
Proposition pédagogique N°3
Contexte professionnel « Métiers de l’accueil »

Compétence ciblée :  prendre contact
Avec éléments de réponse en rouge

Mission 1 : Analyser le contexte général
Activité 1 : Prendre connaissance des différentes déclinaisons de l’hôtel Ibis 
Visualiser la vidéo suivante :
https://www.youtube.com/watch?v=KJ7PPaLn4y4&index=6&list=PLr8ja7OaAbTytMnTraNx2FGZ1hPIPRDa4
Découvrir le site internet suivant : 

https://ibis.accorhotels.com/discovering/ibis-hotel/index.fr.shtml#services
Répondre aux 2 questions suivantes :
Repérer le groupe et les différentes enseignes du groupe  
Les hôtels Ibis font partie du groupe Accor Hôtels
Ibis Rouge Confort, Ibis Style Vert, Ibis Budget Bleu
Décrire les univers des différents types d’hôtels de l’enseigne, et compléter le tableau suivant :
	Les différentes enseignes
	Quel est le 

code couleur ?
	Quel est le 

Slogan ?
	Quels sont les atouts ou les services proposés ?

	Ibis Confort 
	Rouge
	Pour vous fans de petites attentions
	-Le sommeil est notre priorité (confort de la literie)
-Service 24h24h et 7J/7J

-Petit déjeuner de 4h à Midi

-Nourriture et boissons 24h/24h

-Mission 15min 

-Wifi gratuite

	Ibis Style 
	Vert
	Pour vous fans de Petits prix
	-Chaque Ibis Style est unique (propre décoration)
-Wifi gratuite

-Un sommeil confort de qualité

-Hôtel idéal pour les parents

	Ibis Budget
	Bleu
	Pour vous fans de Design
	-Des hôtels à prix abordables
-Passez une bonne nuit (chambre confortable et lit douillet)

-Petit déjeuner à volonté à petit prix

-Wifi gratuite

-Entrée et sortie librement (24h24h et 7J/7J)


Activité 2 : Découvrir le contexte de l’organisation
Pour votre première période de formation en milieu professionnel, vous intégrez :

Hôtel Ibis Style

République Le Marais

9, rue Léon Jouhaux 75010 PARIS
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ACCORHOTELS 2

‘Comment cela marche?

Description

Localisation Chambres Restaurant{s)/ Bar(s) e

S ] Gratit:devenez membre

Hotel ibis Styles Paris République Le Marais Les plus de I'hdtel = | Le Club AccorHotels

Hétel économique design

ublique, Iibis Styles Paris

En réservant dans cet établissement :
République est tout compris (allinclusive)

e N  Je gagne des points Statut & Rewards
Libis Styles Paris République Le Marais, en plein centre de Paris est "all inclusive” (prix petit déjeuner +w t. Au coeur de L P
‘tout compris) : Petit déjeuner + wifi offert + pleins d'autres attentions. Ambiance colorée, Pari i séjour famill olo (chambre  Je peux utiliser mes points Rewards
ign, Iho i par 51 étro. Situé a 30 me single a tarif "low cost"). Quartier Marais et
moderne,design,hotel st desservipar 5 gnes de metro.Situé a 30 metres dela place gleatarl M e bénéfce davantages
dela République, proche du canal Saint-Martin, du quartier du Marais et des théatres. 5 lignes de métro a 2 min a pied.

Acces facile et rapide aux gares de 'Est, du Nord, de Lyon et aux parc des expositions de

' Je peuxbénéficier d'un tarif membre
Villepinte et Versailles. Parking public 2 300 métres.

Situation idéale, centre de Pars, place de la République dans un quartier animé ; bars,
restaurants, théatres. A 2 min des berges du canal St-Martin, idéal pour ballades et
jogging. Proche Marais, Grands Boulevards, Pigalle, Montmartre, Galeries Lafayette.
Nombreux restaurants toutes spécialités, traditionnels ou branchés & 2 min dont un
établissement trés accueillant au pied de I'hotel “De I'autre coté". La salle mythique de
I'Alhambra et le Cirque d'hiver se situent & 100 métres.

CONSULTER NOS SITES DEDIES AUX v/
PROFESSIONNELS

CETHOTEL EST PLANET 21 BRONZE v

© AJOUTER AUX FAVORIS

Votre avis?

VOIRPLUS A

Services de I'hotel et a proximité
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Mission 2 : Découvrir les activités du/de la réceptionniste 
Votre rôle est de seconder Julie dans l’équipe de réceptionniste, elle vous fait découvrir les différentes activités lors d’une relation client
Activité 1 : Prendre connaissance de l’offre d’emploi pour un poste de réceptionniste au sein d’un hôtel Ibis Style

[image: image25.png]© Un superbe out en igne de pré. X Glogster: Multimedia Posters |0 X | Accorhotels.com x  +

< C Y @ https//secure.accorhotels.com/fi/leclub/program/online-check-in-fast-

i Applications [} SHOPBYTEAM  [£] Webmail Freefr @ Nosoffres [Z] Hellocoton « Mes a

NOSMARQUES v

LECLUBACCOR
HOTELS

ADHERER

Le programme

Découvrir "Welcome'
Connaire nos marques
Avantages et statuts
rHotels Arena

MyRe:

RECHERCHER UNE RESERVATION

‘Gagner des points.

Utiiser ses points.

Les partenaires

Offres du moment

DECOUVREZ TOUS LES AVANTAGES

Assistance

- .

H Q Taper ici pour rechercher i}

!’ ONLINE CHECK-IN l) FAST CHECK-OUT

* a0

Lonline check-in est disponible delixjours avant votre départ. “Champs obligatoires

lumere @éréserveten” _ oo ceies E _

= FRA

Autres favoris

1123

e T



[image: image2.png]Fichier [WNSHIM Inseton  Création  Miseenpage  Références

% Couper
B Copier

Calibri(Corp - [11 ~| A A | Aa~ | Ao
I s-axx.x | A-%-A-

Presse-papiers Police

H S 04

FICHIER NON ENREGISTRE RECUPERE I agit d'un fichier récupéré qui esttemporairement stocke sur votre orinateur,

indeed

Page2sur3 33mots [

Francais (France)

Publipostage

Document1 (Récupération automatique) - Word

Révision  Affichage  Aide

P Dites-nous ce que vous voulez faire
q

naBbeede| Assbeede AaBbC( Asebcel AQB

TNormal | TSansint..  Titre Titre2 Titre

Paragraphe

Enregistrer

Réceptionnists Iis Budgst Paris
Temps complst

Styles

RN TRRE EYRE TARE EYRY TRE THRE SR TRE SRR AR TSR AR Ry, ]

isions gindraes

o Rensaigne e ciens sures condtionsceséour, s formaiés

b e appls epheriaues

Sramet e nformstionsnécassses s s senvces
{érage, tachnique) i ates membres e son serice
Sassue deIadisponbils et de actualté des document,
produts t foumtures nécesires au sence e/ou 3u et
efecue s priss de réservaton
ripare o satun n-cas ou un it déeunar e dehorsdes
heures domartre d retauant

EnantQ 1ABPY MIOOD MAKER, vous e éidemment

enthousate,cptimiste e vareEonne humeur et cotagiuse
Vous coaorezaee s calgues purfourni n senice
ouELABLE & noscents en
~iscuter ve nos s, e coutr lur donnerces
informtions 3 propes e hétel e cea v esmedlurs
endrces i manger faredu shopping.
el no linis avec vore gy g tttde
e ssiter Farrivie et audépart

v force de vt e de progesiion
-adopt e bos compertements ¢ atudes dans Fspric

Senic i Syles e utour s vleur - Modet, Smplts,

E B

=

£, Partager

P Rechercher -
2 Remplacer
1 Sélctonner

& Edtion

% 17 sur 24 - Presse-Papiers
Eiément non sjoute : Supprimer des
Eléments pour sugmenter lespsce
[ deponstite




 
[image: image26.jpg]Hmem:: o =+

[ ]

Envoyer une l t | >'@
NOUVELLE CAMPAGNE = -
SMs. MMS VOCALE EMAIL
Envois programmés "
& Type (2 Expéditeur P8 Message
Envois effectués o (]

Brouillons

n Rédaction du message

Réponses

Modéles

§# Choisir un modéle ~ #' Personnaliser le message =~ W Utiliser un site mobile
Création de modéles

EARNET DiAPHESSES Rédigez votre message ici...
Gestion des contacts

Liste d'exclusion

) STOP au 36184

+ Enregistrer comme modéle

< Etape précédente

PROSPECTS

2 contacts

0/160 caractéres - 1 SMS ()

e ¥

Etape suiv:

© pate

sous-comptes

Pierre POIGNOT
INWAVE

Tarifs et

U COMMANDE

A confirmation

SPOT-HIT ()

Visualisez votre
message ici.

SMS d'essai

Recevoir

M Enregistrer en brouillon




Activité 2 : Découvrir le concept du Happy Mood Makers

Prendre connaissance du concept de l’hôtel Ibis Style
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Activité 3 : Repérer les différentes activités qui permettent de prendre contact avec le client
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Activité 4 : Découvrir différents services offerts aux clients 
Le service « Welcome » de l’hôtel propose un check-in en ligne pour les clients possédant la carte de fidélité : 
Prendre connaissance du programme de fidélité Accor Hôtels et de la procédure de check-in en ligne mise à disposition et répondez aux questions suivantes.
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Procédure de check-in en ligne




Donner les caractéristiques du programme de fidélité Accor Hôtels
Le programme de fidélité Accor Hôtels est un programme évolutif qui s’adapte au nombre de nuits passées dans les hôtels Accor Hôtels. Le statut du titulaire évolue donc dans le temps (classic puis silver au bout de 10 nuits, gold dès 30 nuits puis Platinium dès 60 nuits) tout comme ses avantages qui augmentent à chaque changement de statut du client.

Définir le terme « check in ». Préciser à quel statut de client fidèle il s’adresse
Le Check In correspond à l’arrivée du client à l’hôtel et c’est le moment où il prend possession de sa chambre.
Ce service s’adresse à tous les clients du programme fidélité.

Montrer l’intérêt de cette procédure pour le client

Le client perd moins de temps avec une procédure classique d’enregistrement à son arrivée

Indiquer l’attitude de la réceptionniste lorsqu’un client arrive avec une réservation check-in on line
La prise de contact sera personnalisée, elle prendra le temps de discuter avec le client sans perdre le temps avec le check-in effectué sur place




Activité 2 : Découvrir un prestataire de e-réservation 








Calculer le montant de la commission perçue par le site Booking, et le pourcentage de cette commission ?
480,80 – 467,60 = 49,80

49,80/480, 80 X 100 = 10,35 %

Le client Kientz a effectué son check-in en ligne
Préparer son arrivée
Pour communiquer directement avec ses clients, l’hôtel Ibis Style utilise le logiciel Spot Hit qui permet l’envoi de message personnalisé.
Rédiger le sms 


Rédiger le message d’accueil de l’enveloppe contenant la clé de la chambre de M. Kientz et un bon pour une boisson gratuite 


Activité 2 : Assurer un accueil client
Vous allez prendre en charge l’accueil de clients qui sont accueillis soit dans l’hôtel soit par téléphone. Il vous est demandé de vous connecter à la plateforme Mon lycée.net et de suivre la démarche suivante :
1 Visionner la vidéo proposée, https://www.youtube.com/watch?v=gsVau68OOs4
2 Dans le prolongement de cette vidéo, repérer les éléments relatifs à la tenue, au langage et aux gestes qui vous semblent importants dans une situation d’accueil. Construisez à partir de ces éléments repérés votre grille d’observation / d’auto évaluation des situations d’accueil qui vont être jouées.

3 À partir de la situation et du rôle confiés, préparez votre rôle (réceptionniste ou client) : matériel et informations nécessaires, questions à poser, réponses à donner…


Exemple de grille : 
	Grille OBSERVATION

Attitude adoptée lors d’une prise de contact

	Noms des observateurs 

Noms des acteurs :  

Situation :

	Critères d’observation
	Points Positifs
	Points à retravailler

	Tenue vestimentaire
	
	

	Communication non verbale
Expression du visage (sourire, regard, mimique)
Expression Corporelle (gestuelle, posture)
	
	

	
	
	

	Communication Verbale

Langage 

Débit de la voix
Intonation de la voix
	
	


Première vague de simulation






4 Le réceptionniste est amené souvent à prendre en charge de multiples accueils, successifs ou simultanés, interne ou externe, en face à face ou à distance.

À partir de la situation et du rôle confié, préparez votre rôle (réceptionniste ou client) : matériel et informations nécessaires, questions à poser, réponses à donner…

Deuxième vague de simulation



5 Pour conclure cette séquence, visionner la vidéo proposée, www.youtube.com/watch?v=GEMKfpT85m0
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Identifier l’enseigne de cet hôtel du groupe Accor


Ibis Styles Hôtel


Rechercher les atouts de cet hôtel 


Au cœur de paris


All inclusive 


Proche du métro 


Tarif Low Cost





Activité 3 : Découvrir l’espace d’accueil de l’hôtel Ibis Style République





Vous découvrez l’espace d’accueil de l’hôtel (Génially, Vidéo)


Indiquer les éléments participants à l’accueil de l’hôtel Ibis Style lors de l’entrée du client
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Attitude souriante de la réceptionniste


Visuel : Affiche « Welcome home »





Visuel Bienvenue en plusieurs langues étrangères
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Hospitality Corner Priority : Carte de fidélité Accor : le client récupère une enveloppe avec clé de la chambre (reçu par sms après réservation on line)        Accueil Visuel (welcome, friandises, Bienvenue à vous…..)





Accueil boissons viennoiseries





Réceptionniste Ibis Style Paris


Temps complet





Repérer l’attitude à adopter par une/un réceptionniste au sein de l’hôtel Ibis Style ? 


Adopter les bons comportements et attitudes pour accueillir les clients dans l’esprit Happy Mood marker (être enthousiaste, transmettre de la bonne humeur, fournir un service inoubliable, notre bonne humeur est contagieuse, bien-être…)
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Expliquer le concept et l’objectif de ce concept du Happy Mood Makers? 


Les équipes doivent créer de la bonne humeur et la partager avec l’équipe et les clients.


Ils doivent prendre des initiatives, être positifs, connaître les habitudes des clients et anticiper leurs besoins. Proposer des idées nouvelles et créer de bonnes surprises.


L’objectif de ce concept est de rendre le client heureux, le satisfaire afin de le faire revenir
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Activité


Accueil en face à face








Prise de contact





Activité


Accueil téléphonique
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Activité


Traitement de la relation client avec l’outil informatique





2 JOURS AVANT


Le client reçoit un email d'invitation pour réaliser son check-in en ligne. 








LE JOUR DE son ARRIVÉE


Le client reçoit par SMS 


Son numéro de chambre.


A son arrivée à l’hôtel, il récupère librement à l’espace Hospitality Corner une enveloppe avec la clé pour accéder à sa chambre











LA RÉSERVATION


Le client réserve dans l'un des hôtels du groupe AccorHotels depuis notre application ou nos sites.





























Mission 3 Préparer la relation client 


Activité 1 : S’initier à une application de la relation client, le logiciel Fols


Vous découvrez les différents outils numériques utilisés au sein de la réception afin de traiter la relation client.


L’hôtel Ibis Style utilise un Logiciel spécifique au groupe Accor : le logiciel FOLS (gestion interne de l’hôtel), il regroupe toutes les réservations provenant des différents réseaux de réservations (Booking, Expédia, Intranet Groupe Accor……)


Identifier les différentes rubriques de cette application








Nom des clients





Le site de réservation





Numéro de chambre attribué au client à son arrivée





Date de début du séjour : Check in 





Fin du séjour : Check out





Carte de fidélité du groupe Accor





�





La session de la réceptionniste





Liste des clients : attente de leur arrivée de ce jour





Retrouver le site de réservation qui transmet des réservations à l’hôtel Ibis Styles


Booking.com est un site e-réservation d'hébergement (hôtellerie) en ligne. Le site transmet à l’enseigne Ibis les réservations des clients effectuées sur le site Booking.com


Consulter le document et retrouver les informations utilisées pour le traitement de la relation client 


Les arrivées (nom, nombre de personnes, nombre de chambres, nombre de nuitées) les départs du jour
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Indiquer le lien entre l’application Fols et le site Booking.com ? 





Booking.com est un site qui permet au client de formuler sa demande de réservation


























La réservation est inscrite dans le logiciel interne Fols


de l’hôtel Ibis 








La demande est transmise à l’hôtel Ibis par internet





Lister les informations utilisées pour le traitement de la relation d’un seul client 


Nom du client, dates arrivée et départ, coordonnées, nombre de personnes, nombre de nuitées, numéro de réservation, prix


Retrouver les autres informations pour effectuer le check-in de ce client 


Sur le logiciel Fols (check in)











Montant de la commission que va recevoir Booking








Montant payé par le client 





Le montant reçu par l’hôtel Ibis pour l’hébergement de cette cliente
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Mission 4 : Gérer la relation client


Activité 1 : Préparer l’accueil d’un client fidèle 
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Ibis Style République


Bonjour M. Kientz


Merci pour votre check-in en ligne.


Récupérer votre enveloppe directement au Hospitality Corner Priority.


Au plaisir de vous accueillir


La réception 
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Bienvenue à vous


Veuillez trouver votre clé et un bon pour une boisson gratuite


Bon séjour     Julie


La Réception





Kintz Jean Luc


Chambre 607
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Situation 1 (1 prise de contact physique entrant)


Le client Isa SILVA s’adresse à la réception de l’hôtel pour prendre possession de sa chambre suite à une réservation de 4 nuits effectuée sur le site Booking.com








Situation 2 (1 prise de contact – appel entrant)


Une demande de réservation sur le site internet de l’hôtel est réceptionnée. Le client GRITSUTZ Larisa appelle pour confirmer sa réservation et demande en supplément le petit déjeuner et la réservation d’une place de parking.








Situation 3 (1 prise de contact physique entrant)


Le client ROMAIN Fleury s’adresse à la réception de l’hôtel pour rendre ses clés suite à trois nuits passées dans l’hôtel








Situation 4 (1 prise de contact appel sortant)


Un client habituel PEREZ Francis a enclenché une demande de réservation sans aller jusqu’au paiement, indispensable à la confirmation de sa réservation. Le réceptionniste le recontacte par téléphone pour savoir s’il s’agit d’une erreur ou d’une réservation souhaitée, mais non aboutie. 








Situation 5 (1 prise de contact physique entrant)


Le livreur de bonbonnes pour fontaine à eau vient nous livrer les bonbonnes commandées.








Situation 1 (2 prises de contact successives)


Le client GRANGE Daniel qui vient d’arriver dans sa chambre contacte l’accueil pour préciser au réceptionniste qu’il lui manque les serviettes. Le réceptionniste appelle la gouvernante afin de répondre à la demande du client.








Situation 2 (3 prises de contact : interne entrant, externe entrant, interne sortant)


La directrice de l’hôtel appelle la réception pour l’avertir qu’elle attend le visiteur M. DENIS Pierre.


Le visiteur DENIS Pierre arrive à l’accueil de l’hôtel.


L’agent d’accueil informe la directrice de l’arrivée du visiteur.








Situation 3 (2 prises de contact simultanées)


Le réceptionniste reçoit le client PRUVOST Alain qui vient prendre possession de sa chambre, simultanément, le Client possédant la carte de fidélité Le Club Gold KIENTZ Jean Luc a effectué son enregistrement en ligne, il récupère son enveloppe à l’espace Online Check in








Prise de contact


Situation d’accueil
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Sourire








�





Posture





�





Gestuelle








�





Attitude Positive








�





Voix





�





Langage




















Communication verbale
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�





Mimique











Regard








Expression corporelle





Expression du visage





Communication Non Verbale








Tenue soignée
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