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RAPPELS

<Contexte et objectifs de l'étude’

Contexte de l'étude

Le Fafih, OPCA de l'Hotellerie-Restauration et des activités de loisirs, a lancé un appel
a proposition d'étude au bénéfice de 'Observatoire prospectif des métiers et des qualifications
du secteur. L'Observatoire est une structure paritaire mise en place par les partenaires
du secteur de U'Hotellerie-Restauration et des activités de loisirs.

L'objet de cette étude concerne le poste de maitre d'hotel. Les buts de 'étude sont de fournir
une photographie détaillée de la population salariée occupant l'un de ces emplois en 2011 :
quantifier la population en activité, qualifier les emplois occupés ainsi que les établissements
employeurs.

Objectifs de U'étude

Les objectifs d'information de l'étude consistaient a :

Quantifier la population active sur le poste

* Population totale : nombre de salariés occupant cette fonction (indépendamment de Uintitulé
du poste)

e Nombre d'établissements employeurs

Qualifier l'emploi occupé au poste

e Définition de 'emploi et dénomination exacte du poste

e Diplomes obtenus (généraux, professionnels) et formation suivie

e Sexe et age des employés au poste

 Ancienneté (dans la vie active, dans le secteur professionnel, dans le type d’emploi, dans
Uemploi actuel)

e Rémunérations au poste

Qualifier les établissements employeurs pour ce poste

* Type et catégorie d'établissements (segment d’activité, nombre de salariés, de couverts
servis, TMR, nombre d’étoiles et de chambres en hotellerie)

e Nombre de maitres d'hotel en salle et répartition

e Distinction entre salariés des établissements indépendants et de chaines

1. L'enquéte a été réalisée pour le compte de l'observatoire par le cabinet CHD EXPERT au cours des mois de mai et juin 2011.




< Méthodologie de l'étude

L'étude a été réalisée avec 4 moyens d’enquéte complémentaires et paralléles.

aupres de 126 établissements employant des maitres d’hotel
e Descriptif statistique des emplois et des variables de rémunération

sous forme d'interviews semi-directives de 3 salariés,
avec l'éclairage d'une interview semi-directive d’expert (fondateur du syndicat national
des maitres d’hotel et chefs de rang)
e Qualification des emplois, des formations et des carriéres et des perspectives
d’évolution du poste

aupres d'un panel de professionnels (Panel CHD EXPERT / L'Hétellerie-
Restauration magazine en restauration commerciale)
e Mesure immédiate du taux d’emploi de la fonction (livrée séparément)

FACTS de CHD EXPERT sous forme de questionnaire adressé
par voie postale et par encart dans la presse professionnelle a la totalité des CHR francais
(plusieurs milliers de répondants)

e Mesure précise différée du taux d’'emploi de la fonction




1.
SYNTHESE

<1.1. Entretiens qualitatifs : le maitre d'hotel
Role, taches et responsabilités du maitre d’hotel

e Un ensemble complet et complexe de taches visant a un but : faire en sorte que le client soit
bien servi et reparte satisfait de son repas

e Les taches essentielles : découvrir et connaitre la carte du jour, mise en place du service,
répartition et distribution des taches aux chefs de rang, accueil du client, supervision du service

e Le rdle : celui d'un manager du personnel avant tout

e Les qualités requises : observation, anticipation, rigueur

Formation, cursus et expérience professionnelle

e Passage indispensable ou presque par un CAP (serveur)
e Cursus « classique » : commis de salle (1 a 2 ans), chef de rang (5 & 10 ans), maitre d’hétel

e Une expérience en cuisine ou au bar, est un « plus » mais non indispensable

Rémunération et avantages en nature

* Une rémunération jugée confortable (2 000 a 3 500 € nets couramment)
 Des avantages en nature courants : repas, transports (en commun), uniforme, prime annuelle
e Un avantage évoqué mais restant confidentiel : un intéressement au chiffre d'affaires

e Généralisation en cours de la mutuelle

Les « plus » du métier

e Le contact avec le client
e Les « maisons » motivantes : réputation, respect du métier

e Une évolution de carriere et de rémunération qui peut étre trés rapide

Les « moins » du metier

e Les conflits du personnel (avec la direction, entre salle et cuisine,...)

e Le stress : problemes et aléas a gérer

e Les heures et la fatigue




~» Perspectives de carriére

* Evolution possible vers un poste de directeur : renforcement
des compétences en gestion

e «Sortie» possible du métier : gérance d'un établissement ou a son propre
compte

e La carriére évolue d’autant plus vite qu'on change souvent d'endroit

~» Perspectives d’emploi du métier

e Un métier ou les propositions d’emploi l'emportent trés largement sur les demandes
e Une « saison des transferts » = l'été : on quitte son poste avant les vacances

e Les « bons » postes se trouvent par bouche-a-oreille : les « bons » maitres d'hotel aussi

~» En conclusion

e Un métier de passion : la motivation ne se décréte pas, elle se découvre
e Une implication tres forte nécessaire pour réussir

e Une carriere ol l'on peut se « faire soi-méme » et réussir

<1 2. Lessentiel : fiche signalétique du maitre d"hotel

e

(par l'établissement employeur)

sur ce secteur

Pourcentage d'employés portant lintitulé exact

du poste sur leur fiche de paie

T

Les trois taches prépondérantes : 2 Service en salle : 75%
Les trois taches prépondérantes : 3 Information et conseils a la clientéle 67 %

Le nombre moyen de subordonnés

(ou le taux sans subordonnés)

Pourcentage d'employés sur le poste travaillant 42%

plus de 39 heures par semaine -

Rémunération annuelle brute moyenne 26300€

AN" déjeuners
ANmotwette s |

Participation aux bénéfices

Montant moyen des primes annuelles 1076 €
Pourcentage de femmes dans le poste

* Ticket Moyen par Repas. ** AN : avantages en nature. S'entend au sens d'avantages de tout type se distinguant de la rémunération de base.




(1.3. Dénombrement des postes

Etape 1 : dénombrement des segments

Nous avons quantifié le nombre d’établissements sur chaque segment de marché considéré
dans l'enquéte, en dénombrant les adresses des bases de données exhaustives de CHD EXPERT.

Etape 2 : calcul du nombre d’établissements employeurs

En appliquant les taux d’emplois mesurés par l'étude au nombre d'établissements de chaque
segment (sauf pour les résultats calculés sur des bases statistiques insuffisantes qui ont été
estimés a partir des autres segments), nous obtenons le nombre d’établissements employant
chacune des trois fonctions sur chaque segment.

Etape 3 : dénombrement du nombre de salariés

En multipliant le nombre moyen de salariés (sur chacune des trois fonctions et quel que
soit lintitulé exact du poste] par établissement employeur, par le nombre d'établissements
employeurs (calculé lors des étapes précédentes), nous obtenons le nombre total d’employés
sur chaque segment de marché considéré, et au total de la restauration hors domicile en France.

Attention, cette méthode est sommaire et ne permet pas une évaluation précise du nombre
d’employés par fonction en raison de la multiplication des facteurs d'incertitude statistique,
mais permet d'aboutir a une estimation raisonnable de ce nombre.

Il y aurait donc en France a mi-2011 selon cette méthode de calcul : plus de 9600 maitres
d’hotel dans 6500 établissements.

Les nombres moyens d’employés sur chaque poste par établissement employeur sont ici
appliqués en tenant compte des résultats observés sur chaque secteur d'activité. Lorsque
le nombre d’observations est trop faible (statistiquement non significatif), c’est la moyenne
obtenue en restauration qui est utilisée pour les hotels-restaurants et la moyenne générale
de l'échantillon pour les débits de boissons.

Maitre d'hotel

Nombre
sedsimammens | el | Sitmemens | (o, | Mdemaives’
"""" P employeurs d'hotel d’hotel

30000° 4200

14
Brasseries
et cafés- 5,8%
restaurants
6

5880
Débits
de boissons mn“

Csn ]

* Seuls les restaurants d’'un TMR élevé (> 25 €] ont été considérés
** Seuls les hotels restaurants de plus de 2 étoiles et de TMR élevé ont été considérés




2.
RESULTATS

. QUANTITATIFS |

% DETAILLES

(2.1. Les taux d’emploi

Selon le secteur d'activité

I T R T
| Restawrants | % | e |

[ Hotes ] 00 7w | 000008
Débits de boissons
(fota | 0% | 123 |

Base totale interrogée : 1293 établissements

Selon l'activité détaillée

| Restawrants | % | e |
T I S T

| Hotelswrestarants | v | 00 28 |
(o2t | 0% | 123

Base totale interrogée : 1 293 établissements

En 2011, le taux d’emploi des maitres d’hotel en France est de Uordre de 10% sur le périmétre
observé, ce qui signifie que 10% des établissements sur ce périmétre emploient au moins
un maitre d'hotel. 9 i

Le taux d’emploi est significativement plus élevé dans les brasseries (16 % emploient au moins
un maitre d’hotel] et dans les restaurants (14 %) ou les hétels-restaurants (17 %).

Le taux d’emploi du maitre d'hotel est en revanche trés faible en café-restaurant ou bar-
restaurant (3%), qui sont des établissements a trés faible TMR, ou dans les débits de boissons

(1%) ou seuls quelques établissements d’exception sont susceptibles d’employer un maitre
d’hotel.




(2.2. Caractéristiques des établissements employeurs

~» Activités des établissements employant au moins un maitre d’hatel

Activité
5% 69% Les établissements employant des
maitres d'hotel sont avant tout des
0,
o _ restaurants (69 %).
4 Les brasseries et les bars-cafés-
45% .
restaurants, employant au moins
~ un maitre d’'hotel, représentent
0% 27% des structures interrogées.
15% 12%
15%
3%
1%
s ad
Restaurants Brasseries Cafés- Hétels- Bars

restaurants restaurants
ou bars-
restaurants

Base : 126 établissements employant au moins un maitre d'hétel

-» Type d’établissements employant au moins un maitre d’hotel

Type d’établissement

Fait partie dune chaine oud'ungroupe | 19 |  15%

Franchisé (hitelavecousansrestawrant) | 1 | 1%
I T I T R TR
T T 100%

Base : 126 établissements employant au moins un maitre d'hétel - * Ne sait pas - refus de répondre

Type d’établissement par activité
------ = I N o I
Indépendant 100%
Fait partie d'une
Franchisé (hdtel avec
e < | | | | |
 NsPRR | 1w | | | | | 1% |
(Tota. | e | 19 | 15 | 4 | 1| |

Base : 126 établissements employant au moins un maitre d'hétel

La grande majorité des établissements interrogés (83 %) sont des indépendants. Ceux qui font
partie d'une chaine ou d'un groupe ne représentent que 15%.
L'appartenance a une chaine est significative pour les hotels-restaurants.




~» Autres caractéristiques des établissements
employant au moins un maitre d’hotel

Taille salariale

T
| Unseutemployé | 0002 | 0 2% |
[ 2employes | 00001 000 | 00 1%
[ Semployes | 0 0 | 0 s%w |

| f0a9employes | 00 s 0 | 0 3%
(Tl | a2 | ___100%

Base : 126 établissements employant au moins un maitre d'hétel

Taille salariale : moyenne par activité

I e e
[ Eifectit | 87 | 19 | 15 | 4 | 1 | 126 |
[ Moyenne | 13 | 17 | 16 | 2 | 8 [ 14 |

Base : 126 établissements employant au moins un maitre d'hétel

59% des établissements interrogés emploient plus de 10 salariés, dont 29% plus de 20.
A noter qu’en moyenne les établissements interrogés emploient 14 salariés.

~» Restaurants employant au moins un maitre d'hotel

TMR (Ticket Moyen par Repas) Nombre de couverts

34%

| 2000uplus | 15 | 12% |

30%

Base : 125 établissements avec restauration a table
employant au moins un maitre d’hétel

15%

Moins  10a15€ 15a20€ 20a30€ 30a45€ 45a60€ Plus NSP-RR

de10€ de 60€
L'essentiel des établissements, faisant de la restauration et employant au moins un maitre d’hotel,
servent entre 50 et 99 couverts par jour (37%) et ont un TMR compris entre 20 et 30€ (34%).
45% des établissements sont des restaurants haut de gamme avec un TMR supérieur a 30 €.




~» Hotels employant au moins un maitre d'hotel

Nombre de chambres Nombre d’étoiles

25% 25%

Base : 4 hétels employant au moins un maitre d'hétel.

%%

La majorité des hotels employant au moins un maitre
d'hotel sont des établissements haut de gamme de 4

Moinsde25 ~ De50499  De100a199 ou 5 étoiles et de grande taille (plus de 50 chambres).

~» Poids du maitre d'hotel dans les fonctions de service

Nombre de salariés par fonction

S s
aednoe [ 1
Direceur responsablel derestawratin | 0.2 |
Chef responsabledesall) | 02 |
(Barman [ o5
[Chefderang [ a1 |
(Sevewr [ 15
i B
[Cmonsdier [ 07 |
Chuteposte [ o5
B I T R

Base : 126 établissements employant au moins un maitre d'hétel

Nombre de maitres d'hotel par activité

I T
CBrosseries [y [ s
Catésrestaurants oubarerestaurants |1 | 7
CWotelsrestrants | o | 5
I S I R
I SR PR

Base : 126 établissements employant au moins un maitre d'hétel. * Attention : nombre de répondants faible

Les chefs de rang, les maitres d’hotel ainsi que les serveurs sont les fonctions les plus repré-
sentées dans les établissements employant au moins un maitre d’hotel. En moyenne, on compte
deux employés ayant un intitulé de poste «maitre d'hotel» par établissement.

Les maitres d'hotel représentent 23,5% des postes de service en salle dans les établissements
o ils sont employés.




(2.3. Caractéristiques du poste de maitre d'hotel

~» Intitulé exact du poste et secteur d’emploi

Intitulé exact du poste

Effectifs % Pour la majorité des établissements

Maitre d'hotel “ 3% interrogés (63 %), Uintitulé exact du poste
0
Autre Intitulé de maitre d'hotel est «maftre d'hotel».
0
[ NsP-RR | 3 | 2% |
100%

Base :137 maitres d'hétel

Autres intitulés du poste

I T
| Responsabledesalle/Restaurant | 11 | 2% |
| Directewr | s | 1% |
e 1 T e
| Assistantdedirecion | s | 1% |
Chessanrespnaabie |5 | o ]
T R TS
| Maitre d'hotel/Chefsommetier | 1 | 2% |
e avort et responsabedseave |1 | an ]
| Assistantmanager | 1 | 2% |
T R TS

On constate cependant que 23 % utilisent lintitulé «responsable de salle ou de restaurants»

pour qualifier le poste de maitre d'hotel.

Les maitres d’hétel sont essentiellement employés dans les restaurants (67 %) ainsi que dans

les brasseries et cafés-restaurants (27 %). 13

Secteur d'emploi

75% 67%

60%

45%

30%

15%

Restaurant Brasserie Café-restaurant Hétel- Bar
ou bar-restaurant restaurant




-» Fonction du maitre d'hotel

Taches incluses dans son poste

- [ Effeatifs | %
hccusiletplacementdsscions | to | mw
Supervisiondes rangs lserveursouchersderang) | 8 | e
Cinformation etconseitacentie | 92 | ee
CServeesnzale [ s [ w

Coveloppementcommereal | 1 | %
Chwrestiches [ e [ ww
wpRR [ o [

Base :137 maitres d'hétel

Autres fonctions

e Prise des commandes e Gestion, surveillance et recrutement
* Suivi du service du personnel
e Encaissement e Taches administratives,

. . . dont comptabilité
e Gestion de l'approvisionnement o .
alimentaire et des stocks * Organisation d'évenements

o Gestion de la cave e Entretien des locaux

Les taches incluses dans le poste de maitre d'hotel sont assez diverses mais sont spécifiques
asonmeétier:80% accueillent et placent les clients, 75 % assurent le service en salle, 67 % informent
et conseillent les hotes et 64% geérent le personnel en salle. En revanche, le développement
commercial et la promotion de ['établissement concernent assez peu cette fonction.

~-» Nombre de subordonnés

Nombre de personnes encadrées

50% 42%
40%
30% 23%
20% 7
1M1% 10%
0/ 7
10% 5% 4% %
v ’
0
Aucune 1 personne 235 6310 11a15 16320 21330 Plus de 30
personnes personnes personnes personnes personnes personnes

Base :137 maitres d'hétel

89 % des maitres d’hotel interrogés encadrent du personnel. Plus précisément, 52 % ont entre
1 et 5 personnes sous leurs ordres, 23% entre 6 et 10 et 14 % plus de 10 personnes a diriger.

En moyenne, les maitres d’hotel ont 6 personnes sous leurs ordres.




Le temps de travail hebdomadaire

Temps de travail hebdomadaire

s Plus de 43% des maitres
3% 2% d'hotel effectuent 39 heures.
7 A noter gu’ils ne sont que 8%
1.0% N . .
a travailler 35 heures et moins
par semaine.
30% 7
20% 7
10% 7% 7
4%
1% 1%
0% ~ ~ y Base : 135 maitres d'hétel, hors "NSP"
Moins 35 heures Entre 35 39 heures Plus de NSP - RR
de 35 heures et 39 heures 39 heures

Moyenne du temps de travail hebdomadaire par activité

T rr—

Base : 135 maitres d'hétel, hors "NSP". * Attention : nombre de répondants faible

A noter que lactivité de l'établissement influence peu le temps de travail du maitre d'hétel.




(2 /.. Les rémunérations et les avantages en nature au poste
- de maitre d'hotel

-» La rémunération annuelle brute

0% ~ Plus de 60% des maitres d'hotel
235% . interrogés gagnent entre 15000€ et
20% ° .
o 18% ~~ 30000€ bruts par an et 22%, soit
plus que la moyenne, entre 30000€
0,
102 ~ et45000€.
10%
4% En moyenne : 26 297 € bruts annuel
’ 2%
0% | Base : 137 maitres d'hétel
% % % % % % 2
&Q(o“ S s @Q(o“ S > §Q('§‘ N o,Q'Q.
NS DF G D BRI O <
wet et Pt Pt P e
O S S & &
Q '@Q @Q "(? '5°§ \?ﬁ

-» La remunération annuelle brute selon le secteur d’activité

Selon le secteur d’activité

L e ETTT—
| 2006 |
e e B S—

ou bars-restaurants
L e
(Toa [ s | w1

Base : 123 maitres d'hétel hors "NSP"

Selon le nombre de subordonnés

DN Rooncers | topme |
I S T TR
AT N TR BT R
~~~~~~ o T e
R R R R T R
awpemomes |0 [ ww ]
T R R BT R
T I R T R

Base : 123 maitres d'hétel hors "NSP"

Les salaires des maitres d'hotel sont plus importants dans les hotels-restaurants (34 643€])
et dans les restaurants (26 006€ en moyenne). Les maitres d’hétel n'ayant aucune ou moins
de 5 personnes sous leurs ordres gagnent moins que la moyenne; les personnes dirigeant
au moins 6 personnes gagnent plus que la moyenne. Le salaire est donc plus important
en fonction du degré de responsabilité du maitre d'hotel.




-» La rémunération annuelle brute selon l'age et le sexe

Selon l'age

T e T
Moins de 25 ans —“

Base : 123 maitres d'hétel hors "NSP"

Selon le sexe

30000 Afonction égale, les hommes gagnent

26989 10% de plus que les femmes.
24242

N

25000 .
A noter que 'age semble légerement

influencer la moyenne du salaire
20000

annuel brut du maitre d'hotel surtout

en début et fin de carriére. En effet,

19000 les 55 ans et plus gagnent davantage

que leurs cadets.
10000

NN NN

5000

Base : 123 maitres d'hétel hors "NSP"

N

Femme Homme




~» La rémunération annuelle brute selon le diplome

Selon le niveau d'études

N réponcants | Moyeme |
CBePprotessionel [ s [ w0 |
K R S N T
AP hotelrierestauration [ 19 | aewt6 |
CBAcggmea [0 [ nm0
CBACproessomel [ 2 [ s |
[ BAChotellerierestauration |16 | a0m |
es s [ aww
BtSmotelerierestauraton [ 5 [ am |
[ Autre BAC znitellerie-restauration | 1| _arsm0 |
ooroom [+ [ s
ClicencectaumeBACa [ 1 [ s |
Licence etautre BAC 3 hotellerie-restauration | 7 | a7sn0 |
CMaiseetawreBACr [ 1 [ a0 |
Baces [ [ s
Chutresdplomes [ 5 [ a0 |
NeeRR [ w [ wew |
I N T 7Y 2

Base : 123 maitres d'hétel hors "NSP"

Les maitres d’hotel qui ont un BAC +2 ou un BAC +3/ Licence comme dipléme le plus élevé sont les
mieux payés, avec un salaire moyen de 37 500 € annuel bruts. Les maitres d’hotel qui ont un CAP
hotellerie-restauration comme diplome le plus élevé gagnent en moyenne 28 816 € bruts par an.

~» Les avantages en nature

83%




Selon le type d'activité

Café-
; restaurant Hotel-
Restaurant | Brasserie Sorers TR Bar Total
restaurant

T
Diners pris sur place 100%
Indemnités
compensatrices 4% 24% 43% 8%
pour les repas
Logementdefonction | 8% | | 2% | | | 8% |

| Blanchisserie | 3% | | 12% | 7mw | | 7%
Véhiculedefonction | 2% | | ew | | | 2%

Téléphone

N N N
Mutuelle santé
Participation
aux résultats 12% 5% 18 % 43% 13%
de l'entreprise
Réductions
ou avantages 1% 43% 3%
"groupe”
LE el 5% 43% 6%
(14°™ mois, etc.)

| Primeannelte | 9% | 0% | | e | 0 | 8%
]
]
o]

| Avewn | 2% | |
[ NsPRR | 1% |
[ Tota | 92 | 20 |

* Attention effectifs faibles

B
I

Les avantages notables dont bénéficient les maitres d'hotel sont les déjeuners et les diners pris
sur le lieu de travail (respectivement 83 % et 74 %) ainsi que la mutuelle santé ou vieillesse (55 %).
A noter qu'ils ne sont que 1% a n'avoir aucun avantage en nature. Les autres avantages en nature
cités : des chéques vacances, le remboursement a moitié des frais de transport, des congés
supplémentaires, ou encore un plan d'épargne.

Les restaurants semblent étre les établissements qui proposent le plus et une plus grande
diversité d'avantages en nature aux maitres d'hotel. Il est important de souligner que dans
les hotels-restaurants, la blanchisserie constitue un avantage en nature conséquent.




~» Les primes annuelles

0w 27% En moyenne : 1076 € bruts 59% des maitres d'hétels
; de prime annuelle interrogés touchent une prime
5% annuelle. Ils sont néanmoins 27 %
ol o a ne bénéficier d’aucune prime.
) r 15% A 15%
15% La prime moyenne accordée tout
- > 9% i segment confondus est de 1076€
6% 5% (sans tenir compte des "NSP" et de
s% 3% = ceux qui ne touchent pas de prime).
o Base : 137 maitres d'hétel
WS A SO SE S S

~» Les primes annuelles selon les variables d’emploi

Selon le secteur d'activité

T RS TR
| Brasseries | 9 @ 1292 |

Cafés-restaurantsoubarsrestaurants | 9 | 0 1288
Hétels-restaurants e ] w0
T 1076

Base : 80 maitres d'hétel hors "NSP" et "aucune prime". * Attention effectifs faibles

La prime accordée aux maitres d'hotel est inférieure a la moyenne dans les restaurants
(991 € contre 1076 € en moyenne, toutes activités confondues).

Selon le nombre de subordonnés

| Unepersonne | 9 | m7 |
6 3 10 personnes
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Base : 80 maitres d'hétel hors "NSP" et "aucune prime"”. * Attention effectifs faibles

On constate que les maitres d’hdtel encadrant un nombre important de personnes ont une

prime plus élevée.




(2.5. Le profil du poste de maitre d'hotel
-» Sexe des employés

Répartition des sexes selon le secteur d'activité

Restaurant Les hommes sont les plus nombreux

Brasserie a exercer ce métier. De ce fait, les

Café-restaurant

hommesont participé majoritairement
ou bar-restaurant

a cette étude : 77% contre 23% de
femmes. La répartition des sexes
selon les différents types d’activité

Hotel-restaurant

Bar

75% 50% 25% 0% 25% 50% 75%
est assez égale. Les femmes sont

7 Femme M Homme . . .
également les plus représentées dans

Base : 137 maitres d'hétel les restaurants

> Age des employés

Répartition des ages selon le secteur d'activité

Café-
. restaurant Hotel-
Restaurant | Brasserie e EEETER
restaurant

Moins de 25 ans | 5% | osw | - | 1% |

304 34 ans
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Base : 137 maitres d’hétel

On note que les 30-34 ans sont les plus représentés dans le poste de maitre d'hotel
(26% en moyenne). A noter également que les maitres d'hétel qui ont entre 25 et 29 ans sont L
significativement plus représentés dans les cafés/bars-restaurants (35%]. 22

L'age moyen du maitre d’hotel, tous secteurs d’activité confondus, est de 37 ans.




~» Expérience professionnelle des employés

Expérience Expérience Expérience Expérience
dans la vie active dans la restauration dans le metler ace poste
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Base : 137 maitres d'hétel

La majorité des maitres d'hotel interrogés a entre 5 et 24 ans d'expérience professionnelle
dans la vie active et dans le secteur de la restauration.

A noter également que les maitres d'hdtel interrogés sont 51% a travailler dans ce métier depuis
moins de 10 ans et 58 % a occuper leur poste actuel depuis moins de 5 ans.

> Niveaux d’étude des employés

Niveaux d'étude selon le secteur d'activité
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Le CAP hotellerie-restauration est le diplome le plus obtenu par les maitres d’'hétel
interrogés. Les maitres d’hotel ayant un CAP Hotellerie-Restauration sont significativement
plus nombreux dans les restaurants que dans les autres catégories d'établissements.

Les maitres d’'hotel travaillant dans un hotel-restaurant sont plus diplomés que dans

les autres secteurs d'activité. Par ailleurs, le brevet des Colléges a été également cité comme
dans la catégorie « Autre(s) diplémel(s) ».

> Evolution de carriére

Evolution de carriére selon le secteur d'activité

Café-
Restaurant Brasserie S £ HOtEE Bar Total
ou bar- restaurant
restaurant
Restaurant, brasserie,
pizzeria, café ou bar 55 % 60% 47% 29% 53 %
indépendant
!-Iotf-:l ou hotel-restaurant 12% 10% 9
indépendant
Groupe ou chaine d'hotelle-
: . 4%

rie ou de restauration

%
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: 1%
du public
Un autre employeur
du prive

Aucun, c'est son premier
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Base : 137 maitres d'hétel

8%

Pour la majorité des maitres d’hotel ayant déja eu d’autres emplois avant le poste actuel,
Uemployeur précédent étant le plus souvent un restaurant, une brasserie, une pizzeria,
un café ou un bar indépendant (53 %). Ce pourcentage s'éléve a 60 % pour ceux qui travaillent
aujourd’hui dans une brasserie.

Alinverse, trés peu de maitres d'hotel interviewés viennent du secteur public avant leur poste
actuel (2%).




3.
RESULTATS
QUALITATIFS
DETAILLES

(3.1. Le poste de maitre d"hotel

Role, taches et responsabilités du maitre d’hotel

« La premiére responsabilité du personnel est la direction et la gestion du personnel de service
Le maitre d’hotel est un manager avant tout :
- il gere les plannings, les congés, les remplacements, les embauches
«Je m’occupe de tout ce qui est personnel, ils sont 12 en tout, é en cuisine
et é au service, les plannings... Les congés aussi. »

« Gestion des personnels et prise des commandes »

« C’est gérer le personnel, [...] faire les menus pour les garcons, leur expliquer la carte. »

- ses responsabilités couvrent la supervision globale du service, il donne les instructions
aux chefs de rang et aux commis de salle en fonction de la situation
« C’est gérer le personnel pour que le déroulement du service se passe bien,
pour que le client s'apercoive qu’il n’y a eu aucun probléme. Pour que le client sache
qu’on s’occupe de lui en permanence. C’est mon premier réle. »

« Son rdle principal : organiser le service pour garantir la satisfaction du client
¢ Ses taches quotidiennes sont surtout :

- en début de journée, la découverte des menus et des suggestions du jour
« C’est aller voir le chef, lui demander les plats du jour, lui demander les garnitures
des plats du jour, comment vont étre servis les plats, s'ils vont étre travaillés en cocotte
ou sur assiette, s'il y a des manquants... Ma premiére page de la journée c’est ca :
aller voir en cuisine s’il manque quelque chose, les plats du jour,... »

- avant le service, l'organisation globale du service et le dispatching des taches dans l'équipe
«Aprés il y a tout ce qui va étre organisation du service, par rapport aux garcons,
leur donner des taches a faire. Et pour qu’on puisse mettre en place le service. »

« Le matin c’est mise en place de l'équipe, on fait un planning avec les activités
de chacun, et chacun se dirige vers sa tache. Arrivés a 'heure de service, ils déjeunent,
et apreés ils ont leur réle de service attribué, chacun a son rang avec son nombre
de couverts. »

- pendant le service, il accueille les clients, prend les commandes et supervise 'équipe
« Je suis chargé de prendre les commandes, faire les mises en place sur les tables pour
les garcons et de leur donner un doublon de la commande pour qu’ils puissent poser
les boissons et éventuellement emmener leurs plats quand ils n'ont pas le temps de le faire. »

- il peut également avoir un rdle de gestion, d'importance variable selon le poste




Profil du poste de maitre d’hotel

* Expert > le maitre d’hotel véhicule U'image de la maison auprés du client

¢ Les qualités requises pour le métier :
- le sens de l'observation
- la capacité d’anticipation
« Avoir un ceil sur tout. Avoir un ceil... anticiper tout probléme en fait. Et pour anticiper les pro-

blémes, on la avec l'expérience. Parce que les problémes, on les aura vus préalablement
en fait, on les aura déja vécus. Mais une fois qu’on a vécu ces problémes-la en général
on fait en sorte que ca ne se reproduise pas. Et on anticipe toujours. Une broutille, le pain
par exemple. Un client on lui sert un plat, on lui sert du pain avec, on ne doit pas manquer
de pain. Donc anticiper par rapport aux réservations qu’on a le pain qu'il va falloir pour
le service. C'est anticiper tout probléme qui puisse arriver pendant un service. En général
on anticipe 70% des problémes, il reste toujours 30 % des problémes... et en général
c’est ceux-la les plus compliqués. »

- le sérieux et la rigueur
- la bonne présentation

- laisance relationnelle

* Expert > 2 qualités essentielles a ce poste :

- l'autorité
- le charisme

Formation, cursus et expérience professionnelle

¢ Le pré-requis du maitre d’hatel est de disposer d’'une formation hételiére :

- passage indispensable ou presque par un cap (serveur)
« J'ai été scolarisé jusqu’'a la 4éme, ensuite jai fait un CAP serveur et apreés le CAP serveur
je suis entré directement dans la vie active. »

- commencer par commis de salle
« Mon patron m'a envoyé a la Coupole a Montparnasse et jai fait mes premiéres
armes la-bas en tant que commis de salle. »

- acquérir un savoir-faire en gestion de restauration
« J'ai commencé par U'école hoteliére, jai fait un CAP serveur. »

* Expert > U'école hoteliere : les bases du métier
* Un cursus « classique » dans les « maisons » (grands restaurants) :

- commis de salle (1 a 2 ans]

- éventuellement demi-chef de rang (selon la maison)

- chef de rang (5a 10 ans)

- maitre d’hotel

- chef de restaurant

« J'ai commencé par étre commis, aprés on m'a proposé un poste de chef de rang, jai accepté,

ensuite je suis resté beaucoup d'années en tant que chef de rang, une bonne dizaine d'années,
et maintenant ca fait 4 ans que j'occupe un poste de maitre d’hétel responsable dans divers
établissements. »

« La logique c’est de faire commis de salle, aprés vous faites demi-chef de rang, puis chef
de rang, et aprés vous allez étre maitre d’hétel, moi jai eu de la chance de faire commis
de salle. »




* Un cursus « alternatif » possible dans certains établissements (chaines hoteliéres) :
- formation en alternance : gestion hoteliére + «assistant» maitre d’hétel (dans un restaurant)

- solution adoptée par les grandes chaines hoteliéres pour disposer d'un personnel formé,

en nombre insuffisant sur le marché de lemploi
« Ce ne sont pas des assistants maitres d’hétel, mais ils sont en formation de maitre
d’hétel, donc ils sont aussi bien en théorie qu’en pratique sur le terrain, ils ont une
formation, ca c'est important, ils font “gestion et maitre d’hétel”. »

« Des expériences et compléments de formation utiles mais non indispensables

- une expérience en cuisine ou au bar, sont un «plus »
« Le bar est important parce qu'il vous fait découvrir les cocktails.
Parce que la plupart du temps, dans certaines affaires, dans le bar vous faites
les desserts. Donc vous apprenez aussi a faire les desserts. »

- école de directeur de restaurant
« Je suis passé par la. On apprend surtout la gestion. »
- Expert > passage utile par le poste de sommelier (Uautre métier qui prend
les commandes des clients)
e La diversité des expériences professionnelles est souhaitable pour «faire face » a toutes
les difficultés du poste

- en tant que commis : passer par différents types de maisons (gastronomiques, mais aussi
établissements de gamme plus moyenne)

- travailler dans différentes tailles d'établissements (petits restaurants, grandes brasseries,...)
« Ce qui est important pour le commis, c'est de faire plein de restaurants et de connaitre
différents types de restauration et d'autres offres de restauration, différentes gammes...
du bas et du moyen de gamme. »

- lapprentissage du métier se fait surtout dans les grandes maisons ou le métier est plus
exigeant (horaires, stress, pression,...) mais ol on apprend davantage

Rémunérations et avantages en nature

 Des rémunérations parmi les plus élevées de la profession

Une rémunération jugée « confortable » (2 500 a 4 000 euros nets couramment]
« 3600 euros nets par mois... »

 Une implication horaire le plus souvent trés forte

- dans certains restaurants indépendants : jusqu'a 12 a 13 heures de présence effective
par jour, pour 39 heures officielles par semaine sur le contrat de travail

- d’autres établissements semblent en revanche trés stricts sur les horaires effectifs

et paient les heures supplémentaires
« Des avantages en nature trés variables selon les établissements

- des avantages en nature courants et quasi-systématiques : la prise en charge des repas
« Tout dépend des journées qu’on fait. Si on fait une coupure ou si on fait une continue,
on a le droit a un repas. Si on fait un service coupure, on a le droit a deux repas.
Donc c’est ca les avantages en nature : un repas si on fait un seul service et deux
repas si on fait les deux services. »




- la prise en charge des transports (en commun) ou la mise a disposition d'un moyen de locomotion
« C’est les transports en commun. C’est global, c’est dans tous les métiers. »

- souvent mais pas toujours : le vétement professionnel (uniforme)

- une prime annuelle en général sur l'objectif de chiffre d'affaire, représentant plus ou moins
un 13®m mois
- un avantage évoqué mais plus confidentiel : lintéressement aux résultats
« C’est un pourcentage sur le résultat a l'année, mais c’est tres rare. C’est surtout dans

les grands postes de direction dans les grandes structures ; dont on ne va pas parler
parce que ca ne veut pas s’ébruiter. »

- généralisation en cours des mutuelles (santé et retraite)
« Depuis peu en fait. Depuis le 1°" janvier on a le droit a la mutuelle de fonction.
Mais ca a commencé cette année, ca a été obligatoire. Je ne sais plus les termes exacts,
mais c’est par rapport au nombre d’employés dans la maison. Et ca arrange bien tout
le monde en fait, ca arrange aussi bien le patron que le salarié. »
- des avantages plus spécifiques a certaines situations : logement de fonction pour un maitre
d’hotel embauché trés loin de chez lui, téléphone portable professionnel,...
« Oui, le téléphone portable, ca arrive dans certains établissements, il y en a qui ont des
voitures de fonction. »
» Expert > évolution récente (depuis 5-10 ans) des modes de rémunération et disparition
progressive du pourcentage service

- norme antérieure : le pourcentage service (5%, 8%, 10%, 15% selon U'endroit) sur le chiffre
d'affaire

- réparti conventionnellement entre le maitre d'hotel et les chefs de rang
- en voie de disparition progressive (de moins en moins d'établissements le pratiquent)

- dangereux pour le métier : le maitre d’hotel doit rester fortement motivé face au surcroit
de travail, le pourcentage service en est le moteur privilégié

- conséquence possible : des maitres d’hotels moins impliqués dans le déroulement du service




Les «plus» du métier

* Le contact avec le client :

- un métier intéressant pour ceux qui aiment les relations avec les gens
« Intéressant, c’est le coté... Quand le client se mélange en diversité avec d’autres styles
de clients, de 'lhomme politique a monsieur tout le monde. »

- le fait d'apporter une satisfaction au client
« Dans ce métier-la c’est le contact avec le client. C’est rendre service en permanence
en fait. C'est un métier de service. En permanence on est la pour rendre service
aux clients. Donc c’est... voila c’est ca. C'est le c6té Saint-Bernard du serveur en fait.
Enfin du maitre d’hétel ou du serveur. Qui est a pour le client, qui est la pour qu'il
ne manque de rien... c’est s’occuper des gens en fait.»

* Les grandes « maisons » motivantes :

- travailler dans des grandes maisons, des lieux reconnus de la gastronomie
- cOtoyer aussi bien monsieur tout le monde que des «grands» de ce monde (chefs d'Etat...)

e Expert > « 5ans, 10 ans, 15 ans aprés méme, les anciens clients vous reconnaissent quand
ils vous croisent, car vous représentez toujours a leurs yeux la « maison » ou ils avaient
Uhabitude d’aller. »

« Une évolution de carriére et de rémunération qui peut étre trés rapide
« L'évolution de la carriére. Elle peut étre assez rapide en fait pour certains.
Elle peut étre trés rapide pour ceux qui veulent se donner a fond dans ce métier-la. »

Les «moins» du métier

* Les contraintes horaires :
- un métier ou l'on travaille énormément : 60 a 70 heures par semaine facilement
- un métier ol l'on vit « a linverse » des autres
« C’est qu’on vit a l'inverse des autres et qu’on travaille beaucoup d’heures,
et sion enléve ca, ca va étre le plus beau métier du monde, je pense. »

- un métier qui fatigue et interdit les sorties
* Les conflits et le stress
- les conflits avec la direction ou avec le personnel peuvent gacher le plaisir du métier

....... 28 - la gestion des conflits entre salle et cuisine est de la responsabilité du maitre d'hotel
et du chef de cuisine
«Ily a toujours eu la guerre entre la salle et la cuisine pour divers problémes. Ce qui est un
peu dommage parce que quand on regarde bien, les personnages en cuisine sont toujours
trés intéressants, aussi bien du chef qu'au plongeur en fait. Ce genre de personnage
c’est intrigant, mais tres intéressant ; et il y a toujours eu la guerre, toujours. »

- un métier de stress, de pression, et de gestion des problemes
« Négatif : les coups de gueule par le stress. Parce que des fois le client ne s'apercoit pas,
mais c’est le boxon dans un service. La ot on perd pied c’est quand on ne maitrise plus

son service. »

- Expert > « c’est un métier ou 'on se pose souvent la question de tout arréter... »




Les possibilités de carriere

* Evolution possible vers un poste de direction d’établissement :
- directeur de salle
- directeur de restaurant

- gérant de restaurant
« Moi la finale en fait j'aimerais bien prendre une premieére affaire en gérance. »

- a son propre compte : acquisition d’un fonds en restauration

- l'évolution de carriére impose un renforcement des compétences en gestion
« Alors mon poste actuel en fait ce que jattends c’est... c’est la gestion en fait.

Parce que la gestion du service je la connais, le déroulement d’un service je le connais,
enfin tout ca c’est bon, c’est acquis, enfin c’est quasiment de l'acquis. Maintenant ce que
jattends c’est plutot de la gestion commerciale, de la gestion des stocks, voila, j'en suis (a,
actuellement j'en suis la. J'espére que dans l'affaire ou je suis actuellement on va pouvoir
me lapporter ; on m’a apporté énormément de choses en fait ; je suis arrivé avec trés peu
d’expérience en tant que chef d’hétel... »

- formation de directeur de restaurant dans une école dédiée
- la carriére évolue d'autant plus vite qu'on change souvent d’endroit

 On peut également «sortir» du métier aprés quelques temps afin de privilégier
une vie plus stable

 C’est aussi un métier qu’on peut conserver jusqu’a la fin de sa vie active
- un métier trés rémunérateur considéré parfois comme un véritable investissement

- des carrieres assimilées a un établissement de prestige
« 0n peut rester maitre d’hétel tout sa vie, on peut rester maitre d’hétel 4 ans, on peut rester
maitre d’hétel 6 ans, on peut rester maitre d’hétel 20 ans. Tout dépend des objectifs qu’on
se donne en fait. Si moi aussi demain matin je tiens a rester maitre d’hétel toute ma vie,
bah on reste maitre d’hétel toute sa vie. »

Les perspectives d’emploi dans le métier

* Des perspectives de marché favorables en théorie
- un métier ou les propositions d’emploi lemportent trés largement sur les demandes

- mais des carences de personnel disponible et compétent sur tous les postes de salle
y compris celui-ci

- a cause du baby-boom, la plupart des maitres d'hotel ont plus de 50 ans, il y a trés peu
de 30-50 ans : les départs a la retraite offrent de belles perspectives aux moins de 30 ans

dans les années a venir
« Sion revient en arriére, ily a 15 ans il fallait avoir 40, 45 ans dans les grandes maisons,
mais nous on est sur une place de baby-boom, on a des gens qui ont 60 et ceux qui sont
restés ils ont 50, 60 ans. Entre 50 et 30 il y a personne, donc c’est vrai qu’il y a une place
pour ceux qui arrivent qui est énorme. »




* Des mouvements réguliers : le turn over est facile dans le métier

- une « saison des transferts » ['été : on quitte son poste avant les vacances et on reprend

ailleurs a la rentrée
« C’est-a-dire juste avant les vacances l'été, parce que la plupart du temps
les employeurs et les employés ne s'accordent pas sur les vacances. Donc il y a un clac,
ils ne sont pas d’accord : « c’est pas grave, je te laisse mon préavis, ca fait un mois,
a partir de cette date-la je ne suis plus la ». Donc souvent c’est a cette période-la.
Soit avant, soit apres. C’est cette période-la, c’est assez courant comme ca. »

- les « bons » postes se trouvent par bouche-a-oreille, les « bons » maitres d’hotel aussi
« Alors en fait les postes de maitres d’hétel, vous pouvez en trouver a Péle emploi.
Vous pouvez en trouver dans le journal de I'Hétellerie. Mais les bons postes de maitres
d’hétel, la ol vous pouvez apprendre vraiment beaucoup de choses, c’est du bouche-a-
oreille : c’est par connaissances. Moi tous les postes que jai fait c’est que par connais-
sances. Je naj pas fait de démarches. »

Les perspectives d’évolution du métier

* Une évolution qualitative du métier :

- ily a de plus en plus de travail le soir, de moins en moins a midi
- phénomene d{ pour partie a la concurrence accrue de la restauration rapide le midi

» Expert > disparition progressive du « vrai » maitre d"hotel
- de plus en plus de regroupements dans le haut de gamme et le gastronomique :
de 2-3 a une quinzaine d'établissements avec le méme propriétaire
- la logique économique pure fait disparaftre le poste : on conserve les chefs de rang
et le gérant/ responsable de restaurant tient lieu de maitre d'hotel
- le métier «a l'ancienne » perdure toutefois dans les grandes maisons (étoilés Michelin,

hotels de luxe,...)

« Alors en fait tout dépend de la taille de ['établissement. Dans un grand établissement
il y a toujours un poste de maitre d’hétel ou... parce que le poste de maitre d’hétel dans
les établissements brasseries-restaurants ils ont deux connotations : ils ont la conno-
tation maitre d’hétel en tant que tel et maitre d’hétel responsable. C’est-a-dire maitre
d’hétel qui fait... bah qui gére la place du patron en fait, c’est ca, c’est plus un manager.
Mais le maitre d’hétel réel il n’y a plus beaucoup d’établissements qui le font en fait.
Les établissements chainés, ils ont des maitres d’hétel. Justement c’est ca, c’est des
maitres d’hétel managers en fait. »

En conclusion

¢ Un métier de passion : la motivation ne se décréte pas, elle se découvre

- un «coup de coeur» nécessaire pour le métier, l'envie
« Parce que je suis tombé chez un employeur qui m'a vraiment donné le go(it du métier. »

- une implication trés forte nécessaire pour réussir
« Une carriére ou lon peut se « faire » soi-méme et réussir

e Expert > « ce qui fait entrer dans ce métier, c’est la rencontre avec un « chef » maitre d’hoétel,

qui croit en vous et vous donne les bases de métier. »
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