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Situation de départ 
 

Entreprise de référence 5.1 : Hôtel de montagne   
 
Philosophie : « Un lieu pour tous »  
 
Taille : 5 chambres individuelles, 20 chambres doubles, 5 chambres familiales, 10 
appartements  
 
Emplacement : Région de montagne  
 
Segment de clientèle : Familles, sportifs, propriétaires de chiens   
 
Infrastructure : Restaurant, demi-pension et pension complète, salle de jeux pour enfants, 
animaux domestiques acceptés, parking, blanchisserie externalisée   
 
 
Exigences des hôtes avec des chiens (besoins des chiens) 
 
À l’avenir, l’hôtel souhaite répondre encore davantage aux exigences des clients 
accompagnés de chiens. La famille Müller arrive avec son chien Max et se réjouit de passer 
une semaine de détente à la montagne. 
 
Dès leur arrivée, ils demandent s’il y a un endroit pour nourrir Max et s’il y a des douches 
spéciales pour les chiens. 
 
À quoi faut-il penser pour que les hôtes avec des chiens passent un séjour agréable ? 
  
Mise en place des tables et des buffets (buffet de petit-déjeuner pour les sportifs)  

 
Dans cet l’hôtel de montagne, la préparation du buffet du petit-déjeuner relève de la 
responsabilité de l’hôtellerie-intendance. Livia, apprentie de 2e année, est aujourd’hui chargée 
de préparer un buffet de petit-déjeuner pour 20 sportifs randonneurs à ski qui vont faire une 
randonnée intensive d’une journée. 
 
Nettoyage des locaux (sas de propreté) 
 
L’hôtel de montagne est réputé pour son accueil des chiens. En automne, l’hôtel est complet 
pendant deux semaines en raison d’une formation pour chiens. Après une utilisation intensive 
des locaux, les paillassons en textile et les tapis en caoutchouc sont très sales. 
 
Il s’agit maintenant de procéder à un nettoyage en profondeur. 
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Quels sont les moyens auxiliaires / appareils et machines appropriés ? À quoi faut-il faire 
attention pour que les paillassons soient à nouveau hygiéniquement propres ? 
 
Tri du linge (linge de la clientèle) 

 
En tant qu’hébergement familial, l’hôtel de montagne propose également un service de 
blanchisserie pour les clients. 
La famille Kunz dépose un sac de linge avec des vêtements trempés et sales, qu’ils ont 
absolument besoin de nettoyer après une longue randonnée. 
 
Comment le processus doit-il être organisé pour éviter les erreurs et satisfaire les clients ? 
 
Sécurité au travail, protection de la santé et protection contre les incendies  
 
Durant une journée de travail intense à l’hôtel, il arrive régulièrement que des accidents se 
produisent ou que des dangers imprévus surviennent. De l’eau bouillante renversée dans la 
cuisine, quelqu’un qui glisse sur le sol mouillé de la blanchisserie et on fume en cachette dans 
une chambre. 
 
Comment éviter de tels dangers ? Quelles mesures de sécurité et de protection doivent être 
respectées pour éviter les accidents du travail et les incendies ? 
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