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Introduction
	

Hôtellerie-Restauration.com est une méthode de français de l’hôtellerie et de la restauration pour faux-débutants, utilisable à partir de 60 heures de français général. Son objectif est d’amener les apprenants, en 120 heures, à communiquer en français dans des situations courantes des professions de l’hôtellerie et de la restauration.

Hôtellerie-Restauration.com se prête à différentes situations d’apprentissage:

– dans une formation spécifique en français de l’hôtellerie et de la restauration,

– en complément d’un enseignement de français général,

– en auto-formation.

Ce cours constitue une première étape dans la préparation du «Diplôme de français professionnel Tourisme et Hôtellerie B1» de la Chambre de commerce et d’industrie de Paris Ile-de-France.

 

Les métiers visés

Le secteur de l’hôtellerie et de la restauration est un secteur d’activité économique vaste, qui recouvre une variété d’entreprises de taille, de forme juridique et de mode de gestion très différents. Hôtels indépendants, chaînes hôtelières de catégorie luxe à économique, établissements de thalassothérapie ou de thermalisme, résidences de tourisme, chambres d’hôtes, gîtes ruraux, auberges de jeunesse, terrains de camping, restauration commerciale et restauration collective en font naturellement partie. De nombreuses autres entreprises (éditeurs de guides gastronomiques, voyagistes et agences de réceptif, agents immobiliers, transporteurs, etc.) y sont indirectement associées.

De ce fait, il existe une grande variété de métiers et de besoins langagiers. Par exemple, le référentiel des activités professionnelles d’un voiturier diffère de celui d’un maître d’hôtel.

Toutefois, malgré cette diversité des métiers, tout professionnel doit accomplir les mêmes fonctions d’accueil, d’information, de vente, de promotion et de fidélisation. Les mêmes tâches professionnelles sont exécutées quels que soient les pays et les usages locaux.

Les métiers visés par Hôtellerie-Restauration.com sont: les métiers de la réception, du hall et des étages en hôtellerie et les métiers principalement de la salle en restauration.

 

Organisation du contenu

 

• Six unités thématiques

Pour pouvoir être autonome et opérationnel en français dans son métier, tout professionnel de l’hôtellerie et de la restauration a besoin de certaines connaissances générales. Hôtellerie-Restauration.com le familiarise avec:

– les principales caractéristiques de l’hôtellerie et de la restauration en France et dans son pays: les différents établissements, catégories et normes de classement, les métiers, les services et les équipements, les besoins de la clientèle, etc.

– les grands principes d’une économie de marché: l’offre et la demande, l’achat et la vente, car son métier est avant tout un métier de service.

 

Toutes les situations de communication professionnelle de Hôtellerie-Restauration.com ont pour dénominateur commun de mettre en contact direct:

– soit des professionnels et des clients français ou francophones,

– soit des professionnels qui communiquent entre eux en français dans l’exercice de leur profession.

En fonction de la situation, à un moment ou à un autre, les 12 actes de parole suivants sont utilisés et adaptés au secteur d’activité concerné:


1. Accueillir/prendre contact

2. S’informer/s’enquérir

3. Informer/renseigner

4. Localiser

5. Décrire/caractériser

6. Expliquer



7. Conseiller/suggérer

8. Argumenter/négocier

9. Justifier/se justifier

10. Rassurer

11. Réserver/Confirmer/Modifier/Annuler

12. Prendre congé



À travers la vie de l’Hôtel de la Paix, un hôtel restaurant parisien de catégorie 3*, les apprenants s’initient aux techniques de l’accueil et des services: Unité 1: Bienvenue à l’Hôtel de la Paix, Unité 2: Réservation, Unité 3: Accueil, Unité 4: Services, Unité 5: Réclamations, Unité 6: Départ.

Toutes les unités permettent de développer simultanément compétences linguistiques et professionnelles.

 

• Progression

Les unités et les leçons de Hôtellerie-Restauration.com sont présentées selon une progression fonctionnelle (de la prise de réservation au départ du client), grammaticale et lexicale.

 

• Articulation d’une unité

Pour chaque unité et pour chaque secteur professionnel, les besoins langagiers propres aux différentes situations professionnelles ont été répertoriés, analysés en termes de lexique, de structures grammaticales, d’actes de parole et de types de textes.

À l’exception de l’unité 1 qui présente l’Hôtel de la Paix en deux leçons et de l’unité 6 qui aborde le thème du départ en 4 leçons, chaque unité contient six leçons. Une leçon tient sur deux pages. Au début de chaque leçon l’apprenant est invité à observer et repérer des éléments linguistiques à partir de documents professionnels sonores ou écrits. Il est amené ensuite à réaliser des activités écrites et orales, toujours en contexte professionnel.

Hôtellerie-Restauration.com attache une grande importance à la grammaire ainsi qu’aux compétences de compréhension orale des apprenants. Les documents sonores sont variés et nombreux. Les points grammaticaux sont abordés de manière progressive et en fonction de la tâche professionnelle à accomplir. Les encadrés Repère grammatical et Comment dire donnent l’essentiel du contenu grammatical et langagier de chaque leçon et permettent à l’apprenant de réaliser les exercices. Hôtellerie-Restauration.com établit des rapports étroits entre la communication linguistique et les aspects extra-linguistiques ou para-linguistiques de cette communication.

À la fin de chaque unité vous trouverez:

– des tests de contrôle. Présentés sous forme de QCM (questionnaires à choix multiples), ces tests évaluent les connaissances grammaticales et les compétences professionnelles développées dans l’unité;

– une rubrique Pour aller plus loin, qui fournit un complément d’information professionnelle et un thème de réflexion;

– un scénario professionnel mettant l’accent sur les erreurs commises par un stagiaire peu talentueux, pour mieux souligner les savoir-faire et les savoir-être de base exigés par la profession.

À la fin de l’ouvrage vous trouverez:

– un précis grammatical,

– un récapitulatif des expressions de la correspondance hôtelière, avec pour chacun des exercices d’application,

– un tableau des conjugaisons,

– un lexique qui définit les termes spécifiques à l’hôtel, au restaurant et au vin,

– des épreuves d’entraînement au DFP Tourisme et Hôtellerie B1,

– la transcription des enregistrements.

De plus, cette méthode met à la disposition des apprenants un DVD-rom avec tous les enregistrements et des scènes de mise en situation ainsi qu’un Guide œnologie et gastronomie.

 

Suggestions méthodologiques

 

• Comment écouter

La compréhension orale est une compétence essentielle dans le domaine de l’hôtellerie et de la restauration, et elle ne doit pas être négligée. Pour chacune des activités d’écoute, Hôtellerie-Restauration.com commence par décrire en termes simples le cadre communicatif. Ce cadre précise, guide, motive le comportement des étudiants. Il faut donc que les étudiants lisent et comprennent parfaitement les informations et les consignes avant d’écouter, de façon à pouvoir repérer l’information pertinente. Le rôle du professeur consiste à s’assurer que tout le monde a bien compris la situation et est prêt à écouter dans de bonnes conditions.

Hôtellerie-Restauration.com propose des exercices d’écoute variés: questions à choix multiples, appariements, formulaires à remplir, messages à noter, etc. Chaque activité met l’accent sur une compétence spécifique, globale ou sélective, de la compréhension orale. Selon l’exercice, il peut être demandé aux étudiants d’identifier les éléments de la situation de communication, d’en comprendre le sens général, de comprendre la fonction du message, l’objectif de celui qui parle, ce dont cette personne a besoin, ce qu’elle recherche.

Bien entendu, ces activités peuvent être complétées ou prolongées par d’autres exercices. Par exemple, une compréhension plus détaillée peut compléter un exercice de compréhension globale, un jeu de rôles permet aux étudiants de s’approprier et d’approfondir une situation de communication professionnelle, etc.

 

• Comment parler

Hôtellerie-Restauration.com propose des activités d’expression orale variées. L’étudiant pourra pratiquer différentes aptitudes de production orale (poser des questions, répondre à des questions, prendre une réservation, un message ou une commande, décrire un équipement, une prestation ou un plat, répondre à une réclamation…) dans des situations professionnelles de communication différentes (en face à face, au téléphone, devant un groupe, etc.). Les outils langagiers sont fournis aux étudiants dans les encadrés Comment dire.

Le rôle du professeur est de s’assurer que les consignes sont comprises et respectées. Il doit veiller à ce que l’étudiant adopte une attitude, un savoir-être professionnel en accord avec la situation professionnelle (présentation, sourire, regard, amabilité, débit de parole, portée de la voix, etc.), mais il ne doit pas trop intervenir dans la communication pour corriger les fautes.

 

• Comment lire

Les activités de lecture portent sur des documents professionnels. Elles portent essentiellement sur une compréhension globale des textes et ne font pas appel à des connaissances linguistiques ou lexicales pointues.

Dans un premier temps, le professeur évitera d’expliquer ou de traduire. Il doit inciter les étudiants à entrer dans le texte, en les libérant de l’obsession de vouloir comprendre le sens de chaque mot. Les étudiants lisent donc, sans rechercher systématiquement les mots incompris, et font l’exercice de compréhension écrite. Certes, s’ils veulent une explication, le professeur doit répondre, mais sans pour cela centrer son enseignement sur des difficultés purement linguistiques. De plus, les lexiques professionnels en fin d’ouvrage aideront les apprenants à mieux comprendre les termes techniques.

Ces activités de compréhension écrite sont souvent prolongées par des activités d’expression orale ou écrite. L’étudiant lit un document dans un objectif fonctionnel: par exemple, pour renseigner, conseiller, décrire, justifier. Souvent, il doit aussi lire et analyser un document de façon à pouvoir s’en inspirer et le reproduire: lettre commerciale, lettre de vente, message d’accueil, etc.

 

• Comment écrire

Hôtellerie-Restauration.com contient de nombreuses activités d’écriture se rapportant le plus souvent à l’environnement professionnel local. On demande aux étudiants de rédiger des écrits professionnels de différents types: menus, descriptif d’un hôtel ou de plats locaux, dépliant, lettre commerciale, courrier électronique, lettre de vente, etc.

Les étudiants prennent d’abord connaissance d’une situation professionnelle déterminée, puis rédigent un écrit répondant à un objectif professionnel bien identifié. La réalisation de cet objectif compte tout autant que la correction linguistique. Autrement dit, il ne suffit pas d’écrire correctement, sans faute d’orthographe ou de grammaire, encore faut-il apporter une réponse adéquate à une situation professionnelle donnée.
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Pour votre information


Les métiers de l’hôtellerie1

Les métiers qui sont présentés dans ce manuel ont pour point commun un contact direct en français avec une clientèle ou des partenaires professionnels francophones. Certains emplois dans le secteur de l’hébergement n’existent que dans les hôtels de grande capacité ou haut de gamme. Pour les hôtels de taille moyenne et les hôtels économiques, les tâches sont regroupées ou n’existent pas (voiturier, bagagiste, etc.), les effectifs étant compressés ou certains services n’étant pas offerts à la clientèle.

1. La réception

Accueillir le client, l’écouter, veiller à son confort, le renseigner et le sécuriser, lui offrir disponibilité et gentillesse, tel est le travail du personnel de la réception, centre névralgique de tout hôtel.

Le personnel de réception doit faire face à des charges de travail irrégulières en fonction de l’occupation de l’hôtel : périodes d’intense activité lors de l’encaissement des factures, tôt le matin, lors d’arrivées massives et simultanées de clients, en groupe ou pas, débarquant d’un avion, d’un train, ou d’un autocar. Par opposition à ces périodes « de pointe », les périodes de tranquillité, dites « creuses », sont mises à profit pour traiter le courrier, prospecter, mettre à jour le planning des réservations, etc.

• Ce qu'il faut savoir.

– Les clients sont accueillis jour et nuit, à toute heure.

– Le sourire, la rigueur et l'organisation sont indispensables à la réussite de chaque séjour. Cette réussite implique également le sens de la vente, le sens des responsabilités, l’esprit de coordination.

– Il peut être utile et il est parfois indispensable de comprendre et de parler une ou plusieurs langues étrangères.

– Maîtriser l’outil informatique est essentiel.

– Pour ces métiers, il faut être organisé, réactif, avoir une bonne présentation, le sens du contact et le goût du travail en équipe.

• Postes et fonctions.

– Le directeur de l’hébergement (directeur hôtelier ou sous-directeur d’hôtel) est responsable de la qualité des prestations hôtelières, il assure la promotion de l’hôtel, supervise et contrôle le travail du personnel, reçoit les clients importants.

– Le chef de réception est responsable de l’attribution des chambres et des relations avec la clientèle, il gère le service et le personnel de la réception.

– Le réceptionniste (réceptionnaire, chef de brigade, réceptionniste de jour, réceptionniste de nuit) a une fonction plus ou moins polyvalente selon le type d’établissement. Il s’occupe du client à compter de la réservation jusqu’au départ de ce dernier.

– Le main-courantier (terme technique) et le caissier : le main-courantier est chargé de la tenue des comptes clients, enregistre toutes les dépenses effectuées par chaque client au sein de l’hôtel et établit les factures. Il prépare le travail du caissier. Le caissier vérifie les notes des clients avant de les encaisser.

2. Le hall

Les métiers du hall sont très divers et varient en effectif et en qualité selon la catégorie de l’hôtel, l’étendue de la clientèle et les services offerts, certains employés cumulant parfois plusieurs fonctions. Quoiqu’il en soit, ces métiers requièrent une bonne résistance physique, une parfaite présentation, de la courtoisie, voire de la diplomatie, un sens aigu de l’observation, une mémoire excellente et, de plus en plus, la connaissance de langues étrangères. Dans un hôtel de luxe, on trouvera l’ensemble des acteurs et fonctions suivants.

– Le concierge (responsable du hall, chef-concierge, concierge de nuit) dirige et coordonne les employés du hall. Il répond à toutes les demandes d’information de la clientèle et réserve des prestations touristiques à l’extérieur de l’hôtel. Il est aussi responsable du courrier, des bagages et parfois encore des clés. La France possède l’Institut de Conciergerie Internationale qui est la seule école de conciergerie au monde délivrant un diplôme certifié (www.institut-conciergerie.com).

– Le voiturier intervient à chaque fois qu’un client utilise une voiture à son arrivée ou au départ de l’hôtel.

– Le portier ouvre les portes.

– Le bagagiste s’occupe du transport des bagages à l’arrivée et au départ des clients.

– Le liftier actionne les ascenseurs.

– Le chasseur est chargé des courses et de diverses démarches (police, ambassades, etc.) à l’extérieur de l’hôtel.

– Le groom effectue les courses à l’intérieur de l’hôtel, il distribue le courrier urgent et les documents dans les services.

3. Les étages

• Le client quitte son hôtel, lit défait, salle de bains utilisée, chambre plus ou moins en désordre. Quelques heures plus tard, la chambre est rangée, nettoyée, aérée, pimpante, prête pour un nouveau client. Derrière cette promesse au quotidien, se cache toute une équipe efficace.

– La gouvernante (gouvernante d’étage) dirige et coordonne le personnel d’étage, contrôle l’entretien des chambres et des parties communes, s’occupe des accueils personnalisés et notamment des VIP (Very Important Person). Elle a peu de contacts avec les clients sauf si ces derniers ont des besoins particuliers ou des réclamations à formuler.

– La femme de chambre ou le valet de chambre (équipier) sont chargés du nettoyage et de la remise en ordre des chambres. Dans certains hôtels, ils s’occupent du service des petits-déjeuners.

– La lingère (chef lingère, aide lingère) assure l’entretien et le rangement du linge de l’hôtel. Elle gère le linge sale. Les services de pressing et de blanchisserie sont souvent effectués à l’extérieur de l’hôtel. Elle a peu de contacts avec la clientèle.

• Exigences professionnelles.

– Le service est assuré 7 jours sur 7.

– L'essentiel du travail s'effectue tôt le matin et jusqu'en début d'après-midi, mais l'activité est constante.

• Des qualités indispensables.

– L'autonomie : gérer son temps, organiser son travail, économiser ses gestes.

– La rigueur : la sécurité doit primer dans tous les cas.

– La propreté : celle qui se remarque.

– La discrétion et le tact : garantir l'intimité des clients, assurer leur confort.

Les métiers de la restauration

1. La cuisine

Le plus souvent, la cuisine est un travail d’équipe. C’est un métier difficile, nécessitant de nombreuses années de pratique, du talent et de la rigueur pour en acquérir la maîtrise. Le cuisinier doit avoir une bonne résistance physique et le sens de la propreté.

En cuisine, les emplois sont très hiérarchisés. Il faut souvent commencer commis de cuisine avant d’accéder aux postes supérieurs. Cependant, dans les petits restaurants, les postes sont moins figés et plus polyvalents.

– Le chef de cuisine est le maître des lieux. Il possède des qualités de cuisinier (savoir-faire et créativité) et de gestionnaire. Il est responsable de la préparation des plats et il gère le personnel de cuisine. Il élabore la carte en collaboration avec le patron ou le directeur du restaurant. Il contrôle la préparation et la finition des plats, leur présentation et leur départ en salle. Il gère les stocks et achète des produits frais auprès de fournisseurs sélectionnés. Notons enfin que les grands chefs ont souvent le sens des relations publiques.

– Le second de cuisine (sous-chef de cuisine) est l’adjoint direct du chef de cuisine ; il peut le remplacer dans toutes ses tâches.

– Le chef de partie est responsable, sous l’autorité du chef de cuisine, d’une spécialité de cuisine.

Citons par exemple : le garde-manger (responsable du stockage des denrées et de la préparation des plats et sauces froids), le poissonnier, le rôtisseur, l’entremétier (responsable des entremets, des oeufs, des potages et des légumes ni frits ni grillés), le saucier, le pâtissier et le tournant (chef de partie polyvalent).

– Le commis de cuisine travaille sous la responsabilité du chef de cuisine ou d’un chef de partie. Il participe à la préparation des plats. Il est chargé de l’entretien et du rangement du matériel de cuisine. C’est parfois un jeune cuisinier tournant qui apprend le métier.

• Exigences professionnelles.

Les rythmes de travail sont décalés par rapport aux habitudes de vie en général. L’activité est au plus fort quand les autres sont à table ou en congés.

• Des qualités indispensables.

– Le travail en équipe : plusieurs intervenants pour un même repas.

– L'hygiène : métier de bouche, il conditionne la santé.

– La sensibilité : une oeuvre d'art tous les quarts d'heure.

– La résistance physique : levé tôt, toujours debout, à la chaleur, les périodes de « coups de feu » sont éprouvantes.

2. La salle

À première vue, rien ne ressemble plus à un serveur qu'un autre serveur. Tenue sobre, présentation impeccable. Mais au-delà des mêmes gestes, d'un même protocole, le métier de serveur est plus varié qu'on ne le pense.

Diplomatie, amabilité, bonne présentation, organisation : le personnel de salle doit entretenir d'aussi bonnes relations avec la clientèle qu'avec l'équipe de cuisine.

Le serveur doit savoir travailler en équipe, entre la salle et la cuisine. Ce sont des métiers de contact ponctués de périodes de « coups de feu ». Le goût de l'imprévu et le sens de l'anticipation sont des qualités indispensables.

• Exigences professionnelles.

Les rythmes de travail sont décalés par rapport aux habitudes de vie en général. L'activité est au plus fort quand les autres sont à table ou en congés.

• Des qualités indispensables.

– La présentation et le geste : maîtriser les techniques pour mieux répondre aux besoins du client.

– La convivialité : le goût et le sens de la relation.

– L'organisation : la base d'un service efficace et rapide

– La résistance physique : se lever tôt ou se coucher tard, toujours debout, les périodes de « coups de feu » sont éprouvantes.

En salle aussi, les postes sont plus ou moins hiérarchisés suivant la taille et la catégorie du restaurant. Tous ces métiers sont en permanence au contact et au service de la clientèle. Le personnel de salle doit être souriant, organisé, réactif, dynamique, observateur et attentif aux demandes des clients. Avoir le contact facile et maîtriser des langues étrangères sont des qualités appréciées.

– Le maître d’hôtel gère le personnel de la salle. Il accueille les clients, les place, les conseille et prend les commandes.

– Le chef de rang assure dans les grands restaurants où la salle est divisée en plusieurs rangs la mise en place de la partie qui lui incombe, le service des clients, et parfois aussi la prise de commandes.

– Le commis de salle (commis de restaurant, serveur/euse) assure la mise en place de la salle et le dressage des couverts sous la responsabilité du chef de rang ou du maître d’hôtel. Il apporte les plats et participe au service des clients. Il entretient les lieux et les équipements.

– Le sommelier élabore la carte des vins et est chargé de la promotion des boissons. Il conseille les clients sur le choix des vins et des boissons. Il prend les commandes et assure le service. Il est responsable de l’approvisionnement et de la gestion de la cave.

Pour en savoir plus

Pour en savoir plus sur les métiers et les formations du secteur de l’hôtellerie-restauration, vous pouvez consulter les sites internet ci-dessous :

• International (site anglophone)

IH&RA (Association Internationale des Hôtels et Restaurants) : http://www.ih-ra.com

• Européen (site anglophone)

HOTREC (Confédération des Associations nationales de l’Hôtellerie, de la Restauration, des Cafés et établissements similaires de l’Union européenne et de l’Espace économique européen) : http://www.hotrec.eu

• Français

– L’Union des Métiers et des Industries de l’Hôtellerie (UMIH) est l’organisation professionnelle qui représente, défend et promeut les secteurs de l’hôtellerie, de la restauration traditionnelle et des cafés : http://www.umih.fr

– L’Assemblée des Chambres françaises de Commerce et d’Industrie : http://www.cci.fr

– Le site officiel du Ministère du Commerce, de l’Artisanat et du Tourisme : http://www.dgcis.gouv.fr/tourisme/tourismegouvfr

– Atout France, l’Agence gouvernementale de développement touristique de la France : http://www.atout-france.fr

– Restaurateurs de France, l’organisme de défense de la restauration indépendante de qualité : http://www.restaurateursdefrance.com

– L’Hôtellerie Restauration, le principal journal du secteur des restaurants, cafés et hôtels (versions papier, électronique et téléphonie mobile) avec des articles sur l’actualité, l’emploi et la formation : http://www.lhotellerie-restauration.fr

– Les sites d’orientation et d’information sur les métiers et les formations : http://www.onisep.fr ; http://www.letudiant.fr ; http://www.pole-emploi.fr



Corrigés et suggestions pour la classe

Suggestions

• Excepté pour l’activité 2 qui peut-être faite collectivement et oralement tout en insistant sur des réponses complètes (phrases entières), les étudiants font les exercices individuellement par écrit, puis s’entendent avec un collègue de classe sur des réponses communes.

• Une correction collective est faite après chaque exercice en demandant aux étudiants de lire l’ensemble de la phrase constituant chaque réponse.

• Des exercices ou commentaires à faire avant ou après chaque activité sont proposés ci-dessous.

[image: img]Activité 1, page 10

Suggestions

• En guise d’introduction à la leçon, le professeur interroge les étudiants sur leur expérience professionnelle de l’hôtellerie et de la restauration : Travaillez-vous dans un hôtel ou dans un restaurant  ? Avez-vous déjà travaillé dans un hôtel ou un restaurant ? Où se trouve cet hôtel ? Où se trouve ce restaurant ? Quel est votre métier ? À quel poste travaillez-vous ? Pouvez-vous nous expliquer votre travail ? Aimez-vous ce travail ?

• Le professeur explique ensuite le fil conducteur d’Hôtellerie-Restauration.com : les unités et leçons suivent une progression allant du premier contact avec le client lors de la réservation jusqu’à son départ. Toutes les « étapes » et la plupart des activités pédagogiques sont mises en contexte au sein d’un même hôtel parisien, l’Hôtel de la Paix (voir photo livre de l’élève page 6), la première leçon en présentant le personnel et ses fonctions. Ainsi, les étudiants apprendront dans cette leçon à saluer et à se présenter dans un cadre professionnel.

Corrigé

Nicole Leduc : Bonjour et bienvenue à l’Hôtel de la Paix, je suis Madame Leduc, la directrice.

Bruno Cozzi : Bonjour mademoiselle, bonjour monsieur et bienvenue. Je suis Bruno Cozzi, le chef de réception. Voici Manon Perrier, c’est la réceptionniste de l’hôtel.

Justine Carré : Bonsoir mesdames, bonsoir messieurs, je suis Justine Carré, la gouvernante de l’hôtel. Je vous présente mon équipe : Simone Palo et Fanta Kaba, ce sont les femmes de chambres et Arthur Rigal, notre valet de chambre.

Éric Loiseau : Bonjour, bienvenue en cuisine ! Moi, je suis Éric Loiseau, le chef de cuisine. Et lui, c’est Rachid Barka le commis de cuisine et voilà Kevin le plongeur.

Paul Vatel : Paul Vatel, maître d’hôtel.

Janine Rouquet : Bonjour, je m’appelle Janine, Janine Rouquet. Je travaille comme serveuse au restaurant.

Victor Chique : Bonjour, moi, je suis Victor Chique, commis de salle ou serveur si vous préférez.

[image: img] Activité 2, page 11

Suggestion

Avant de faire l’activité, les étudiants lisent l’encadré Comment dire – Saluer et se présenter et le professeur le commente.

– Pour saluer, bonjour est utilisé du lever à la fin d’après-midi, et bonsoir à partir de 17 heures en hiver ou 18 heures en été jusqu’au coucher. On salue en priorité les femmes avant les hommes, les adultes avant les enfants.

– Pour se présenter, Je m’appelle… est plus formel que Moi, je suis…, « moi » ne s’utilisant que pour répondre à une question.

– Pour présenter sa profession, son métier Je travaille comme… est plus formel que Je suis….

Dans les deux cas, on omet l’article.

– Pour présenter quelqu’un, voici indique que la personne est proche et voilà qu’elle est plus éloignée. Je vous présente…, plus formel, s’emploie quand la personne présentée entend ce qui est dit, alors que pour Lui, c’est…, elle ne l’entend pas.

Corrigé

1. Bonjour messieurs, bienvenue à l’Hôtel de la Paix !

2. Bonsoir Madame Dufour, bonsoir Monsieur Dufour, bonsoir Mademoiselle Dufour, bienvenue à l’Hôtel de la Paix !

3. Bonsoir mesdames, bonsoir messieurs, bienvenue à l’Hôtel de la Paix !

[image: img] Activité 3, page 11

Corrigé

1. C’est Manon Perrier, la réceptionniste. 2. C’est Kevin Saurin, le plongeur. 3. C’est Arthur Rigal, le valet. 4. C’est Paul Vatel, le maître d’hôtel. 5. C’est Justine Carré, la gouvernante. 6. C’est Rachid Barka, le commis de cuisine.

[image: img] Activité 4, page 11

Suggestions 

• Cette activité constitue une première révision de l’indicatif présent. La conjugaison des verbes à plusieurs radicaux est développée dans l’unité 3, leçon 6, page 43.

• Avant de faire l’exercice, le professeur présente l’indicatif présent (voir p. 96 et 108-110) en commençant par les terminaisons des verbes du premier groupe, puis en soulignant les différences et points communs avec les autres verbes (radical fixe ou variable selon les personnes, terminaisons identiques ou non pour une personne donnée, prononciation irrégulière de faisons [fézI], etc.). Afin de mémoriser les conjugaisons le professeur interroge les étudiants (manuels fermés) en donnant l’infinitif d’un verbe et une personne.

• Lors de la correction, il demande ou précise l’infinitif des verbes puis indique leur groupe et s’ils sont réguliers ou irréguliers en se référant si nécessaire au Tableau des conjugaisons (pages 108-110) : 1er groupe : arriver, diriger, organiser, contrôler, préférer ; 3e groupe : accueillir. Le professeur peut rappeler également les difficultés orthographiques de certains verbes du premier groupe : diriger, voyager (nous dirigeons, nous voyageons), commencer (nous commençons), s’appeler (je m’appelle, vous vous appelez)

Corrigé

1. Bonjour, je suis Manon Perrier, la réceptionniste. Mon bureau, c’est la réception. Je réponds au téléphone, j’accueille les clients quand ils arrivent à l’hôtel. Mon chef, c’est Bruno Cozzi.

2. Je m’appelle Kevin Saurin. J’ai vingt ans. Je travaille en cuisine. Je fais la plonge…Je fais la vaisselle si vous préférez. Je suis plongeur.

3. Bonjour, Paul Vatel, maître d’hôtel. Je travaille dans la salle du restaurant. J’accueille les clients, je prends les commandes et je dirige deux serveurs.

4. Moi, je suis dans les étages. J’organise et je contrôle le travail des deux femmes de chambre et d’Arthur Rigal. Tout doit être parfait. Je suis Justine Carré, la gouvernante.

[image: img]Activité 5, page 11

Suggestion

Le professeur explique l’encadré sur C’est/Il est avant de faire l’exercice :

– Pour présenter… 


quelqu’un : c’est + nom propre ou c’est(ce sont) / il(s)/elle(s) est(sont) + article+ nom

quelque chose : c’est(ce sont) + article + nom





– Si dans le langage parlé c’est remplace souvent ce sont pour introduire un pluriel, on insistera néanmoins à ce stade sur l’exactitude grammaticale.

– Pour indiquer la qualité de quelqu’un ou de quelque chose : il(s)/elle(s) est(sont) + adjectif (ou nom à valeur adjectivale, comme dans le cas des professions).

– Pour s’informer sur…


une ou des personnes : Qui est-ce ?

une ou des choses : Qu’est-ce que c’est ? (La forme Qu’est-ce ? est trop peu utilisée et trop soutenue pour être mentionnée ici).





Corrigé

1. Je vous présente Paul Vatel. Il est maître d’hôtel. C’est / Il est le maître d’hôtel de l’Hôtel de la Paix.

2. Qu’est-ce que c’est ? Ce sont les clés de Mademoiselle Wang.

3. Saori et Michiko sont japonaises. Elles sont réceptionnistes.

4. Qui est-ce ? C’est Max Massa. C’est / Il est le directeur de l’hôtel. C’est un directeur très compétent.

[image: img]Activité 6, page 11

Suggestions

• L’exercice se fait oralement, les étudiants consultant l’organigramme page 9.

• Le professeur leur donne un exemple puis des noms d’employés.

Corrigé

1. Bruno Cozzi : Il est chef de réception. Il travaille à la réception. Il accueille les clients.

2. Simone Palo et Fanta Kaba : Elles travaillent comme femmes de chambre. Elles travaillent dans les étages. Elles font le ménage dans les chambres.

3. Éric Loiseau : C’est le chef de cuisine. Il travaille en cuisine / au restaurant. Il dirige la cuisine.

4. Janine Rouquet et Victor Chique : Ce sont les commis de salle. Ils travaillent au restaurant. Ils servent les clients.

[image: img]Activité 7, page 11

Suggestions

a.

• Le professeur demande aussi aux étudiants de préciser leur nationalité, le type de diplôme qu’ils préparent, le travail / métier qu’ils ont s’ils en ont un, la profession et les tâches qu’ils préfèrent dans l’hôtellerie restauration, etc.

• Il leur fournit collectivement, ou individuellement si un temps de préparation est jugé utile, le lexique nécessaire pour indiquer leur nationalité, études, diplôme ou métier.

• Il leur précise qu’ils doivent prendre des notes sur ce que leur dit leur voisin de classe en vue de l’activité suivante.

b.

Ce travail peut être fait à la maison et corrigé au cours suivant. Le professeur demandera alors aux étudiants de s’auto-corriger en groupes de deux et passera parmi eux pour vérifier.


[image: img] L’établissement (pages 12 et 13)


Pour votre information


L’organisation de l’hôtellerie en France

Nous vous présentons rapidement l’organisation de l’hôtellerie et de la para-hôtellerie en France. À vous de déterminer les similitudes et les différences avec l’organisation de ce même secteur dans le(les) pays des apprenants.

Le classement des hôtels

L’hôtellerie française traverse depuis 2009 une période de réorganisation de son classement officiel. Un nouveau classement hôtelier en 5 catégories au lieu de six est intervenu en 2009 et la disparition de l’ancien classement a été effective en juillet 2012. Le parc hôtelier français se résume à une perte de 5616 hôtels arborant des étoiles au 1er janvier 2013. De ce fait, le volume d’hôtels non classés a explosé avec +3713 adresses, comparé à la situation de 2010. En tout, l’hôtellerie française a perdu 1903 établissements en 3 ans et 5635 depuis 1995, année donnée à titre d’exemple. En effet, nombreux sont les petits hôtels indépendants qui peinent à se mettre en conformité avec les nouvelles normes en vigueur.

Le nouveau classement est volontaire et valable cinq ans. L’attribution des étoiles se fait sur la base de trois grandes rubriques : les équipements proposés, les services aux clients, l’accessibilité et le développement durable. À la page 119 du manuel de l’élève, vous trouverez un tableau récapitulant les principaux critères de classement.

Notons cependant que le classement officiel de l’hôtellerie est de plus en plus délaissé par la clientèle actuelle qui valorise davantage les évaluations en ligne sur les sites internet communautaires de voyageurs (Trip Advisor, MytravelGuide, Hotels.com, Booking.com, VoyagerMoinsCher.com).

Par ailleurs, certains labels sont aussi des marques de distinction en hôtellerie. Citons l’Écolabel européen symbolisé par une fleur qui certifie que l’établissement respecte les exigences européennes d’environnement ou le Label Tourisme et Handicap, accordé aux établissements offrant un accueil meilleur aux personnes en situation de handicap que ce que prévoient les obligations légales.

Pour en savoir plus sur l’évolution du secteur de l’hôtellerie-restauration, vous pouvez consulter les sites internet ci-dessous :

– Coach Omnium : Société d’études marketing et économiques créée en 1991, spécialiste de l’hôtellerie, de la restauration et du tourisme. Des études et analyses précieuses pour les professionnels. http://www.coachomnium.com

– KPMG : Société internationale d’audit et d’expertise qui publie chaque année une étude détaillée sur l’industrie hôtelière en France. http://www.kpmg.com

– INSEE : L’Institut national de la statistique et des études économiques qui collecte, produit, analyse et diffuse des informations sur l’économie et la société françaises. http://www.insee.fr



	 HÔTELLERIE COMMERCIALE 


	 Hôtellerie homologuée ou classée 

	 Hôtellerie non homologuée ou non classée 


	 Hôtel de tourisme 

	 Hôtel de préfecture 


	 1 étoile 

	 


	 2 étoiles 

	 


	 3 étoiles 

	 


	 4 étoiles 

	 


	 5 étoiles (avec ou sans distinction « palace ») 

	 





1. L’hôtellerie homologuée ou classée

L’hôtel de tourisme est un établissement commercial d’hébergement classé, qui offre des chambres, des appartements meublés ou suites en location à une clientèle de passage ou à une clientèle qui effectue un séjour caractérisé par une location à la journée, à la semaine ou au mois, mais qui, sauf exception, n’y élit pas domicile. Il peut comporter un service de restauration. Il est exploité toute l’année en permanence ou seulement pendant une ou plusieurs saisons. Il est dit « hôtel saisonnier » lorsque sa durée d’ouverture n’excède pas neuf mois par an en une ou plusieurs périodes.

2. L’hôtellerie non homologuée ou non classée – Les hôtels de préfecture

Ces établissements ne sont pas classés suivant les normes officielles du fait de l’insuffisance de leurs installations ou du nombre de chambres inférieur aux normes légales (minimum 7). Il s’agit surtout d’hôtels modestes, indépendants et familiaux.



	 Les différentes formes de gestion des hôtels (en nombre d’hôtels) 


	 46 % 

	 54 % 


	 Hôtels indépendants 

	 Chaînes hôtelières 

	 Hôtels franchisés 


	   

	 Chaînes volontaires 36 % 

	 


	 

	 Chaînes intégrées 18 % 

	   



1. Les hôtels indépendants

Ils représentent 46%du nombre d’hôtels en France et 31%de la capacité hôtelière (27 chambres en moyenne). Les hôteliers indépendants sont propriétaires de leur(s) établissement(s) qu’ils gèrent eux-mêmes.

 

2. Les chaînes hôtelières

Une chaîne hôtelière regroupe des établissements qui présentent un certain nombre de prestations identiques. Elles représentent 69% de la capacité hôtelière. On distingue 2 catégories de chaînes :

• Les chaînes volontaires : qui sont des groupements associatifs d’hôteliers indépendants qui unissent leurs efforts pour proposer de meilleures prestations et lutter contre la concurrence des grands groupes hôteliers internationaux. Chaque établissement garde son caractère personnel, la maîtrise de sa gestion mais respecte une charte à laquelle il a adhéré. Il paie un droit d’entrée et une participation liée au nombre de chambres, à la catégorie, etc. Les actions collectives menées sont multiples : parution d’un guide national et international, label commun de qualité, centrale d’achat et de réservation, publicité, formation du personnel.

• Les chaînes intégrées : elles développent un réseau national et international d’hôtels de même style et de même catégorie de service afin de créer une image de marque puissante. Le groupe Accor domine le marché avec 3 500 hôtels et 440 000 chambres dans 92 pays en 2013 (Sofitel, Pullman, Novotel, Mercure, Ibis, Ibis styles, Ibis budget, Thalassa).

 

3. Les hôtels franchisés

La franchise est un contrat entre une chaîne hôtelière et un hôtel indépendant. La chaîne hôtelière (franchiseur) apporte à l’hôtel indépendant (franchisé) son image de marque et son savoir-faire : ses méthodes de gestion, ses services commerciaux et de formation du personnel, sa publicité. Le franchisé engage ses capitaux, paie un droit d’entrée et verse une rémunération fixe sur le chiffre d’affaires.

Les autres modes d’hébergement



	 HÉBERGEMENT COMMERCIAL 

	 HÉBERGEMENT À CARACTÈRE SOCIAL 


	 Homologué ou classé 

	 Non homologué ou non classé 

	 Hébergement en milieu rural principalement 

	 Hôtellerie de plein air 


	– Résidence de tourisme 

	– Meublé de tourisme
– Village de vacances
– Auberge de jeunesse 

	– Gîte rural
– Gîte d’étape
– Chambre d’hôte
– Auberge rurale 

	– Camping et caravaning
– Parc de loisirs 





1. Les résidences de tourisme

La résidence de tourisme est un établissement commercial d’hébergement classé, faisant l’objet d’une exploitation permanente ou saisonnière. Elle est constituée d’un ensemble homogène de chambres, studios ou appartements meublés avec coin cuisine, disposés en unités collectives ou pavillonnaires, offerts en location pour une occupation à la journée, à la semaine ou au mois à une clientèle touristique qui n’y élit pas domicile. Elle est dotée d’un minimum d’équipements et de services communs. C’est un moyen terme entre l’hôtel et la location.

Il existe trois types de résidences de tourisme :

– les résidences hôtelières destinées à accueillir tout type de clientèle (loisirs, affaires…) ; citons les enseignes Citadines, Orion, Adagio aparthotel.

– les résidences médicalisées destinées à accueillir de façon passagère ou permanente une clientèle nécessitant un suivi médical ; citons l’enseigne Hotelia.

– les résidences étudiantes ; citons l’enseigne Les Estudines.

 

2. Les meublés de tourisme

Il s’agit de locations (chambres, appartements ou maisons) pourvues de tout l’équipement indispensable et réparties en catégories : normale, confortable ou luxe.

 

3. Les clubs de vacances

Ce sont des complexes hôteliers qui fournissent aux vacanciers une prestation complète (hébergement, restauration, animation et transport en option). Citons pour exemple le Club Méditerranée ou les Clubs Nouvelles Frontières.

 

4. Les auberges de jeunesse

Ce sont des établissements bon marché d’accueil pour les jeunes. Sur présentation d’une carte d’adhérent, un hébergement minimal et la possibilité de prendre ou préparer ses repas sont offerts.

 

5. Les gîtes ruraux

La Fédération française des gîtes ruraux propose différentes formules classées et contrôlées :

– le gîte rural : maison ou appartement meublé loué en milieu rural ;

– la chambre d’hôte : chambre aménagée chez un particulier ;

– le gîte d’étape : pour accueillir les randonneurs pédestres, cyclistes ou équestres.

 

6. Les parcs de loisirs

Ce sont des terrains aménagés pour l’accueil d’habitations légères de loisirs (chalets, bungalows). Ces établissements disposent aussi de restaurants, de terrains de sports et piscine, de commerces. Citons pour exemple le complexe hollandais tropical Center Parc.

 

7. Les modes d’hébergement alternatifs et gratuits2

– L’échange d’appartement ou de maison : de plus en plus de voyageurs optent pour cette alternative aux modes d’hébergements traditionnels ; ce sont plus de 300 000 échanges qui sont effectués à travers le monde chaque année. Le phénomène s’accroît aujourd’hui du fait de la crise, mais aussi d’un accès à l’information et d’une communication facilités par l’usage d’internet. En France, la demande est plus forte que l’offre (de l’ordre de quatre demandes étrangères pour une offre hexagonale) et Paris, la capitale, se révèle particulièrement attractive.
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