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EQUIPEMENTS / RESSOURCES A PROTEGER

 

PREOCCUPATIONS / PRIORITES

 

 

    

 

    

 

    

 

    

   LES VALEURS

 

·

De 17 000

€

 par chambre pour un hôtel sans étoile de 

périphérie à 140 000 

€

 pour un 4 étoiles parisien 

 

        

 

·

Fonds de commerce : de 6

00 000 à 2 millions d’euros

 

Fiche Métier n°4 

-

 Février 2004

 

A usage interne exclusivement 

-

 Diffusion hors du Groupe interdite

 

·

L

A RECEPTION

 

-

 Argent liquide 

 

-

 Bar et alcools

 

-

 Ordinateur et logiciels de réservation

 

 

·

LES CHAMBRES

 

 

-

 Téléviseurs, téléphones

 et autres équipements

 

 

-

 Effets personnels des clients

 

 

-

 Mobilier (représente jusqu’à 10% de l’investissement)       

 

 

-

 Mini 

bar

 

 

-

 Objets de décoration

 

78 % des clients affirment que leur principale source de 

loisir à l’hôtel est de regarder la télévis

ion.

 

 

·

EN SALLE (pour les hôtels restaurants)

 

-

 Tables et chaises

 

-

 Vaisselle, verrerie, couverts et linge de table…

 

-

 Aménagemen

t intérieur (miroirs, luminaires, décor...)

 

-

 Petits éléments de décoration (appliques, tableaux…)

 

 

·

  EN CUISINE (pour les hôtel

s restaurants)

 

-

 Les alcools et les denrées alimentaires

 

-

 Les ustensiles de cuisine

 

 

·

LE PARKING

 

 

-

 Voitures des clients 

 

 

-

 Aut

oradios

 

Pouvoir afficher «

 

parking sous vidéosurveillance

 

» 

est un argument commercial fort

, d’autant que 84 % 

des clients décla

rent que la sécurité de leur véhicule est 

un critère important dans le choix d’un hôtel. L’hôtelier 

est présumé responsable des vols commis sur le pa

r-

king de son établissement.

 

 

·

LE COFFRE

 

 

-

 Les valeurs des clients

 

 

Les étoiles 

: distinctions attribuées en fonction du 

confort, 

de l’équipement et des services offerts.

 

75 % des clients en tiennent compte pour sélectionner 

leur hôtel.

 

MARCHÉ

 

CLIENTELE

 

·

Particuliers / Entreprises

 

·

Clientèle volatile, sensible à la qualité de l’accueil, au 

confort des prestations et à sa sécurité

 

·

A

ssurer un service et un accueil irréprochable

 

·

Veiller à la rentabilité de l’établissement

 

·

Pour les hôtels de chaîne, appliquer la politique d’a

c-

cueil définie par la Direction

 

ACTIVITES

 

 

1

 

2

 

3

 

4

 

5

 

Échelle risque

 

·

 

Activités principales

 

-

 Accueillir les clients et leur garantir un séjour confo

r-

table

 

-

 Service de petit déjeuner

 

-

 Gestion des réservations et de l’entretien

 

·

 Activités annexes possibles

 

-

 

Restauration (dans

 2/3 des cas)

 

-

 Piscine

 

   HORAIRES DE DISPONIBILITE   

 

L’accueil est ouvert toute la journée

 

 

    

 

    

 

    

 

    

 LA PROFESSION

 

·

 

Description 

(3 branches) 

 

-

 

Hôtels indépendants

 

: entreprises indépendantes 

dans leur gestion. 60% du marché français.

 

-

 

Chaînes volontaires

 

: réseaux constitués d’ind

é-

pe

n

dants qui mènent, sous une même enseigne, des 

actions de promotion et de commercialisation. 

Concerne une vingtaine d’enseignes et 6000 établi

s-

sements, tels que Logis de France ou Relais et Ch

â-

teaux.

 

-

 

Chaînes intégrées : 

réseaux d’hôtels créés et g

é-

rés de façon industrielle, de type Mercure. Repr

é-

sente 15% du nombre d’hôtels classés français.

 

 

·

État du marché

 

 

-

 Multiplication des établissements de chaînes (ex: 

Accor).

 

 

-

 M

arché morose depuis le 11 Septembre 2001.
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POINTS VULNERABLES


 


QUESTIONS A POSER


 


PROTECTIONS EN PLACE


 


CONSEQUENCES


 


LA S


É


CURIT


É


 DES HÔTELS


 


RISQUES 


 


D


É


BOUCH


É


S POUR PROTECTION ONE


 


·


P


ertes 


sèches en cas de vol (téléviseurs, alcools, de


n-


rées…) et de vandalisme


 


·


Dédommagement du client (l’hôtelier est responsable 


des vols commis dans son établissement. Cette re


s-


po


n


sabilité s’étend aux objets laissés dans les véhic


u-


les sur le parking de l’hôtel. Source : Code Civil)


 


·


Perte de clientèle suite à des incidents répétés d’ins


é-


curité, ou fermeture prolongée après vandalisme 


(travaux de rénovations à réaliser)


 


·


Sentiment d’insécurité du personnel et de la


 clientèle. 


Or 65 % des voyageuses disent être particulièrement 


sensible à leur protection dans un hôtel.


 


·


Le standing et les éto


iles de l’hôtels sont soumis à des 


normes exigeantes qui peuvent être remises en cause 


par des dégâts répétés. 


 


·


L’hôtelier est r


esponsable de la sécurité de la piscine 


mais très peu disposent de maître nageur. La vidéo est 


un moyen de garder un œil sur la 


piscine


 


 


·


Les larges horaires d’ouverture (l’accueil est ouvert 


24h/24 le plus souvent), ainsi que l’ouverture les d


i-


manches et jours fériés sont propices aux vols et 


agressions


 


·


Personnel d’accueil essentiellement féminin, plus vu


l-


nérable à l’agression


 


·


Le mobilier, le décor et l’équipement (téléviseurs, …) 


qui font le standing de l’établissement sont coûteux et 


faciles à voler ou vandaliser


 


·


Parking extérieur éventuel, favorisant les vols de vo


i-


t


u


res voire les agressions


 


·


Importance d’assurer la sécurité de leur clientèle  


 


·


Possibilité pour les clients indélicats de faire a


ccéder 


d’autres personnes dans les chambres : fêtes arr


o-


sées, vols, vandalisme et autres nuisances ...


 


·


Protections mécaniques


 


-


 Portail


 


-


 Coffre


 


Toutes ces protections sont utiles mais passives. Elles 


retardent l’effraction mais ne


 l’empêchent pas.


 


 


·


 Autres protections


 


-


 


Gardien de nuit ou vigile  


 


Solution très coûteuse et peu efficace qui nécessite 


une co


nfiance absolue dans la personne chargée de 


surveiller les locaux 


 


OBJECTIONS FREQUENTES


 


·


«


 


Il y a toujours quelqu’un à l’accueil


 


»


 


-


 Bien sûr, c’est justement pour cette raison, parce que vous êtes ouverts 24h/24, que


 vous avez de forts risques  


d’


ê


tre agressé.


 


·


«


 


Je suis bien assuré


 


»


 


-


 Je comprends, mais les délais de remboursement sont longs et il y a toujours une franchis


e.


 


-


 Bien sûr, mais cela ne rembourse pas la perte de clients qui ne reviendront plus car ils ont été volés.


 


·


«


 


J’appartiens à une chaîne et je ne peux pas prendre de décision


 


» 


 


SI GROUPE ACCOR OU ENVERGURE : 


Et bien justement nous sommes 


référencés auprès du groupe ACCOR/


ENVERGURE, je vais demander à notre service Grands Comptes de vous contacter. 


Merci de transme


ttre les 


coo


r


données à la division Grands Comptes (04 42 79 43 59).


 


·


«


 


Je ne veux pas que mes clients se sentent épiés


 


»


 


-


 Je comprends, ce n’


est pas du tout l’objectif. D’ailleurs vos clients sont sans doute eux


-


mêmes très sensibles à leur 


propre sécurité et une vidéos


urveillance est de nature à les rassurer.


 


·


D


e combien de lits disposez


-


vous ?


 


·


L’accueil est


-


il ouvert toute la nuit ?


 


·


Quels sont les horaires d’ouverture de l’a


c-


cueil ?


 


·


Qui assure l’accueil la nuit ?


 


Faible


 


Moyen


 


Fort


 


 


·


Cambriolage / Vol / Intrusion


 


  Équipements (téléviseurs)


 


  Mobilier


 


·


Vandalisme 


 


  Décoration intérieure et mobilier 


 


  L’insta


llation de vidéosurveillance réduit


 


  de 90 % les actes de vandalisme.


 


·


Démarque interne


 


 Liquidités 


 


 Alcools et denrées aliment


aires


 


·


Agression 


 


  Du personnel


 


  Des clients 


 


·


T


LS avec transmission d’images (PO 400), munie d’un 


bouton anti


-


agression (PO 403) et code nominatif 


(attribué à chaque employé e


t aisément modifiable)


 


·


Vidéosurveillance avec moniteur apparent pour di


s-


su


a


der les agresseurs et vandales


 


·


Vidéo extérieure sur le parking et/ou de piscine. Sur le 


parking, la vidéo à un effet fortement dissuasif et con


s-


titue un début de preuve pour l’assurance


 




SOLUTIONS POSSIBLES 

POINTS VULNERABLES 

QUESTIONS A POSER 

PROTECTIONS EN PLACE 

CONSEQUENCES 

LA SÉCURITÉ DES HÔTELS 

RISQUES  

DÉBOUCHÉS POUR PROTECTION ONE 

�Pertes sèches en cas de vol (téléviseurs, alcools, den-

rées…) et de vandalisme 

�Dédommagement du client (l’hôtelier est responsable 

des vols commis dans son établissement. Cette res-

ponsabilité s’étend aux objets laissés dans les véhicu-

les sur le parking de l’hôtel. Source : Code Civil) 

�Perte de clientèle suite à des incidents répétés d’insé-

curité, ou fermeture prolongée après vandalisme 

(travaux de rénovations à réaliser) 

�Sentiment d’insécurité du personnel et de la clientèle. 

Or 65 % des voyageuses disent être particulièrement 

sensible à leur protection dans un hôtel. 

�Le standing et les étoiles de l’hôtels sont soumis à des 

normes exigeantes qui peuvent être remises en cause 

par des dégâts répétés.  

�L’hôtelier est responsable de la sécurité de la piscine 

mais très peu disposent de maître nageur. La vidéo est 

un moyen de garder un œil sur la piscine 

 

�Les larges horaires d’ouverture (l’accueil est ouvert 

24h/24 le plus souvent), ainsi que l’ouverture les di-

manches et jours fériés sont propices aux vols et 

agressions 

�Personnel d’accueil essentiellement féminin, plus vul-

nérable à l’agression 

�Le mobilier, le décor et l’équipement (téléviseurs, …) 

qui font le standing de l’établissement sont coûteux et 

faciles à voler ou vandaliser 

�Parking extérieur éventuel, favorisant les vols de voi-

tures voire les agressions 

�Importance d’assurer la sécurité de leur clientèle   

�Possibilité pour les clients indélicats de faire accéder 

d’autres personnes dans les chambres : fêtes arro-

sées, vols, vandalisme et autres nuisances ... 

�Protections mécaniques 

- Portail 

- Coffre 

Toutes ces protections sont utiles mais passives. Elles 

retardent l’effraction mais ne l’empêchent pas. 

 

� Autres protections 

- Gardien de nuit ou vigile   

Solution très coûteuse et peu efficace qui nécessite 

une confiance absolue dans la personne chargée de 

surveiller les locaux  

OBJECTIONS FREQUENTES 

�« Il y a toujours quelqu’un à l’accueil » 

- Bien sûr, c’est justement pour cette raison, parce que vous êtes ouverts 24h/24, que vous avez de forts risques  

d’être agressé. 

�« Je suis bien assuré » 

- Je comprends, mais les délais de remboursement sont longs et il y a toujours une franchise. 

- Bien sûr, mais cela ne rembourse pas la perte de clients qui ne reviendront plus car ils ont été volés. 

�« J’appartiens à une chaîne et je ne peux pas prendre de décision »  

SI GROUPE ACCOR OU ENVERGURE : Et bien justement nous sommes référencés auprès du groupe ACCOR/

ENVERGURE, je vais demander à notre service Grands Comptes de vous contacter. Merci de transmettre les 

coordonnées à la division Grands Comptes (04 42 79 43 59). 

�« Je ne veux pas que mes clients se sentent épiés » 

- Je comprends, ce n’est pas du tout l’objectif. D’ailleurs vos clients sont sans doute eux-mêmes très sensibles à leur 

propre sécurité et une vidéosurveillance est de nature à les rassurer. 

� De combien de lits disposez-vous ? 

� L’accueil est-il ouvert toute la nuit ? 

� Quels sont les horaires d’ouverture de l’ac-

cueil ? 

� Qui assure l’accueil la nuit ? 

Faible  Moyen  Fort 

 

�Cambriolage / Vol / Intrusion 

  Équipements (téléviseurs) 

  Mobilier 

�Vandalisme  

  Décoration intérieure et mobilier  

  L’installation de vidéosurveillance réduit 

  de 90 % les actes de vandalisme. 

�Démarque interne 

 Liquidités  

 Alcools et denrées alimentaires 

�Agression  

  Du personnel 

  Des clients  

�TLS avec transmission d’images (PO 400), munie d’un 

bouton anti-agression (PO 403) et code nominatif 

(attribué à chaque employé et aisément modifiable) 

�Vidéosurveillance avec moniteur apparent pour dis-

suader les agresseurs et vandales 

�Vidéo extérieure sur le parking et/ou de piscine. Sur le 

parking, la vidéo à un effet fortement dissuasif et cons-

titue un début de preuve pour l’assurance 


