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GRILLE D’ENTREVUE POUR UN(E) PRÉPOSÉ(E) À LA RÉCEPTION
Nom exact du poste (si nécessaire)     
Candidat: _____________________________________________________________    Date: _______________________________________ 
	Critères
	Commentaires
	Évaluation spontanée
1 = Très insatisfaisant
5 = Très satisfaisant

	CONNAISSANCES DE L’ENTREPRISE ET DU SECTEUR
	
	

	1. Qu’est-ce qui vous a donné envie de postuler chez nous et que savez-vous de notre hôtel et de notre clientèle ? (1 min) 
Élément à évaluer: Intérêt pour l’établissement, compréhension de l’offre de services, préparation à l’entrevue.
	Piste de réponse: Démontre une connaissance générale de l’hôtel et de ses services.
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	2. En vos propres mots, quel est le rôle d’un(e) préposé(e) à la réception? (1 min)
Élément à évaluer: Compréhension du rôle, l’orientation service-client, capacité à se projeter dans le poste.
	Piste de réponse: Description du poste, compréhension des tâches clés, etc.
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	3. Pourquoi souhaiteriez-vous travailler au sein de notre entreprise? (2 min)
Élément à évaluer: Mesurer l’enthousiasme et la motivation du candidat.




	Piste de réponse: Identification à la culture de l’entreprise, opportunités d’évolution, volonté d’apprendre au sein de l’entreprise, etc.
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	EXPÉRIENCE ET PERSONNALITÉ
	
	

	4. Pourriez-vous nous parler de vous et de votre parcours professionnel? (3 min)
Élément à évaluer: Pertinence du parcours pour le poste, capacité du candidat pour identifier les informations pertinentes pour le poste.
	Piste de réponse: Précédentes expériences professionnelles, scolarité et formation, implications diverses, etc.
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	5. Quelle est la réalisation dont vous êtes le plus fier? 
         (2 min)
Élément à évaluer: Identifier les priorités, les sources de motivation et la confiance en soi du candidat.
	Piste de réponse: Rôle central dans la fidélisation d’un client, anticipation et résolution d’un problème potentiel, etc.
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	6. Parlez-nous d’un exemple où vous avez dû être polyvalent dans votre emploi? (2 min)
Élément à évaluer: Évaluer si le candidat est capable de faire plusieurs tâches en même temps et de s’adapter.



	Piste de réponse: Exemple concret dans ses précédentes expériences.
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	7. De quelle façon restez-vous organisé au quotidien?
(1 min)
Élément à évaluer: Identifier la méthode, la structure de travail et la gestion du temps.
	Piste de réponse: Utilisation d’outils de planification, mise en place d’un calendrier des livrables, etc.
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	8. En quelques mots, comment vos collègues vous décriraient-ils? (2 min)
Élément à évaluer: Mesurer le niveau de maturité du candidat. Les réponses devront respecter le cadre professionnel.

	Piste de réponse: Charismatique, positif, enjoué, consciencieux, sourire facile, etc.
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	9. Parlez-moi d’un défi auquel vous avez dû faire face et comment l’avez-vous surmonté? (2 min)
Élément à évaluer: Déceler les faiblesses non dites, la susceptibilité du candidat et la réaction face au stress.

	Piste de réponse: Difficulté de communication avec des collègues ou un superviseur, ainsi que les efforts fournis pour y remédier, etc. 
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	10. Quelles sont les caractéristiques que vous appréciez le plus chez votre superviseur immédiat? Et le moins? (2 min)
Élément à évaluer: Vérifier les affinités avec le superviseur en poste.

	Piste de réponse: Offre liberté et flexibilité dans la gestion du travail, etc.
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	11. Avec quels types de personnalité préférez-vous travailler? (1 min)
Élément à évaluer: Vérifier la compatibilité avec le reste de l’équipe.

	Piste de réponse: Déterminer si le candidat est ouvert à travailler en équipe, savoir comment il travaille, etc.
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	12. Quelles sont vos plus grandes forces et vos plus grandes faiblesses? (2 min)
Élément à évaluer: Mesure la capacité du candidat à se connaître, à analyser ses comportements et à reconnaître ses zones de développement.

	Piste de réponse: Caractéristiques pertinents dans le cadre du poste (écoute active, organisation, rigueur, etc.), montre une volonté d’améliorer ses faiblesses.
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	COMPÉTENCES ET CONNAISSANCES LIÉES AU MÉTIER DE PRÉPOSÉ(E) À LA RÉCEPTION
	
	

	13. Décrivez-nous votre vision d’un bon accueil et d’un bon service à la réception? (2 min)
Éléments à évaluer: Compréhension de l’expérience client, attitude de service, professionnalisme.
	Piste de réponse: Sourire, courtoisie, écoute active, rapidité, discrétion, service personnalisé, créer une bonne première impression. 
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	14. Comment gérez-vous plusieurs demandes en même temps (téléphone, clients sur place, courriels)? 
 (2 min)
Élément à évaluer: Multitâche, gestion du stress, efficacité.

	Piste de réponse: Accueillir rapidement, faire attendre avec politesse, traiter selon l’urgence, garder un ton calme, communiquer clairement.
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	15. Comment réagissez-vous si vous ne connaissez pas la réponse à une question d’un client? (2 min) 
Élément à évaluer: Professionnalisme, autonomie, transparence, capacité à interagir avec son superviseur au besoin. 
	Piste de réponse: Ne pas inventer, valider l’information, demander à un collègue, rappeler le client, faire un suivi rapide. 
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	COMPÉTENCE SPÉCIFIQUE (À personnaliser) –     (1à 3 min par compétence)
	Piste de réponse: S’assurer que les compétences et/ou critères spécifiques de l’organisation sont respectés.
	

	16. 



Élément à évaluer:
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	17. 



Élément à évaluer:
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	18. 




Élément à évaluer:
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	19. 



Élément à évaluer:
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	MISES EN SITUATION (3 min / question) 
	
	

	20. Un client arrive à la réception très frustré parce qu’il attend depuis longtemps. Que faites-vous?
Élément à évaluer: Gestion de conflit, empathie, solution rapide, professionnalisme. 
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	21. Vous avez un appel en attente, un client devant vous et un collègue vous demande une information urgente. Que faites-vous en premier?
Élément à évaluer: Priorisation, jugement critique, sang-froid, organisation, gestion du stress. 
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	22. Un client vous demande une information confidentielle sur un autre client/employé. Comment réagissez-vous?
Élément à évaluer: Confidentialité, intégrité professionnelle, fermeté respectueuse. 
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	23. Vous devez transférer un appel, mais la personne n’est pas disponible. Le client insiste. Que faites-vous?
Élément à évaluer: Communication, diplomatie, sens du service. 
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	24. Vous remarquez une erreur dans un rendez-vous (mauvaise date / double réservation). Comment gérez-vous ça?
Élément à évaluer: Rigueur, proactivité, autonomie, capacité à amener une solution.
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	25. Un visiteur se présente sans rendez-vous et demande à voir quelqu’un immédiatement. Que faites-vous?
Élément à évaluer: Respect des procédures, gestion des imprévus, jugement critique. 
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	QUESTION DE VALIDATION (1 min)
	
	

	26. Question de clarification du curriculum vitæ (CV) au besoin.
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	27. Quand seriez-vous prêt à commencer? Quelles sont vos disponibilités?
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	CARACTÉRISTIQUES GÉNÉRALES
	
	

	Communication orale 
Élément de réponse: Réponse claire et concise
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	Présentation de soi
Élément de réponse: Tenue et attitude
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	Durée : 60 minutes
	
Total
	
/145
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