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Développer le chiffre d’affaires de son établissement 
 
Public concerné : tout personnel en contact direct avec la client•le ou en charge de la commercialisation : 
h™telier, restaurateur, assistant de direction, rŽceptionniste, serveur, commercial 

 
Pré requis : aucun 
 
Objectifs Pédagogiques  

A la fin de la formation, les stagiaires seront capables de : 

! Identifier les avantages concurrentiels de l’établissement 
! Etablir une politique tarifaire efficace 
! Identifier les opportunités de conquête de nouveaux clients 
! Définir une stratégie commerciale performante 

 
Durée de l’action : 2 jours, 14 heures - Programme de formation : 
 
Savoir positionner son établissement 

" DŽterminer les forces et les faiblesses de lÕŽtablissement  
" Bien conna”tre ses clients   
" Maitriser son environnement 

 
Disposer de supports de vente efficaces 

" DŽterminer et respecter une charte graphique : la signature visuelle 
" Les outils Ç online È : le site internet, la signature de mail, lÕe-mailing, les sites partenaires/les 

distributeurs, les rŽseaux sociauxÉ 
" Les outils Ç offlineÈ : le dŽpliant, la carte de visite, la carte et les menus, les brochures spŽcifiques, les 

Žcrits commerciaux 
" La gestion des fichiers  
" La visibilitŽ : les enseignes, la signalŽtique ˆ lÕextŽrieur et ˆ lÕintŽrieur de lÕŽtablissement. 

 
Bien commercialiser commence au sein même de l’établissement ! 

" Mettre en place une politique tarifaire en adŽquation avec son marchŽ 
" Assurer un service performant en toute circonstance : une organisation opŽrationnelle sans faille 
" Identifier le profil des clients et les motivations de consommation : un client ne consomme jamais par 

hasard ! 
" Maitriser la e-rŽputation de son Žtablissement 

 
Etablir son plan d’actions commerciales (PAC) 

" Identifier des objectifs prioritaires 
" DŽfinir des actions rŽalisables  
" Tenir compte des contraintes opŽrationnelles 
" PrivilŽgier des outils simples 
" Les techniques de planification 

 
Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en œuvre : 
 
Moyens pédagogiques : support de formation au format powerpoint. Exercices de mises en situation. Matrices de 
diffŽrents supports commerciaux  et outils techniques mŽtiers.  
 
Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard. 
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Moyens d’encadrement : LÕun des formateurs ci-dessous : 
Damien BERNARD, titulaire d’un Diplôme Européen  de commerce et de gestion hôtelière ; 20 ans d’expérience 
dans les métiers de l’hôtellerie de la restauration ; formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 2009. 
Jean-Pierre SANTY, titulaire d’un Diplôme d’Etudes Comptables Supérieures (DECS) Certificats social, comptable 
et juridique, 10 ans d’expérience en hôtellerie restauration, formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 
1993. 
Jean-Bernard VALLEE, Diplômé du CEFAC (niveau II), responsable du service tourisme à la CCI du Morbihan, 
formateur régulier depuis plus de 20 ans et dans les métiers de l’hôtellerie et de la restauration depuis 2009. 
Sébastien OUGIER, Diplômé d’un DESS en Gestion des Activités Sportives et Touristiques, 5 ans d’expérience en 
hôtellerie et restauration ; Chef de projet depuis 2010 chez Tourisme et Qualité, entreprise spécialisée en audit 
qualité conseil pour les différentes filières touristiques, l’hôtellerie et la restauration en particulier. 
 
 
Moyens permettant le suivi et l’appréciation des résultats : 
Suivi de l’exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation 
de fin de formation individuelle.  
Appréciation des résultats : Test de positionnement Žcrit sous la forme dÕun QCM en dŽbut de formation, 
Žvaluation collective orale effectuŽe ˆ la fin de chaque demi-journŽe, exercice en situation pendant la formation, 
Žvaluation Žcrite sous la forme de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfaction. 
 
Organisation et fonctionnement de la formation 
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures  
Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00 
Rythme : en continu  
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise  et en INTRA-entreprise  
 
Lieu de formation : En entreprise pour les formations Ç INTRA entreprise È, dans des locaux rŽservŽs en rŽgion 
pour les formations Ç INTER entreprise È. 
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Développer la relation client et les ventes à la réception 
 

Public concerné : toute personnel en relation avec lÕaccueil de la client•le dans un hŽbergement touristique : 
direction, assistant de direction, rŽceptionniste, service en salle, service commercial, chef de service.  
 
Pré requis : aucun 
 
Objectifs Pédagogiques  

A la fin de la formation, les stagiaires seront capable de : 

! Définir une organisation efficace en réception 
! Utiliser les techniques de communications en face à face et au téléphone 
! Identifier les avantages concurrentiels de l’établissement 
! Appliquer les techniques commerciales de vente en réception  
! Utiliser les techniques de résolutions de conflits clients  

 
Durée de l’action : 2 jours, 14 heures - Programme de formation : 
  
Mettre en en place une organisation efficace 

" Des procŽdures communes de la rŽservation au dŽpart du client 
" Conna”tre le r™le de chacun pour mieux comprendre les contraintes de ses coll•gues 
" Une  politique tarifaire performante connue et comprise par tout le monde 
" Une communication interne fluide 

 
Maitriser les clés de la communication 

" La communication verbale : accueillir, savoir Žcouter, renseigner, questionner,  
" La communication non verbale : la tenue, le regard, le sourire, les comportements et les bons gestes 

 
Les spécificités de la communication par téléphone  

" LÕaccueil personnalisŽ, lÕŽcoute active 
" Poser les bonnes questions, reformuler pour rassurer 
" Prendre congŽ en laissant une bonne impression 

 
Vendre en réception 

" On vend bien ce que lÕon conna”t bien 
" LÕindentification client 
" FidŽliser! 
" Le surclassement, les prestations complŽmentaires,  

 
Etre à l’aise dans les situations délicates 

" GŽrer son stress et ses Žmotions 
" Traiter les plaintes et les clients difficiles  
" PrŽserver la relation client  

 
Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en œuvre : 
 
Moyens pédagogiques : support de formation au format powerpoint. Exercices de mises en situation. Matrices de 
diffŽrents supports commerciaux, outils de communication interne, check list, procŽdures, outils techniques 
mŽtiers.  
 
Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard. 
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Moyens d’encadrement : LÕun des formateurs ci-dessous : 
Damien BERNARD, titulaire d’un Diplôme Européen  de commerce et de gestion hôtelière ; 20 ans d’expérience 
dans les métiers de l’hôtellerie de la restauration ; formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 2009. 
Jean-Pierre SANTY, titulaire d’un Diplôme d’Etudes Comptables Supérieures (DECS) Certificats social, comptable 
et juridique, 10 ans d’expérience en hôtellerie restauration, formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 
1993 
Jean-Bernard VALLEE, Diplômé du CEFAC (niveau II), responsable du service tourisme à la CCI du Morbihan, 
formateur régulier depuis plus de 20 ans et dans les métiers de l’hôtellerie et de la restauration depuis 2009. 
Sébastien OUGIER, Diplômé d’un DESS en Gestion des Activités Sportives et Touristiques, 5 ans d’expérience en 
hôtellerie et restauration ; Chef de projet depuis 2010 chez Tourisme et Qualité, entreprise spécialisée en audit 
qualité conseil pour les différentes filières touristiques, l’hôtellerie et la restauration en particulier. 
 
 
Moyens permettant le suivi et l’appréciation des résultats : 
Suivi de l’exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation 
de fin de formation individuelle.  
Appréciation des résultats : Test de positionnement Žcrit sous la forme dÕun QCM en dŽbut de formation, 
Žvaluation collective orale effectuŽe ˆ la fin de chaque demi-journŽe, exercice en situation pendant la formation, 
Žvaluation Žcrite sous la forme de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfaction. 
 
Organisation et fonctionnement de la formation 
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures  
Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00 
Rythme : en continu  
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise  et en INTRA-entreprise  
 
Lieu de formation : En entreprise pour les formations Ç INTRA entreprise È, dans des locaux rŽservŽs en rŽgion 
pour les formations Ç INTER entreprise È. 
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Développer la relation client et les ventes au restaurant 
 
Public concerné : tout personnel prŽsent au restaurant, m•me ponctuellement : h™telier, restaurateur, direction, 
assistant de direction, responsable de restaurant, chef de cuisine, ma”tre dÕh™tel et serveur ainsi que rŽception, 
service commercial, chef de service.  
 
 
Pré requis : aucun 
 
Objectifs Pédagogiques  

A la fin de la formation, les stagiaires seront capable de : 

! Définir une organisation efficace en salle 
! Appliquer les techniques de communications en face à face avec un client de restaurant 
! Connaitre les techniques commerciales de vente au restaurant 
! Utiliser les techniques de résolutions de conflits clients 

 
 
Durée de l’action : 2 jours, 14 heures - Programme de formation : 
  
Une organisation performante au service du client 

" LÕorganisation opŽrationnelle de la mise en place au dŽbarrassage 
" Conna”tre les produits et les services proposŽs dans lÕŽtablissement 
" Comprendre les contraintes de ses coll•gues pour mieux se coordonner 

 
Les attitudes qui font vendre de l’accueil du client jusqu’à son départ 

" La communication non verbale : la tenue, le regard, le sourire, les comportements et les bons gestes 
" La communication verbale : accueillir, savoir Žcouter, savoir renseigner, les expressions et les mots clefs 
" Le briefing et le dŽbriefing 
" Rendre service, anticiper les besoins et les attentes des clients 
" Renvoyer par son attitude et sa prestation une image positive  

 
Les techniques de vente  

" Poser les bonnes questions, suggŽrer et associer, sŽduire pour mieux vendre,  
" LÕŽcoute active et lÕempathie, gŽrer les objections 
" Bien suivre ses clients  

 
Etre à l’aise dans les situations délicates 

" GŽrer son stress et ses Žmotions 
" Traiter les plaintes et les clients difficiles  
" PrŽserver la relation client  

 
 
Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en œuvre : 
 
Moyens pédagogiques : support de formation au format powerpoint. Exercices de mises en situation. Matrices de 
diffŽrents supports commerciaux, outils de communication interne, check list, procŽdures, outils techniques 
mŽtiers.  
 
Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard. 
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Moyens d’encadrement : LÕun des formateurs ci-dessous : 
Damien BERNARD, titulaire d’un Diplôme Européen  de commerce et de gestion hôtelière ; 20 ans d’expérience 
dans les métiers de l’hôtellerie de la restauration ; formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 2009. 
Jean-Pierre SANTY, titulaire d’un Diplôme d’Etudes Comptables Supérieures (DECS) Certificats social, comptable 
et juridique, 10 ans d’expérience en hôtellerie restauration, formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 
1993 
Jean-Bernard VALLEE, Diplômé du CEFAC (niveau II), responsable du service tourisme à la CCI du Morbihan, 
formateur régulier depuis plus de 20 ans et dans les métiers de l’hôtellerie et de la restauration depuis 2009. 
Sébastien OUGIER, Diplômé d’un DESS en Gestion des Activités Sportives et Touristiques, 5 ans d’expérience en 
hôtellerie et restauration ; Chef de projet depuis 2010 chez Tourisme et Qualité, entreprise spécialisée en audit 
qualité conseil pour les différentes filières touristiques, l’hôtellerie et la restauration en particulier. 
 
 
Moyens permettant le suivi et l’appréciation des résultats : 
Suivi de l’exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation 
de fin de formation individuelle.  
Appréciation des résultats : Test de positionnement Žcrit sous la forme dÕun QCM en dŽbut de formation, 
Žvaluation collective orale effectuŽe ˆ la fin de chaque demi-journŽe, exercice en situation pendant la formation, 
Žvaluation Žcrite sous la forme de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfaction. 
 
Organisation et fonctionnement de la formation 
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures  
Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00 
Rythme : en continu  
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise  et en INTRA-entreprise  
 
Lieu de formation : En entreprise pour les formations Ç INTRA entreprise È, dans des locaux rŽservŽs en rŽgion 
pour les formations Ç INTER entreprise È. 
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Vendre au juste prix 
Optimiser les ventes dans un hŽbergement touristique 

 
Public : toute personnel en relation avec lÕaccueil de la client•le dans un hŽbergement touristique direction, 
assistant de direction, rŽceptionniste, service en salle, service commercial, chef de service.  
 
Pré requis : aucun 
 
Objectifs Pédagogiques  

A la fin de la formation, les stagiaires seront capable de : 

! Identifier les avantages concurrentiels de l’établissement 
! Définir la segmentation de clientèle  
! Utiliser les techniques d’analyse des ventes 
! Définir une politique tarifaire adaptée à son établissement 

 
 
Durée de l’action : 2 jours, 14 heures - Programme de formation : 
 
Savoir positionner son établissement 

" DŽterminer les forces et les faiblesses de lÕŽtablissement  
" Bien conna”tre ses clients   
" Maitriser son environnement 

 
Segmenter ses clients  

" Les comportements des clients 
" Les diffŽrentes segmentations de client•les 
" Identifier le mix marketing de son Žtablissement 
" Identifier les opportunitŽs ˆ saisir 

 
Maitriser les principaux indicateurs pour piloter ses ventes 

" Les spŽcificitŽs de lÕactivitŽ h™teli•re  
" Analyser ses ventes  et ses Ç non ventes È 
" LÕanalyse du cycle dÕexploitation 
" PrŽvoir ses ventes 

 
Bien appréhender les spécificités à maitriser  

" La notion de paritŽ tarifaire 
" Les ventes directes et les ventes indirectes  
" Bien vendre sur Internet 
" Les diffŽrentes offres ˆ proposer  
" La mise en Ïuvre dans lÕŽtablissement 

 
 
 
 
 
Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en œuvre : 
 
Moyens pédagogiques : support de formation au format powerpoint. Exercices de mises en situation. Outils 
techniques mŽtiers.  
 
Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard. 
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Moyens d’encadrement : LÕun des formateurs ci-dessous : 
Damien BERNARD, titulaire d’un Diplôme Européen  de commerce et de gestion hôtelière ; 20 ans d’expérience 
dans les métiers de l’hôtellerie de la restauration ; formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 2009. 
Jean-Pierre SANTY, tirulaire d’un Diplôme d’Etudes Comptables Supérieures (DECS) Certificats social, comptable 
et juridique, 10 ans d’expérience en hôtellerie restauration, formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 
1993 
Jean-Bernard VALLEE, Diplômé du CEFAC (niveau II), responsable du service tourisme à la CCI du Morbihan, 
formateur régulier depuis plus de 20 ans et dans les métiers de l’hôtellerie et de la restauration depuis 2009. 
 
 
Moyens permettant le suivi et l’appréciation des résultats : 
Suivi de l’exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation 
de fin de formation individuelle.  
Appréciation des résultats : Test de positionnement Žcrit sous la forme dÕun QCM en dŽbut de formation, 
Žvaluation collective orale effectuŽe ˆ la fin de chaque demi-journŽe, exercice en situation pendant la formation, 
Žvaluation Žcrite sous la forme de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfaction. 
 
Organisation et fonctionnement de la formation 
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures  
Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00 
Rythme : en continu  
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise  et en INTRA-entreprise  
 
Lieu de formation : En entreprise pour les formations Ç INTRA entreprise È, dans des locaux rŽservŽs en rŽgion 
pour les formations Ç INTER entreprise È. 
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Prospecter et développer les ventes en direct  
Renforcez son indŽpendance commerciale, payez moins de commissions  

 
Public concerné : tout personnel en contact direct avec la client•le ou en charge de la commercialisation : 
h™telier, restaurateur, assistant de direction, rŽceptionniste, serveur, commercial 
 
 
Pré requis : aucun 
 
Objectifs Pédagogiques  

A la fin de la formation, les stagiaires seront capable de : 

! Définir une organisation commerciale adaptée aux contraintes de l’établissement 
! Identifier les avantages concurrentiels de l’établissement 
! Construire des outils commerciaux efficaces 
! Appliquer les techniques commerciales de prospection  

 
Durée de l’action : 2 jours, 14 heures - Programme de formation : 
 
Elaborer et planifier une stratégie de prospection efficace  

" Identifier les compŽtences et les ressources mobilisables 
" DŽterminer le temps disponible et les frŽquences ˆ consacrer ˆ la prospection en adŽquation avec les 

contraintes opŽrationnelles de lÕentreprise 
 
Positionner son établissement 

" Conna”tre les produits et les services proposŽs dans son Žtablissement 
" DŽterminer les forces et les faiblesses de son produit 
" Identifier et Žvaluer les Žtablissements concurrents  
" Maitriser son environnement 

 
Disposer d’outils performants 

" Elaborer ou mettre ˆ jour les supports de ventes 
" Constituer un fichier qualifiŽ  
" Affiner et rŽdiger un argumentaire commercial efficace 

 
Maitriser les différentes étapes d’une démarche de prospection réussie 

" LÕentretien tŽlŽphonique  
" La rŽalisation des visites avec et sans RDV 
" La mise en place du suivi  

 
Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en œuvre : 
 
Moyens pédagogiques : support de formation au format powerpoint. Exercices de mises en situation. Matrices de 
diffŽrents supports commerciaux, procŽdures, outils techniques mŽtiers.  
 
Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard. 
 
Moyens d’encadrement : LÕun des formateurs ci-dessous : 
Damien BERNARD, titulaire d’un Diplôme Européen  de commerce et de gestion hôtelière ; 20 ans d’expérience 
dans les métiers de l’hôtellerie de la restauration ; formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 2009. 
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Jean-Pierre SANTY, titulaire d’un Diplôme d’Etudes Comptables Supérieures (DECS) Certificats social, comptable 
et juridique, 10 ans d’expérience en hôtellerie restauration, formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 
1993 
Jean-Bernard VALLEE, Diplômé du CEFAC (niveau II), responsable du service tourisme à la CCI du Morbihan, 
formateur régulier depuis plus de 20 ans et dans les métiers de l’hôtellerie et de la restauration depuis 2009. 
Sébastien OUGIER, Diplômé d’un DESS en Gestion des Activités Sportives et Touristiques, 5 ans d’expérience en 
hôtellerie et restauration ; Chef de projet depuis 2010 chez Tourisme et Qualité, entreprise spécialisée en audit 
qualité conseil pour les différentes filières touristiques, l’hôtellerie et la restauration en particulier. 
 
Moyens permettant le suivi et l’appréciation des résultats : 
Suivi de l’exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation 
de fin de formation individuelle.  
Appréciation des résultats : Test de positionnement Žcrit sous la forme dÕun QCM en dŽbut de formation, 
Žvaluation collective orale effectuŽe ˆ la fin de chaque demi-journŽe, exercice en situation pendant la formation, 
Žvaluation Žcrite sous la forme de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfaction. 
 
Organisation et fonctionnement de la formation 
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures  
Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00 
Rythme : en continu  
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise  et en INTRA-entreprise  
 
Lieu de formation : En entreprise pour les formations Ç INTRA entreprise È, dans des locaux rŽservŽs en rŽgion 
pour les formations Ç INTER entreprise È. 
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Prospecter et vendre par téléphone 

Faire conna”tre son Žtablissement, gagner de nouveaux clients en direct 
 
Public concerné : tout personnel en contact direct avec la client•le ou en charge de la commercialisation : 
h™telier, restaurateur, assistant de direction, rŽceptionniste, serveur, commercial 
 
Pré requis : aucun 
 
Objectifs Pédagogiques  

A la fin de la formation, les stagiaires seront capable de : 

! Définir une stratégie de prospection 
! Appliquer les techniques de communications par téléphone 
! Construire un argumentaire de vente 
! Utiliser les techniques commerciales de vente par téléphone 

 
Durée de l’action : 2 jours, 14 heures - Programme de formation : 
 
Préparer la prospection téléphonique  

" DŽfinir les cibles ˆ prospecter  
" Constituer un fichier qualifiŽ  
" Conna”tre parfaitement les produits et les services proposŽs 
" Lister les avantages concurrentiels de son Žtablissement 
" RŽdiger et tester un guide dÕentretien tŽlŽphonique 

 
Savoir se mettre dans de bonnes conditions  

" CrŽer un environnement propice ˆ la concentration 
" GŽrer son stress et ses Žmotions 
" Convaincre par la voix et par le langage non verbal 
" Planifier et cadencer un temps imparti limitŽ et pleinement consacrŽ ˆ la prospection tŽlŽphonique 

 
Maitriser les différentes étapes d’un entretien téléphonique réussi 

" Passer le barrage de lÕaccueil 
" Identifier le bon contact 
" Motiver lÕappel,  
" Evaluer les besoins, 
" Savoir rŽpondre aux objections,  
" Prendre congŽ 

 
Mettre en place un suivi performant 

" RŽdiger le compte-rendu,  
" DŽfinir le suivi ˆ mettre en place,  
" Panifier le suivi en lÕintŽgrant dans lÕorganisation opŽrationnelle. 

 
 
Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en œuvre : 
 
Moyens pédagogiques : support de formation au format powerpoint. Exercices de mises en situation. Matrices de 
diffŽrents supports commerciaux, procŽdures, outils techniques mŽtiers.  
 
Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard. 
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Moyens d’encadrement : LÕun des formateurs ci-dessous : 
Damien BERNARD, titulaire d’un Diplôme Européen  de commerce et de gestion hôtelière ; 20 ans d’expérience 
dans les métiers de l’hôtellerie de la restauration ; formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 2009. 
Jean-Pierre SANTY, titulaire d’un Diplôme d’Etudes Comptables Supérieures (DECS) Certificats social, comptable 
et juridique, 10 ans d’expérience en hôtellerie restauration, formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 
1993 
Sébastien OUGIER, Diplômé d’un DESS en Gestion des Activités Sportives et Touristiques, 5 ans d’expérience en 
hôtellerie et restauration ; Chef de projet depuis 2010 chez Tourisme et Qualité, entreprise spécialisée en audit 
qualité conseil pour les différentes filières touristiques, l’hôtellerie et la restauration en particulier. 
 
 
Moyens permettant le suivi et l’appréciation des résultats : 
Suivi de l’exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation 
de fin de formation individuelle.  
Appréciation des résultats : Test de positionnement Žcrit sous la forme dÕun QCM en dŽbut de formation, 
Žvaluation collective orale effectuŽe ˆ la fin de chaque demi-journŽe, exercice en situation pendant la formation, 
Žvaluation Žcrite sous la forme de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfaction. 
 
Organisation et fonctionnement de la formation 
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures  
Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00 
Rythme : en continu  
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise  et en INTRA-entreprise  
 
Lieu de formation : En entreprise pour les formations Ç INTRA entreprise È, dans des locaux rŽservŽs en rŽgion 
pour les formations Ç INTER entreprise È. 
 
 
 



   

  Page 14   

26 Rue du Velay, 43290 SAINT BONNET LE FROID - www.hotels-actions.fr 
Contact : Damien BERNARD -  Port : 06 13 23 90 34 -  E-mail : damien.bernard@hotels-actions.fr 
SARL HA CONSEIL au capital de 48 783,69 !   -  RCS Le Puy en Velay  - 347 729 618  
Organisme de formation enregistrŽ sous le n¡ 83 43 03187 43. Cet enregistrement ne vaut pas agrŽment de lÕEtat  

 
Réussir un rendez-vous commercial 

Faire conna”tre son Žtablissement, gagner de nouveaux clients en direct 
 
Public concerné : tout personnel en contact direct avec la client•le ou en charge de la commercialisation : 
h™telier, restaurateur, assistant de direction, rŽceptionniste, serveur, commercial 
 
Pré requis : aucun 
 
Objectifs Pédagogiques  

A la fin de la formation, les stagiaires seront capable de : 

! Définir une stratégie de prospection 
! Appliquer les techniques de communications en face à face 
! Utiliser les techniques commerciales de vente en face à face 
! Construire un guide d’entretien de vente    

 
Durée de l’action : 2 jours, 14 heures - Programme de formation : 
 
Préparer ses visites commerciales  

" Les outils marketing et commerciaux indispensables 
" Conna”tre lÕentreprise et le contact qualifiŽ 
" LÕorganisation pratique pour mettre toutes les chances de son c™tŽ 
" RŽdiger et tester un argumentaire 

 
Créer un climat propice à la vente 

" Observer lÕenvironnement qui vous entoure 
" LÕimportance des 20 premi•res secondes 
" Adopter un comportement positif et courtois 
" DŽvelopper lÕempathie 
" SÕadapter ˆ son interlocuteur 
" La communication non verbale 

 
Maitriser la conduite de l’entretien de vente  

" Les diffŽrentes typologies de personnalitŽ 
" La question introductive 
" DŽcouvrir les besoins avec la mŽthode SONCAS 
" Comment traiter les objections 
" PrŽsenter lÕŽtablissement de fa•on personnalisŽe et convaincante 
" La conclusion et la prise de congŽ 

 
Mettre en place un suivi performant 

" RŽdiger le compte-rendu de la visite commerciale 
" DŽfinir le suivi ˆ mettre en place,  
" Panifier le suivi en lÕintŽgrant dans lÕorganisation opŽrationnelle. 

 
Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en œuvre : 
 
Moyens pédagogiques : support de formation au format powerpoint. Exercices de mises en situation. Matrices de 
diffŽrents supports commerciaux, procŽdures, outils techniques mŽtiers.  
 
Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard. 
 
Moyens d’encadrement : LÕun des formateurs ci-dessous : 
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Damien BERNARD, titulaire d’un Diplôme Européen  de commerce et de gestion hôtelière ; 20 ans d’expérience 
dans les métiers de l’hôtellerie de la restauration ; formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 2009. 
Jean-Pierre SANTY, titulaire d’un Diplôme d’Etudes Comptables Supérieures (DECS) Certificats social, comptable 
et juridique, 10 ans d’expérience en hôtellerie restauration, formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 
1993 
Jean-Bernard VALLEE, Diplômé du CEFAC (niveau II), responsable du service tourisme à la CCI du Morbihan, 
formateur régulier depuis plus de 20 ans et dans les métiers de l’hôtellerie et de la restauration depuis 2009. 
Sébastien OUGIER, Diplômé d’un DESS en Gestion des Activités Sportives et Touristiques, 5 ans d’expérience en 
hôtellerie et restauration ; Chef de projet depuis 2010 chez Tourisme et Qualité, entreprise spécialisée en audit 
qualité conseil pour les différentes filières touristiques, l’hôtellerie et la restauration en particulier. 
 
 
Moyens permettant le suivi et l’appréciation des résultats : 
Suivi de l’exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation 
de fin de formation individuelle.  
Appréciation des résultats : Test de positionnement Žcrit sous la forme dÕun QCM en dŽbut de formation, 
Žvaluation collective orale effectuŽe ˆ la fin de chaque demi-journŽe, exercice en situation pendant la formation, 
Žvaluation Žcrite sous la forme de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfaction. 
 
Organisation et fonctionnement de la formation 
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures  
Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00 
Rythme : en continu  
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise  et en INTRA-entreprise  
 
Lieu de formation : En entreprise pour les formations Ç INTRA entreprise È, dans des locaux rŽservŽs en rŽgion 
pour les formations Ç INTER entreprise È. 
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Maitriser la E-réputation de son établissement 
Bien gŽrer son image sur Internet, pourquoi et comment rŽpondre aux avis 

 
Public concerné : tout personnel en contact direct avec la client•le ou en charge de la commercialisation : 
h™telier, restaurateur, assistant de direction, rŽceptionniste, serveur, commercial 
 
Pré requis : aucun 
 
 
Objectifs Pédagogiques  

A la fin de la formation, les stagiaires seront capable de : 

! Comprendre l’impact d’Internet 
! Appliquer les techniques permettant de gérer l’image de l’établissement sur Internet 
! Utiliser les techniques de réponses aux avis laissés par les clients sur Internet  
! Définir une stratégie digitale adaptée à l’établissement 

 
 
Durée de l’action : 2 jours, 14 heures - Programme de formation : 
 
 
Comprendre l’impact d’internet sur notre mode de consommation  

" DŽfinition de la  E- rŽputation 
" Internet en quelques chiffres 

 
Etre visible sur Internet 

" Les supports de vente Ç online È 
" Les supports  de vente Ç offline È 
" Maitriser le lien entre Ç online È et Ç offline È  

 
Bien gérer les avis clients 

" Pourquoi rŽpondre aux avis clients 
" RŽpondre positivement  
" Comment limiter les dŽp™ts dÕavis nŽgatifs 
" Savoir gŽnŽrer des avis positifs 

 
Etre présent sur les réseaux sociaux 

" Identifier les compŽtences en interne et les ressources mobilisables 
" Comprendre les enjeux 
" Elaborer une ligne Žditoriale 
" Focus sur Facebook et Google+ 

 
 
Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en œuvre : 
 
Moyens pédagogiques : support de formation au format powerpoint. Exercices de mises en situation. Matrices de 
diffŽrents supports commerciaux outils techniques mŽtiers.  
 
Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard. 
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Moyens d’encadrement : LÕun des formateurs ci-dessous : 
Damien BERNARD, titulaire d’un Diplôme Européen  de commerce et de gestion hôtelière ; 20 ans d’expérience 
dans les métiers de l’hôtellerie de la restauration ; formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 2009. 
Jean-Pierre SANTY, titulaire d’un Diplôme d’Etudes Comptables Supérieures (DECS) Certificats social, comptable 
et juridique, 10 ans d’expérience en hôtellerie restauration, formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 
1993 
Jean-Bernard VALLEE, Diplômé du CEFAC (niveau II), responsable du service tourisme à la CCI du Morbihan, 
formateur régulier depuis plus de 20 ans et dans les métiers de l’hôtellerie et de la restauration depuis 2009. 
Sébastien OUGIER, Diplômé d’un DESS en Gestion des Activités Sportives et Touristiques, 5 ans d’expérience en 
hôtellerie et restauration ; Chef de projet depuis 2010 chez Tourisme et Qualité, entreprise spécialisée en audit 
qualité conseil pour les différentes filières touristiques, l’hôtellerie et la restauration en particulier. 
 
 
Moyens permettant le suivi et l’appréciation des résultats : 
Suivi de l’exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation 
de fin de formation individuelle.  
Appréciation des résultats : Test de positionnement Žcrit sous la forme dÕun QCM en dŽbut de formation, 
Žvaluation collective orale effectuŽe ˆ la fin de chaque demi-journŽe, exercice en situation pendant la formation, 
Žvaluation Žcrite sous la forme de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfaction. 
 
Organisation et fonctionnement de la formation 
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures  
Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00 
Rythme : en continu  
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise  et en INTRA-entreprise  
 
Lieu de formation : En entreprise pour les formations Ç INTRA entreprise È, dans des locaux rŽservŽs en rŽgion 
pour les formations Ç INTER entreprise È. 
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Mieux vendre son offre Séminaires 
 
Public concerné : tout personnel en contact direct avec la client•le ou en charge de la commercialisation : 
h™telier, restaurateur, assistant de direction, rŽceptionniste, serveur, commercial 
 
Pré requis : aucun 
 
Objectifs Pédagogiques  

A la fin de la formation, les stagiaires seront capable de : 

! Identifier les attentes des clients séminaires 
! Définir une offre séminaire en adéquation avec les attentes la clientèle  
! Etablir une organisation adaptée à l’accueil des clients séminaires 
! Utiliser les techniques de commercialisation permettant de gagner de nouveaux clients 

 
Durée de l’action : 2 jours, 14 heures - Programme de formation : 
 
Bien connaître les clients séminaires  

" Les profils des clients  
" Les besoins  
" Les attentes 

 
Proposer une offre attrayante  

" Les acc•s et la signalŽtique 
" LÕaccueil 
" Les salles 
" La restauration 
" Les services annexes 
" Les activitŽs 

 
Mettre en place une organisation sans faille 

" La coordination des Žquipes 
" La gestion des dossiers du premier contact jusquÕau dŽpart du client  

 
Commercialiser son offre 

" Bien positionner son Žtablissement 
" La stratŽgie  
" Les outils 
" Les actions 

 
 
Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en œuvre : 
 
Moyens pédagogiques : support de formation au format powerpoint. Exercices de mises en situation. Matrices de 
diffŽrents supports commerciaux, outils techniques mŽtiers.  
 
Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard. 
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Moyens d’encadrement : LÕun des formateurs ci-dessous : 
Damien BERNARD, titulaire d’un Diplôme Européen  de commerce et de gestion hôtelière ; 20 ans d’expérience 
dans les métiers de l’hôtellerie de la restauration ; formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 2009. 
Jean-Pierre SANTY, titulaire d’un Diplôme d’Etudes Comptables Supérieures (DECS) Certificats social, comptable 
et juridique, 10 ans d’expérience en hôtellerie restauration, formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 
1993 
Jean-Bernard VALLEE, Diplômé du CEFAC (niveau II), responsable du service tourisme à la CCI du Morbihan, 
formateur régulier depuis plus de 20 ans et dans les métiers de l’hôtellerie et de la restauration depuis 2009. 
 
 
Moyens permettant le suivi et l’appréciation des résultats : 
Suivi de l’exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation 
de fin de formation individuelle.  
Appréciation des résultats : Test de positionnement Žcrit sous la forme dÕun QCM en dŽbut de formation, 
Žvaluation collective orale effectuŽe ˆ la fin de chaque demi-journŽe, exercice en situation pendant la formation, 
Žvaluation Žcrite sous la forme de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfaction. 
 
Organisation et fonctionnement de la formation 
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures  
Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00 
Rythme : en continu  
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise  et en INTRA-entreprise  
 
Lieu de formation : En entreprise pour les formations Ç INTRA entreprise È, dans des locaux rŽservŽs en rŽgion 
pour les formations Ç INTER entreprise È. 
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Mieux vendre son offre Groupes 

 
Public concerné : H™telier, restaurateur, direction, assistant de direction, rŽceptionniste, serveur, commercial et 
tout personnel en contact direct avec la client•le, en charge de la commercialisation. 
 
Pré requis : aucun 
 
Objectifs Pédagogiques  

A la fin de la formation, les stagiaires seront capable de : 

! Identifier les attentes de la clientèle Groupe 
! Définir une offre séminaire en adéquation avec les attentes es Groupes 
! Etablir une organisation adaptée à l’accueil des groupes 
! Utiliser les techniques de commercialisation permettant de gagner de nouveaux clients 

 
 
Durée de l’action : 2 jours, 14 heures - Programme de formation : 
 
Bien connaître les caractéristiques des groupes touristiques   

" Les typologies 
" La taille des groupes 
" Les saisonnalitŽs 
" Les durŽes de sŽjours 
" Les crit•res de choix des destinations 

 
Proposer une offre adaptée 

" Les acc•s et la signalŽtique 
" Le parking 
" LÕaccueil 
" Les types de chambres 
" La restauration 
" Les services annexes 
" Les activitŽs 

 
Mettre en place une organisation sans faille 

" La coordination des Žquipes 
" La gestion des dossiers du premier contact jusquÕau dŽpart du client  

 
Commercialiser son offre 

" Bien positionner son Žtablissement 
" La stratŽgie  
" Les outils 
" Les actions 

 
 
Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en œuvre : 
 
Moyens pédagogiques : support de formation au format powerpoint. Exercices de mises en situation. Matrices de 
diffŽrents supports commerciaux, outils techniques mŽtiers.  
 
Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard. 
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Moyens d’encadrement : LÕun des formateurs ci-dessous : 
Damien BERNARD, titulaire d’un Diplôme Européen  de commerce et de gestion hôtelière ; 20 ans d’expérience 
dans les métiers de l’hôtellerie de la restauration ; formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 2009. 
Jean-Pierre SANTY, titulaire d’un Diplôme d’Etudes Comptables Supérieures (DECS) Certificats social, comptable 
et juridique, 10 ans d’expérience en hôtellerie restauration, formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 
1993 
Jean-Bernard VALLEE, Diplômé du CEFAC (niveau II), responsable du service tourisme à la CCI du Morbihan, 
formateur régulier depuis plus de 20 ans et dans les métiers de l’hôtellerie et de la restauration depuis 2009. 
 
 
Moyens permettant le suivi et l’appréciation des résultats : 
Suivi de l’exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation 
de fin de formation individuelle.  
Appréciation des résultats : Test de positionnement Žcrit sous la forme dÕun QCM en dŽbut de formation, 
Žvaluation collective orale effectuŽe ˆ la fin de chaque demi-journŽe, exercice en situation pendant la formation, 
Žvaluation Žcrite sous la forme de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfaction. 
 
Organisation et fonctionnement de la formation 
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures  
Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00 
Rythme : en continu  
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise  et en INTRA-entreprise  
 
Lieu de formation : En entreprise pour les formations Ç INTRA entreprise È, dans des locaux rŽservŽs en rŽgion 
pour les formations Ç INTER entreprise È. 
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Développez les ventes petit-déjeuner 
Une bonne opportunitŽ de sŽduire davantage les clients 

 
Public concerné : Toute personne prŽsente m•me ponctuellement pendant le service des petit-dŽjeuner : 
H™telier, restaurateur, direction, assistant de direction, responsable de restaurant, chef de cuisine, cuisinier, ma”tre 
dÕh™tel, serveur ainsi que la rŽception, le service commercial, les chefs de service. 
 
Pré requis : aucun 
 
Objectifs Pédagogiques  

A la fin de la formation, les stagiaires seront capable de : 

! Définir une offre petit-déjeuner en adéquation avec les attentes la clientèle  
! Appliquer les techniques d’accueil et de service au petit-déjeuner 
! Utiliser les techniques de ventes permettant de commercialiser l’offre petit-déjeuner  

 
 
Durée de l’action : 2 jours, 14 heures - Programme de formation : 
 
Maitriser la qualité de son offre  

" Les contraintes liŽes ˆ lÕhygi•ne 
" Les situations ˆ risques 
" Les commandes, le stockage, la prŽsentation et la conservation des produits 
" Les produits proposŽs 

 
 
Proposer une  offre séduisante 

" Une offre petit-dŽjeuner en adŽquation avec son offre globale 
" LÕambiance de la salle petit-dŽjeuner 
" Le mobilier, la vaisselle et les contenants 
" LÕart de mettre en valeur 

 
Assurer un service performant  

" LÕorganisation opŽrationnelle de la mise en place au dŽbarrassage 
" Conna”tre les produits et les services proposŽs dans lÕŽtablissement 
" Maitriser les fondamentaux de lÕaccueil 

 
Mettre son offre en avant  

" Les outils de ventes ˆ mettre en place 
" Les argumentaires ˆ maitriser 

 
 
Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en œuvre : 
 
Moyens pédagogiques : support de formation au format powerpoint. Exercices de mises en situation. Matrices de 
diffŽrents supports commerciaux, procŽdures, chek-list, outils techniques mŽtiers.  
 
Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard. 
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Moyens d’encadrement : LÕun des formateurs ci-dessous : 
Damien BERNARD, titulaire d’un Diplôme Européen  de commerce et de gestion hôtelière ; 20 ans d’expérience 
dans les métiers de l’hôtellerie de la restauration ; formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 2009. 
Jean-Pierre SANTY, titulaire d’un Diplôme d’Etudes Comptables Supérieures (DECS) Certificats social, comptable 
et juridique, 10 ans d’expérience en hôtellerie restauration, formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 
1993 
Sébastien OUGIER, Diplômé d’un DESS en Gestion des Activités Sportives et Touristiques, 5 ans d’expérience en 
hôtellerie et restauration ; Chef de projet depuis 2010 chez Tourisme et Qualité, entreprise spécialisée en audit 
qualité conseil pour les différentes filières touristiques, l’hôtellerie et la restauration en particulier. 
 
 
Moyens permettant le suivi et l’appréciation des résultats : 
Suivi de l’exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation 
de fin de formation individuelle.  
Appréciation des résultats : Test de positionnement Žcrit sous la forme dÕun QCM en dŽbut de formation, 
Žvaluation collective orale effectuŽe ˆ la fin de chaque demi-journŽe, exercice en situation pendant la formation, 
Žvaluation Žcrite sous la forme de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfaction. 
 
Organisation et fonctionnement de la formation 
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures  
Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00 
Rythme : en continu  
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise  et en INTRA-entreprise  
 
Lieu de formation : En entreprise pour les formations Ç INTRA entreprise È, dans des locaux rŽservŽs en rŽgion 
pour les formations Ç INTER entreprise È. 
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Manager les équipes au quotidien  
Recruter, motiver et  gŽrer les Žquipes  

 
Public concerné : toute personne amenŽe ˆ gŽrer du personnel m•me ponctuellement : H™telier, restaurateur, 
direction, assistant de direction, rŽceptionniste, serveur, commercial  
 
Pré requis : aucun 
 
Objectifs Pédagogiques  

A la fin de la formation, les stagiaires seront capable de : 

! Utiliser les techniques fondamentales du management 
! Définir des procédures de communication dans l’entreprise  
! Comprendre l’intérêt de la délégation 
! Appliquer les techniques de gestion de conflits 

 
 
Durée de l’action : 2 jours, 14 heures - Programme de formation : 
  
Connaître les fondamentaux du management 

" Le recrutement    
" LÕaccueil des nouveaux embauchŽs 
" La formation interne 
" LÕimplication des Žquipes au quotidien 
" Le recadrage 

 
Assurer la circulation de l’information dans l’entreprise   

" Pourquoi : rassurer et Žchanger  
" Comment : les écrits   -  lÕagenda de consignes, lÕe-mail, les notes de service, les procŽdures, les check-

list.  Les réunions : le briefing et le dŽbriefing quotidien, la rŽunion dÕactivitŽ 
 
Bien déléguer 

" MŽthodologie et organisation 
" Associer les Žquipes aux prises de dŽcision pour susciter lÕadhŽsion naturelle 
" Optimiser les compŽtences de chacun 
" Gagner du temps 

 
Les conflits au sein d’une équipe 

" Les diffŽrents types de conflits 
" Identifier les origines  
" Evaluer les attitudes des personnes concernŽes 
" Ecouter et comprendre lÕautre, 
" Tirer parti des conflits  

 
Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en œuvre : 
 
Moyens pédagogiques : support de formation au format powerpoint. Exercices de mises en situation. ProcŽdures, 
chek-list, outils de communication interne 
 
Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard. 
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Moyens d’encadrement : LÕun des formateurs ci-dessous : 
Damien BERNARD, titulaire d’un Diplôme Européen  de commerce et de gestion hôtelière ; 20 ans d’expérience 
dans les métiers de l’hôtellerie de la restauration ; formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 2009. 
Jean-Pierre SANTY, titulaire d’un Diplôme d’Etudes Comptables Supérieures (DECS) Certificats social, comptable 
et juridique, 10 ans d’expérience en hôtellerie restauration, formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 
1993 
Jean-Bernard VALLEE, Diplômé du CEFAC (niveau II), responsable du service tourisme à la CCI du Morbihan, 
formateur régulier depuis plus de 20 ans et dans les métiers de l’hôtellerie et de la restauration depuis 2009. 
Sébastien OUGIER, Diplômé d’un DESS en Gestion des Activités Sportives et Touristiques, 5 ans d’expérience en 
hôtellerie et restauration ; Chef de projet depuis 2010 chez Tourisme et Qualité, entreprise spécialisée en audit 
qualité conseil pour les différentes filières touristiques, l’hôtellerie et la restauration en particulier. 
 
 
Moyens permettant le suivi et l’appréciation des résultats : 
Suivi de l’exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation 
de fin de formation individuelle.  
Appréciation des résultats : Test de positionnement Žcrit sous la forme dÕun QCM en dŽbut de formation, 
Žvaluation collective orale effectuŽe ˆ la fin de chaque demi-journŽe, exercice en situation pendant la formation, 
Žvaluation Žcrite sous la forme de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfaction. 
 
Organisation et fonctionnement de la formation 
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures  
Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00 
Rythme : en continu  
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise  et en INTRA-entreprise  
 
Lieu de formation : En entreprise pour les formations Ç INTRA entreprise È, dans des locaux rŽservŽs en rŽgion 
pour les formations Ç INTER entreprise È. 
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Bien gérer et anticiper les conflits clients 
Comprendre, accepter, gŽrer, dŽpasser  

 
Public concerné : H™telier, restaurateur, direction, assistant de direction, rŽceptionniste, serveur, commercial et 
tout personnel en contact direct avec la client•le et en charge de la commercialisation. 
 
Pré requis : •tre en contact  rŽgulier avec la client•le 
 
Objectifs Pédagogiques  

A la fin de la formation, les stagiaires seront capable de : 

! Comprendre les caractéristiques d’une plainte client 
! Appliquer les techniques de communication 
! Utiliser les techniques de gestion de conflits 
! Identifier les leviers permettant de tirer parti des situations conflictuelles 

 
Durée de l’action : 2 jours, 14 heures - Programme de formation : 
 
 
Comprendre les caractéristiques d’une plainte client 

" Comprendre lÕinsatisfaction 
" Identifier et analyser la/les cause(s) 
" Dissocier les faits des Žmotions 

 
Bien communiquer pour gagner en confiance 

" Le langage verbal 
" Le langage non verbal 
" Les principes de la communication 
" Savoir se protŽger  

 
Gérer efficacement les situations conflictuelles 

" Recevoir positivement lÕinsatisfaction 
" LÕŽcoute active 
" LÕempathie 
" Trouver la meilleure issue 

 
Tirer parti des situations conflictuelles 

" La prŽvention 
" Transformer une plainte client en aout commercial 
" Comment canaliser une frustration client pour Žviter/limiter les dŽp™ts dÕavis nŽgatifs sur Internet 
" Pourquoi et comment rŽpondre aux avis nŽgatifs sur Internet 

 
Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en œuvre : 
 
Moyens pédagogiques : support de formation au format powerpoint. Exercices de mises en situation. Outils 
techniques mŽtiers  
 
Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard. 
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Moyens d’encadrement : LÕun des formateurs ci-dessous : 
Damien BERNARD, titulaire d’un Diplôme Européen  de commerce et de gestion hôtelière ; 20 ans d’expérience 
dans les métiers de l’hôtellerie de la restauration ; formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 2009. 
Jean-Pierre SANTY, titulaire d’un Diplôme d’Etudes Comptables Supérieures (DECS) Certificats social, comptable 
et juridique, 10 ans d’expérience en hôtellerie restauration, formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 
1993 
Jean-Bernard VALLEE, Diplômé du CEFAC (niveau II), responsable du service tourisme à la CCI du Morbihan, 
formateur régulier depuis plus de 20 ans et dans les métiers de l’hôtellerie et de la restauration depuis 2009. 
Sébastien OUGIER, Diplômé d’un DESS en Gestion des Activités Sportives et Touristiques, 5 ans d’expérience en 
hôtellerie et restauration ; Chef de projet depuis 2010 chez Tourisme et Qualité, entreprise spécialisée en audit 
qualité conseil pour les différentes filières touristiques, l’hôtellerie et la restauration en particulier. 
 
 
Moyens permettant le suivi et l’appréciation des résultats : 
Suivi de l’exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation 
de fin de formation individuelle.  
Appréciation des résultats : Test de positionnement Žcrit sous la forme dÕun QCM en dŽbut de formation, 
Žvaluation collective orale effectuŽe ˆ la fin de chaque demi-journŽe, exercice en situation pendant la formation, 
Žvaluation Žcrite sous la forme de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfaction. 
 
Organisation et fonctionnement de la formation 
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures  
Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00 
Rythme : en continu  
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise  et en INTRA-entreprise  
 
Lieu de formation : En entreprise pour les formations Ç INTRA entreprise È, dans des locaux rŽservŽs en rŽgion 
pour les formations Ç INTER entreprise È. 
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Améliorer la qualité des services 
 
Public concerné : H™telier, restaurateur, direction, assistant de direction, rŽceptionniste, cuisinier, serveur, service 
des Žtages, service commercial 
 
Pré requis : aucun 
 
Objectifs Pédagogiques  

A la fin de la formation, les stagiaires seront capable de : 

! Comprendre l’intérêt d’améliorer la qualité de service 
! Mettre en place une démarche qualité pérenne dans l’entreprise 
! Obtenir l’adhésion des équipes à la mise en place de cette démarche 

 
Durée de l’action : 2 jours, 14 heures - Programme de formation : 
  
Une démarche qualité, pourquoi ? 

" Quelques notions de marketing 
" Mieux conna”tre les attentes des client•les re•ues / visŽes 
" Les outils nŽcessaires ˆ sa mise en Ïuvre  

 
Le constat : 

" Evaluer le niveau de qualitŽ des prestations de lÕentreprise 
" Analyser / interprŽter les commentaires et remarques des clients (dont les avis de consommateurs sur les 

sites dŽdiŽs) 
" Mesurer les Žcarts entre la qualitŽ con•ue par lÕentreprise et la qualitŽ per•ue par les clients 

 
La mise en œuvre : 

" DŽfinition des outils ˆ mettre en place au regard des constats effectuŽs 
" Construire une grille dÕŽvaluation du niveau de qualitŽ, service par service 
" DŽfinir la mŽthodologie et la frŽquence des Žvaluations  

 
L’analyse des résultats : 

" Comment prŽsenter lÕanalyse ˆ lÕŽquipe 
" Susciter lÕadhŽsion de lÕŽquipe  

 
Le suivi et les actions correctives : 

" Comment dŽfinir des actions correctives 
" Planifier un calendrier  
" Elaborer un plan de formation pour optimiser la qualitŽ des services tout en lÕajustant aux attentes des   

client•les re•ues dans lÕŽtablissement 
" Mettre en place un plan de suivi : Žvaluation - corrections - formations. 

 
Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en œuvre : 
 
Moyens pédagogiques : support de formation au format powerpoint. Exercices de mises en situation. Outils 
techniques mŽtiers  
 
Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard. 
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Moyens d’encadrement : LÕun des formateurs ci-dessous : 
Damien BERNARD, titulaire d’un Diplôme Européen  de commerce et de gestion hôtelière ; 20 ans d’expérience 
dans les métiers de l’hôtellerie de la restauration ; formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 2009. 
Jean-Pierre SANTY, titulaire d’un Diplôme d’Etudes Comptables Supérieures (DECS) Certificats social, comptable 
et juridique, 10 ans d’expérience en hôtellerie restauration, formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 
1993 
Jean-Bernard VALLEE, Diplômé du CEFAC (niveau II), responsable du service tourisme à la CCI du Morbihan, 
formateur régulier depuis plus de 20 ans et dans les métiers de l’hôtellerie et de la restauration depuis 2009. 
Sébastien OUGIER, Diplômé d’un DESS en Gestion des Activités Sportives et Touristiques, 5 ans d’expérience en 
hôtellerie et restauration ; Chef de projet depuis 2010 chez Tourisme et Qualité, entreprise spécialisée en audit 
qualité conseil pour les différentes filières touristiques, l’hôtellerie et la restauration en particulier. 
 
 
Moyens permettant le suivi et l’appréciation des résultats : 
Suivi de l’exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation 
de fin de formation individuelle.  
Appréciation des résultats : Test de positionnement Žcrit sous la forme dÕun QCM en dŽbut de formation, 
Žvaluation collective orale effectuŽe ˆ la fin de chaque demi-journŽe, exercice en situation pendant la formation, 
Žvaluation Žcrite sous la forme de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfaction. 
 
Organisation et fonctionnement de la formation 
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures  
Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00 
Rythme : en continu  
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise  et en INTRA-entreprise  
 
Lieu de formation : En entreprise pour les formations Ç INTRA entreprise È, dans des locaux rŽservŽs en rŽgion 
pour les formations Ç INTER entreprise È. 
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Optimiser le travail des femmes de chambre 

 
Public concerné : Responsable dÕexploitation, assistant de direction, rŽceptionniste, gouvernante, femme de 
chambre. 
 
Pré requis : connaissances basiques du service des Žtages. 
 
Objectifs Pédagogiques  

A la fin de la formation, les stagiaires seront capable de : 

! Maîtriser les techniques de nettoyage et de contrôle. 
! Améliorer la qualité du service et de l’accueil dans les étages 
! Faire évoluer l’organisation des tâches. 
! Formaliser des procédures simples et efficaces adaptées à l’établissement. 

 
Durée de l’action : 2 jours, 14 heures - Programme de formation : 
  
Une organisation performante et commune  

" La feuille de travail personnalisŽe : une feuille par femme de chambre. 
" Le chariot : la rŽpartition du matŽriel, du linge et des produits, la mŽthodologie de remplissage. 
" La  gestion du linge : le stockage, le transport, le linge non conforme. 
" La gestion et lÕentretien des produits dÕentretien et des produits dÕaccueil: les frŽquences de commande, le 

stockage, la mise en place. 
" La gestion du matŽriel : les points de vŽrification et les frŽquences, le stockage 

 
Optimiser l’efficacité au quotidien 

" Le nettoyage : la chambre ˆ blanc, en recouche, la salles de bains, les parties communes.  
" LÕencha”nement et la coordination des t‰ches : chasser le gaspillage du temps. 
" Savoir gŽrer les prioritŽs. 
" Utiliser le bon produit et le bon outil avec la mŽthode appropriŽe. 
" La mŽthode et les objectifs de lÕautocontr™le. 
" Le comportement et la tenue. 
" La gestion des objets trouvŽs. 
" La demande de rŽparation. 
" La gestuelle et les postures. 

 
 
Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en œuvre : 
 
Moyens pédagogiques : support de formation au format powerpoint. Exercices de mises en situation. Outils 
techniques mŽtiers, procŽdures, chek-list 
 
Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard 
 
 
 
Moyens d’encadrement :  
Damien BERNARD, titulaire d’un Diplôme Européen  de commerce et de gestion hôtelière ; 20 ans d’expérience 
dans les métiers de l’hôtellerie de la restauration ; formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 2009. 
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Moyens permettant le suivi et l’appréciation des résultats : 
 
Suivi de l’exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation 
de fin de formation individuelle.  
Appréciation des résultats : Test de positionnement Žcrit sous la forme dÕun QCM en dŽbut de formation, 
Žvaluation collective orale effectuŽe ˆ la fin de chaque demi-journŽe, exercice en situation pendant la formation, 
Žvaluation Žcrite sous la forme de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfaction. 
 
Organisation et fonctionnement de la formation 
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures  
Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00 
Rythme : en continu  
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTRA-entreprise  
 
Lieu de formation : En entreprise pour les formations Ç INTRA entreprise È. 
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Maitriser les bons gestes et les postures adaptées 
 
Public concerné : H™telier, restaurateur, direction, assistant de direction, rŽceptionniste, cuisinier, serveur, service 
des Žtages, service commercial 
 
Pré requis : aucun 
 
Objectifs Pédagogiques  

A la fin de la formation, les stagiaires seront capable de : 

! Identifier les risques pour les éviter 
! Adopter de nouveaux comportements pour se préserver 
! Optimiser ses conditions de travail et celle de l’équipe 

 
Durée de l’action : 2 jours, 14 heures - Programme de formation : 
 
 
Maitriser les notions essentielles d’anatomie, de biomécanique  et les risques associés 

" Le corps humain 
" Bien comprendre lÕorigine et les causes des dysfonctionnements 
" Les facteurs dŽclenchant 

 
Identifier les facteurs de risque au quotidien 

" Les spŽcificitŽs liŽes aux secteurs de lÕh™tellerie et de la restauration   
" LÕimpact du mental 
" Les effets de la sŽdentaritŽ 

 
Adopter de nouvelles habitudes sur le plan professionnel 

" Les gestes 
" Le matŽriel 
" LÕorganisation et le rangement 

 
Adopter de nouvelles habitudes sur le plan personnel 

" Des exercices simples pour soulager 
" De bonnes rŽsolutions pour se prŽserver 

 
 
Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en œuvre : 
 
Moyens pédagogiques : support de formation au format powerpoint. Exercices de mises en situation.  
 
Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard. 
 
 
Moyens d’encadrement :  
Damien BERNARD, titulaire d’un Diplôme Européen  de commerce et de gestion hôtelière ; 20 ans d’expérience 
dans les métiers de l’hôtellerie de la restauration ; formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 2009. 
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Moyens permettant le suivi et l’appréciation des résultats : 
 
Suivi de l’exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation 
de fin de formation individuelle.  
Appréciation des résultats : Test de positionnement Žcrit sous la forme dÕun QCM en dŽbut de formation, 
Žvaluation collective orale effectuŽe ˆ la fin de chaque demi-journŽe, exercice en situation pendant la formation, 
Žvaluation Žcrite sous la forme de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfaction. 
 
Organisation et fonctionnement de la formation 
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures  
Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00 
Rythme : en continu  
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise  et en INTRA-entreprise  
 
Lieu de formation : En entreprise pour les formations Ç INTRA entreprise È, dans des locaux rŽservŽs en rŽgion 
pour les formations Ç INTER entreprise È. 
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Bâtir et mettre en œuvre un plan d’actions commerciales  
 
Public concerné : H™telier, restaurateur, rŽceptionniste, serveur, commercial et tout personnel en contact direct 
avec la client•le ou en charge de la commercialisation. 
 
Pré requis : aucun 
 
Objectifs Pédagogiques  

A la fin de la formation, les stagiaires seront capable de : 

! AcquŽrir les mŽthodes pour dŽfinir un Plan d'Actions Commerciales (PAC).  
! Ma”triser les Žtapes de la construction du PAC.  
! Identifier les actions ˆ mettre en Ïuvre et les hiŽrarchiser  
! Mettre en œuvre un PAC dans le cadre des contraintes opérationnelles  

 
Durée de l’action : 2 jours - Programme de formation : 
 
Savoir analyser l’existant  

" Positionner clairement lÕoffre proposŽe : lÕanalyse SWOT 
" Savoir analyser son portefeuille client par typologie de client•le  
" Les marchŽs existants et les marchŽs potentiels 
" RepŽrer ses clients et prospects les plus stratŽgiques : apport de chiffre dÕaffaires et contribution ˆ la marge 
" Les forces et faiblesses de la stratŽgie commerciale en place 

 
Elaborer un plan d’actions commerciales réaliste 

" Les ressources humaines mobilisables en interne et en externe 
" DŽfinir ses offres par cibles de client•le 
" Elaborer une stratŽgie tarifaire adaptŽe et performante pour chaque offre 
" Les supports de ventes online et offline ˆ amŽliorer et/ou ˆ crŽer 
" Les actions de ventes directes 
" Les actions de ventes indirectes 
" Le calendrier des actions  
" Les budgets ˆ mobiliser 
" Sur quel(s) support(s) rŽdiger son PAC 

 
Mettre en œuvre les actions commerciales 

" IntŽgrer les actions commerciales dans le quotidien opŽrationnel 
" Planifier avec humilitŽ et rŽalisme 
" Savoir sÕorganiser sur le plan administratif : principe du rŽtro planning 
" Finaliser chaque action  
" Savoir gŽrer ses prioritŽs en fonction des opportunitŽs commerciales 
" Mobiliser les Žquipes au quotidien 
" Evaluer les retombŽes : analyser les performances et les axes d'amŽliorations. 

 
Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en œuvre : 
 
Moyens pédagogiques : support de formation au format powerpoint. Exercices de mises en situation. Outils 
techniques mŽtiers, matrice de PAC 
 
Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard. 
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Moyens d’encadrement : LÕun des formateurs ci-dessous : 
Damien BERNARD, titulaire d’un Diplôme Européen  de commerce et de gestion hôtelière ; 20 ans d’expérience 
dans les métiers de l’hôtellerie de la restauration ; formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 2009. 
Jean-Pierre SANTY, titulaire d’un Diplôme d’Etudes Comptables Supérieures (DECS) Certificats social, comptable 
et juridique, 10 ans d’expérience en hôtellerie restauration, formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 
1993 
Jean-Bernard VALLEE, Diplômé du CEFAC (niveau II), responsable du service tourisme à la CCI du Morbihan, 
formateur régulier depuis plus de 20 ans et dans les métiers de l’hôtellerie et de la restauration depuis 2009. 
Sébastien OUGIER, Diplômé d’un DESS en Gestion des Activités Sportives et Touristiques, 5 ans d’expérience en 
hôtellerie et restauration ; Chef de projet depuis 2010 chez Tourisme et Qualité, entreprise spécialisée en audit 
qualité conseil pour les différentes filières touristiques, l’hôtellerie et la restauration en particulier. 
 
 
Moyens permettant le suivi et l’appréciation des résultats : 
Suivi de l’exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation 
de fin de formation individuelle.  
Appréciation des résultats : Test de positionnement Žcrit sous la forme dÕun QCM en dŽbut de formation, 
Žvaluation collective orale effectuŽe ˆ la fin de chaque demi-journŽe, exercice en situation pendant la formation, 
Žvaluation Žcrite sous la forme de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfaction. 
 
Organisation et fonctionnement de la formation 
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures  
Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00 
Rythme : en continu  
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise  et en INTRA-entreprise  
 
Lieu de formation : En entreprise pour les formations Ç INTRA entreprise È, dans des locaux rŽservŽs en rŽgion 
pour les formations Ç INTER entreprise È. 
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Connaître et utiliser les outils de gestion pour diriger son entreprise 
gestion financi•re, gestion dÕexploitation, gestion prŽvisionnelle 

 
Public concerné : Responsable de la gestion dans une entreprise dÕhŽbergement et de restauration 
 
Pré requis : La formation sÕadresse aux personnes ayant acc•s, ou devant avoir acc•s dans le cadre de lÕŽvolution 
de leur poste, aux documents comptables de lÕŽtablissement et aux ŽlŽments de suivi statistiques 
 
Objectifs Pédagogiques  

A la fin de la formation, les stagiaires seront capable de : 

! Analyser les documents comptables 
! Identifier les marges de progr•s pour optimiser la rentabilitŽ de son Žtablissement 
! B‰tir un budget prŽvisionnel 
! RŽaliser un travail de reporting et engager les actions correctives au regard des objectifs fixŽs. 

 
 
Durée de l’action : 2 jours - Programme de formation : 
 
Savoir analyser les documents comptables 

" le bilan 
" le compte de rŽsultat 
" l'interprŽtation des soldes intermŽdiaires de gestion 
" les notions de fonds de roulement et de besoin de fonds de roulement 
" la dŽfinition et le calcul de la capacitŽ d'autofinancement 
" Les principaux ratios financiers 

 
De la comptabilité à la gestion 

" les produits et les statistiques (analyse des ventes) 
" les charges et leur ventilation (les marchandises consommŽes/les charges de personnel/les cožts de 

fonctionnement/ les cožts d'occupation) 
" les ratios essentiels 
" les crŽances clients 
" le seuil de rentabilitŽ 

 
Les outils de gestion 

"  le suivi des statistiques 
"  la fiche technique 
"  la dŽtermination du prix de vente (les coefficients) 
"  le contr™le ˆ l'article 
" les principes d'Omn•s 
" les stocks et l'inventaire 
" le contr™le et le suivi du ratio "cožt mati•re premi•re" 
" l'Žlaboration d'un tableau de bord et d'un compte d'exploitation mensuel 

 
 Les outils de prévision : les budgets 

" la mise en place d'un budget mensuel et annuel  
" la mise en place dÕun budget de trŽsorerie 
" les mŽthodes de reporting rŽalisation/prŽvision 
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Moyens pédagogiques, techniques et d’encadrement mis en œuvre : 
 
Moyens pédagogiques : support de formation au format powerpoint. Exercices de mises en situation.  Documents 
comptables, budget prŽvisionnel, tableau de bord. Les participants doivent se munir dÕune calculatrice 
 
Moyens techniques : salle équipée d’un vidéo-projecteur et d’un paperboard 
 
 
Moyens d’encadrement : LÕun des formateurs ci-dessous : 
Jean-Pierre SANTY, titulaire d’un Diplôme d’Etudes Comptables Supérieures (DECS) Certificats social, comptable 
et juridique, 10 ans d’expérience en hôtellerie restauration, formateur régulier en hôtellerie et restauration depuis 
1993 
Jean-Bernard VALLEE, Diplômé du CEFAC (niveau II), responsable du service tourisme à la CCI du Morbihan, 
formateur régulier depuis plus de 20 ans et dans les métiers de l’hôtellerie et de la restauration depuis 2009. 
 
 
Moyens permettant le suivi et l’appréciation des résultats : 
Suivi de l’exécution : Feuilles de présences signées des stagiaires et du formateur par demi-journée et attestation 
de fin de formation individuelle.  
Appréciation des résultats : Test de positionnement Žcrit sous la forme dÕun QCM en dŽbut de formation, 
Žvaluation collective orale effectuŽe ˆ la fin de chaque demi-journŽe, exercice en situation pendant la formation, 
Žvaluation Žcrite sous la forme de QCM en fin de formation, questionnaire de satisfaction. 
 
Organisation et fonctionnement de la formation 
Durée totale de la formation : 2 jours, 14 heures  
Horaires : 9h00-12h00/13h00-17h00 
Rythme : en continu  
Mode d’organisation pédagogique : Présentiel en INTER-entreprise  et en INTRA-entreprise  
 
Lieu de formation : En entreprise pour les formations Ç INTRA entreprise È, dans des locaux rŽservŽs en rŽgion 
pour les formations Ç INTER entreprise È.            


