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Le pragmatisme, voilà ce qui caractérise
​ les formations mises en place par Formajob

> Une formation ne peut être pertinente et efficace que si elle prend sa source du 
terrain et amène à un réel changement de pratique. ​

> Une formation ne peut être pertinente et efficace que si elle est opérationnelle et 
permet la construction d’outils de travail applicables dès sa reprise de poste. ​

> Une formation ne peut être pertinente et efficace que si sur le long terme les résultats 
attendus sont constatés. ​

Formajob s’entoure de formateurs tous reconnus comme experts professionnels dans 
leur domaine d’intervention. 



Modali té s  pédagogiques  :  ​

Formati on  e n prés en t ie l ,  h ors produc ti on,  a pport s th éor i ques  
st ruct uré s,  pé da g ogi e dé mons trat iv e, réf lex i ve et  p art ici pa ti ve,  
mis e en  s it uat ion  p ar  la  pra ti que pa r  l ’ improvi sa ti on th é âtra le ,  
dé br i ef in g s in di vid ue ls et  c o l lec tif s ,  é ch an g e en t re  p ai rs ,  ate l ie rs 
pra ti ques

Modali té s  d 'évaluat ion : ​

Pos it ion n eme nt  a mont , éva lua ti on  in t ermé dia ire ,  é valuat io n fi na le 

Modali té  e t  déla is  d ’accès  :  ​

D ès  va l ida ti on du  bu l let in  d ’i n scr i pt ion ​

Lieu :  Sur  s it e en tre pr i se ​

Nombre de  p laces  :  D e 1 à 8 p ers onne s ma ximum ​

Tarif :  N ous  c on tac te r ​

Access ib il ité :  ​

S i  vous  pe n se z ê t re  un e pe rson ne  e n  s itua ti on de  h an di ca p, vous 
pouve z n otre réfé re n t ha nd ic ap,  p our  toute ques ti on  y comp ri s 
ce l le de  l ’ac ce ss ibi l it é.

Référent  admin is trat if  - pédagogique :

Agnè s B OTR EL  – agn es .b otre l@forma-job .f r

Référent  handicap :  ​

Mari e DU TER TR E - mar i e.dutertre @forma -job .f r

02  30  06  05 13 ​

Formajob  e st  enre gi st ré sous le numé ro 53220916422,  c et  
e nre gi st reme nt  n e vaut  p as agréme n t de l ’Eta t.  

Les modalités



Présentation

Ce document est strictement confidentiel et établi à l’intention exclusive de ses destinataires. 
Les informations fournies ne seront en aucun cas transmises à des tiers.

« Entrepreneuse, formatrice et hôtelière passionnée ayant plus de 20
ans de carrière, dont 10 ans d’expérience dans l’hôtellerie de luxe à
l’étranger et en France.

Mes compétences terrain acquises dans de grands groupes comme
Accor et Mariott International sont directement liées à l’hébergement,
l’expérience client, l’opération et la qualité.
Aujourd’hui, je mets à disposition tout mon savoir-faire et savoir-être
auprès des établissements d’hôtellerie, restauration et tourisme pour
accompagner dans l’amélioration de la performance d’entreprise et la
montée en compétences.

Je suis déterminée à valoriser les métiers de l’hôtellerie et du tourisme,
à contribuer au développement du territoire et à apporter une valeur
ajoutée à ce secteur clé de notre économie.

J’ai décidé de relever un défi : accompagner les professionnels vers un
état d’esprit d’hospitalité ! »



Les formations

Ce document est strictement confidentiel et établi à l’intention exclusive de ses destinataires. 
Les informations fournies ne seront en aucun cas transmises à des tiers.

01 Développer une communication managériale 
efficace

02 Management opérationnel appliqué en hôtellerie-
restauration

03

Développer le savoir-être en hôtellerie-restauration 

04

Gestion des réclamations et des clients difficiles 
au restaurant

05

Révéler l’excellence de l’accueil et de l’expérience 
client



Développer une communication 
managériale efficace

OBJECTIFS :  

• Acquér i r les co mpétences clés pou r une co mmunicatio n ef f ic ient e en t an t que
manager

• Adapt er leu r st y le de co mmunicatio n en fonct ion des prof i ls et des si t uatio ns

• Dével opper des co mpétences pou r opt imiser les échanges i nt erservices et amél iorer
la co l laborat io n

• S ’appro pr ier les ou ti l s pou r st ruct urer et animer une co mmunicatio n int erne
managér ia le ef f ic ace

Prérequi s : Aucun

Publ ic  :  Man agers

Durée :  7 heures

DESCRIPTION / CONTENU :

LES FOND AMENTAUX DE LA COMMUNICATION MANAGÉRIALE :

• Le schéma de l a co mmunicat ion appl iqu é au management .

• Les 3  V de la  co mmunicatio n :  verba l,  voca l,  v i suel .

• Le DIS C simpl i f ié  :  4  gran ds  pro f il s  de communicat ion et  compo rt ement

• Les malent endus en hôt e l l er ie rest aurat ion et  l a  pass oi re  de Socrat e

• Les fo rmes de commu nicat ion int erne

→ Mise en  prat iqu e :  Aut o-posi t ionn ement et  ana l ys e de cas

FLUIDIFIER LA COMMUNICATION INTERSERVICES :

• Rôl e du  manager  dans l a c i rcu latio n et l a régu latio n de l ’ i nformat ion

• Co mmuniquer  ef f icacement :  éco ut e act ive , empat hie ,  p r i se  en co mpt e du 

feedback

• Ch oisi r  so n can al  de co mmunicat io n se lo n le  co ntex t e :  u rgen ce, ant ic ipat ion,  

nat ure de l ’ i nformat ion

• Transmet t re l es informat ions  import antes l i ées  au x c l ien ts

• Ins taurer  une cu lt ure  de «  communiquer  au bon moment,  au bon int er locu teu r  »

→ Mise en  prat iqu e :  E xercices de t rans missio ns d ’ informatio ns et s imulat ions  

d ’échanges i nt er-serv ices

LA CULTURE DU BRIEFING :

• Object i f s  et s truct ure d ’un  br ief ing eff i cace

• Différences br ief in g, débrief ing et  en tret ien in div iduel

• Post ure et  at t i tu de du man ager  l ors des échanges

→ Mise en  prat iqu e :  C ons truc tion  d’ un br ief ing t ype et  jeux  de rô le

Ce document est strictement confidentiel et établi à l’intention exclusive de ses destinataires. 
Les informations fournies ne seront en aucun cas transmises à des tiers.



Management opérationnel appliqué en 
hôtellerie-restauration

OBJECTIFS :  

• S e posi t ionn er ef f ic acement dans leu r rôl e de manager .

• Co nna ît re et adapt er leu r st y le de co mmunicatio n managér ia le se l on les si t uatio ns .

• Mett re en œu vre les ou ti l s du management opérat ionnel pou r st ruct urer leu r act iv i t é
quot id ienne.

• Appl iqu er un management mo t ivant et co héren t pou r renforcer l ’ engagement des
équipes .

Prérequi s : Aucun

Publ ic  :  Man agers

Durée :  7 heures

DESCRIPTION / CONTENU :

SE P OSITIONNER EFFICACEMENT D ANS SON RÔLE DE MANAGER :

• Le schéma de l a co mmunicat ion appl iqu é au management .

• Les 3  V de la  co mmunicatio n :  verba l ,  voca l ,  v i sue l .

• Le DISC simpl i f ié  :  4  gran ds  pro f il s  de communicat ion et  compo rt ement

• Les malent endus en hôt e l l er ie rest aurat ion et  l a  pass oi re  de S ocrat e

• Les fo rmes de commu nicat ion int erne

→ Mise en  prat iqu e :  Aut o-posi t ionn ement et  j eux  de rô le

CONNAÎTRE ET ADAPT ER SON ST YLE DE COMMUNICATION MANAGÉRIALE :

• Int roduc tio n au  modèl e  DIS C ( versio n s imp l i fiée)

• Panorama des st y les de management  et  s es effet s

• Adapt er  son s ty l e aux  personnes  et  aux  s i tu at ions

• Les 4  accords t ol tèques appl iqu és au trava i l

→ Mise en  prat iqu e :  Aut o-d iagn ost ic DIS C,  mise en s i t uatio n,  at e l ier  

d’appl icatio n des acco rds to lt èqu es

METTRE EN ŒUVRE LES OUTILS DU MANAGEMENT OP ÉRAT IONNEL :

• Les o ut i ls  st ruct urant s du qu ot idien :  t abl eau x de serv ice , b r iefings  

/débr iefings , check l is ts ,  feedback  st ruct uré  et r i t ue ls  managér iaux .

• Int roduc tio n au x 3P  :  Peop le ,  Product , Pro fi t

→ Mise en  prat iqu e :  C ons truc tion  d’ un br ief ing t ype et  d’ une check li st  adapt ée

APPLIQUER UN MANAGEMENT MOTIVANT ET COH ÉRENT :

• Man agement de la  mot ivat ion et  de l a reco nnaissance

• Le rô le  du manager  dans  la  cohérence des actio ns,  des  messages et  des  

co mport ement s

→ Mise en  prat iqu e :  At e l ier  de fo rmul atio n de messages et mini -plan d ’actio ns

Ce document est strictement confidentiel et établi à l’intention exclusive de ses destinataires. 
Les informations fournies ne seront en aucun cas transmises à des tiers.



Gestion des réclamations et des clients 
difficiles au restaurant

OBJECTIFS :  

• Sensibi l i ser les co l laborat eurs aux enj eux de la sat i sfact ion cl ient et à so n impact
d i rect sur l ’ image de marque et l ’ e- réput at ion de l ’ étab li ssement .

• Renforcer les co mpétences re lat ionnel les pou r accuei l l i r , accompagn er et gérer les
si t uatio ns sensib les avec professio nna li sme.

• Dével opper une post ure proact ive pou r t ran sformer les réclamat ion s en oppo rt un it és
d 'améliorat ion et renforcer la f idél i satio n .

Prérequi s :

• Disposer  d ’une bonn e c onnaissance de son ét abl i ssemen t et  du  pro dui t hô te l ier .

• Co nna ît re  les procédures int ernes en v igueur ,  not amment l es l imi t es re lat ives  au x 

gest es commerciaux

Publ ic  :  Br igade de récept ion o u Br igade de rest aurant

Durée :  7 heures

DESCRIPTION / CONTENU :

COMPRENDRE LA NOTION DE RÉCLAMATION, D'OBJECTION ET  DE CONFLIT

• Défini t ions  c lés et  t ypes de réc lamat ions c l ien ts ( pro dui t,  serv ice ,  ambiance,  pr ix , . . . )

COMP RENDRE LES CLIENTS DIFFICILES

• Ident i fier  les  di f férents  pro f il s  de c l ient s méco ntent s et  leurs émot ions 

• Lect ure du no n-verba l ( po st ure ,  regard ,  to n de vo ix) .

→ Mise en  prat iqu e :  Ident i f i cat ion  de cas vécus et  an al yse de caus es

IDENTIFIER LES MÉCANISMES DE CONFLIT

• Les ét apes  du  c onf l i t  :  dés acc ord ,  int erprétat ion,  ten sion,  bl ocage,  résol ut io n.

• Co mpo rtements  défensi f s ,  mal en tendus  et  déclencheurs  fréquent s à  l ’accuei l

TECHNIQUES DE GESTION DES RÉCLAMATIONS ET  LES OBJECTIONS

• Métho de des 5  pas  po ur  t rai t er  une réclamat ion .

• Métho de DE SC .

• Les o bj ect io ns f réqu entes  et  comment  les  t ra i ter .

• Les co mpensat ions s ont -ell es to uj ours  n éc es sa i res ?

→ Mise en  prat iqu e :  Jeux  de rôle  avec scénar ios réa l i st es .

ADOPTER UNE POST URE PROFESSIONNELLE

• Pr i se  de recu l et po stu re pro fessionnel le .

• Les gest es et  paro les à  évi t er .

• Techniques de recent rage :  Mét hode S .T.O .P , resp i ratio n cons cien te ,  ancrage co rpore l .

→ Mise en  prat iqu e :  E xercices gu idés d ’ancrage corpo re l  et de resp i ratio n.

Ce document est strictement confidentiel et établi à l’intention exclusive de ses destinataires. 
Les informations fournies ne seront en aucun cas transmises à des tiers.



Révéler l’excellence de l’accueil et de 
l’expérience client

OBJECTIFS :  

• Prendre co nscience et sensib i l i ser les co l laborat eurs de l ’ import ance d ’un ex cel lent
accuei l co mme lev ier de quali t é dans le serv ice de la réceptio n .

• Co mprendre les enj eux de la sat i sfact ion cl ient et so n impact sur l ’ image et l ’ e-
réput at ion de l ’ étab li ssement .

• Savo i r accuei l l i r et accompagn er les cl ient s à la réceptio n de l ’ hôt e l ou dans la sa l l e
de rest aurant

Prérequi s :

• Disposer  d ’une co nnaissance généra le  de son ét abl is sement  hôt e lier .

• Occu per  u n po st e en  l ien di rect  avec l ’accuei l  et  la  re latio n c l ient  à  l a  réc ept ion.

Publ ic  :  Br igade de récept ion d ’hô te l  ou B r igade de restaurant  

Durée :  1 4 heures

DESCRIPTION / CONTENU :

LA COMMUNICAT ION PROFESSIONNELLE EN HÔTELLERIE

• Bases  de l a co mmunicat io n professio nnel l e.

• Co nna ît re  son st y le  re l at ionn el  et ce l ui  de s es  c l ient s po ur  mieu x co mmuniquer .

• Le pou vo i r  de l a co mmunicat ion no n verba le 

• Les t i cs verbaux  et l es mo ts  à  pros cr i re.

• Savo i r-d i re  et  vocabula i re  professio nnel .

→ Mise en  prat iqu e :  E xercices de répéti t ion de la  gest uel l e pro fes sionnel le

LE CLIENT :

• Co nna ît re  et co mprendre sa  c l ientè l e .

• Les at tent es c l ient s et  le  parc ours c l ient

→ Mise en  prat iqu e :  Ident i f i cat ion  des at tent es se l on la  segmentat ion c l ien ts et  des  

s i t uatio ns cr i t iques  dans l e  parco urs c l ient

LES ÉTAPES CLÉS DE L ’ACCUEIL  ET DE L ’EXP ÉRIENCE CLIENT

• Préparat ion du pos te de travai l  et l a ‘ mise en p lace’  re lat ionnel le .

• Post ure physique et ment al e  :  s e  ren dre prêt à  accuei l l i r .

• Techniques d ’accuei l  t é léphon ique et  ph ys ique.

• Gest ion des demandes spon tanées (ch angement  de chambre,  réservat ions , et c . ) .

• Valo r i satio n de s on ét ab li ss ement  et de son  t err i to i re  :  pro poser  des 

recommandat io ns

• pertinent es et  perso nna li sées.

• Savo i r  d i re  « no n » avec tact  et  professio nna li sme.

• Le départ  et  l a  pr i se  de congé

→ Mise en  prat iqu e :  M ise en s i t uatio n et aut o-éval uat io n

Ce document est strictement confidentiel et établi à l’intention exclusive de ses destinataires. 
Les informations fournies ne seront en aucun cas transmises à des tiers.



Développer le savoir-être 
en hôtellerie-restauration

OBJECTIFS :  

• Ident i fier et appl iqu er les bas es du savoi r -êt re professio nnel avec la cl ient è le et les
co l lègues .

• Adopt er une apparence professio nnel l e adapt ée aux ex igenc es du sect eur .

• Co mmuniquer ef f ic acement au sein d ’une équipe p lur id i scip l ina i re , en ut i l i sant des
formules de pol i tesse adapt ées .

• S ’ ini tier aux bas es de l ’ acc uei l physique et t é léphonique .

Prérequi s : Aucun

Publ ic  :  Int ér imai res CHR

Durée :  7 heures

DESCRIPTION / CONTENU :

LES BASES DU SAVOIR-ÊTRE PROFESSIONNEL EN HÔTELLERIE-RESTAURATION :

• Les at tent es du sect eur  CHR en mat ière de co mpo rtement profess io nnel

• Ponct ua l it é  et gest ion  du  t emps  :  o ut i ls  s impl es pour  s ’ organiser  ef fi cacement,  

gérer  son t emps po ur  respecter  les  pl annings et l es cont ra intes .

• Co mpo rtement avec la  c l ient è le ,  ses col lègues  et  sa  hiérarchie .

• Les 3V  de la  co mmunicatio n :  verba l ,  voca l ,  v i sue l

→ Mise en  prat iqu e :  Ana lys e de si t uatio ns f i lmées , aut od iagno stic  de gest io n du 

t emps et  at e l ier  chignon , cravate et  tab lier

COMMUNIQUER EFFICACEMENT ET PROFESSIONNELLEMENT DANS UNE ÉQUIPE 

PLURIDISCIPLINAIRE :

• Les fo ndamentau x de la  commu nicat ion pro fes sionnel le  en hôt e l l er ie-

rest auratio n

• L’éco ut e ac tive et l ’expressio n c la i re  :  comprendre avan t de répo ndre

• Trava i l  en équipe :  col l abo rat ion , respect  des  rô les et  des missio ns de chacun

• Les fo rmul es de po li t es se et l es  at t i tudes à  adopter  envers ses co l l ègues

→ Mise en  prat iqu e :  E xercices de reformulat ion,  jeu x de rôle  de si t uatio ns 

co urantes

TECHNIQUES D’ACCUEIL EN HÔTELLERIE ET RESTAURATION :

• Les enj eux  de l ’accuei l  c l ien t dans les métiers de l ’h ôt e l ler ie- rest auratio n

• Les d i f féren tes ét apes  d ’u n accuei l  p rofessio nnel :  avant,  pendant ,  après

• La pr i se  de réservat io n :  au té l éphone et  en  physique (accu eil  d irect )

• Accuei l  physique :  post ure ,  so ur i re , regard , t on , gest es

• Le vocabula i re  professio nnel et  les formules  adaptées

→ Mise en  prat iqu e :  Jeux  de rôle  et  mises en si t uat ion

Ce document est strictement confidentiel et établi à l’intention exclusive de ses destinataires. 
Les informations fournies ne seront en aucun cas transmises à des tiers.



Industrie
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