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T .F Module qualité . (lasse de its

Hébcrgement et (Communication Promcessionne”e

biectif : exercer votre sens critique afin d’analyser une prestation dans le cadre d’une
L/bjectr 9 Y P

démarche qualité pour un établissement hotelier spécimciquc.
Méthoclologic :

- Cl‘ioisisscz (bien D) votre co~équipier afin de créer un bindme de travail.

- Déterminez un établissement hételier appartenant a une chaine intégrée de catégorie 4 étoiles.

- Téléphoncz a cet établissement afin de réserver une chambre individuelle pourun couPIe et2
enfants (6 ans et 4 ans) et durant la semaine (dates et exigences Particuliércs laissées a votre
aPPréciation)‘

- Avecloutil imcormaticiuc (en utilisant un traitement de textes et/ou un tableur), rédigez un rapport

en trois Par‘ties :

- o Eartic - crire lafiche signalétiquc Précisc et synthétiquc de Phatel (coordonnées, nombre de

chambres, services proposés, catégories de clientele....etc...) de maniere compléte etfacile alire

- 2°m° Eartie : Rédigcz sous forme dun tablcau, qui rcprcnc{ra Point par Point et dans Pordre toutes
les ¢tapes d'une réservation individuelle |, les résultats obtenus etjustiﬁés de cet entretien

téléP!’xonique.

- §émc Eartie, Sous forme d'un « guest coment » ProFessfonne! (exfstant dans un hotel par exemp!e),
¢laborez un document permettant de mesurerla qua]ité des Prestations par le client et de service de

cet établissement au sein du déPartement l‘iél)crgcmcnt dun hatel.

Vous veillerez Particuliércmcnt: (Pour la derniere Partie)

a présenter un document clair et bien structuré (ordre des questions) a Pen-tete de Photel choisi

+
+ 3 proposer des qucstions facilement cxp|oitab|cs au moment de leur anaiysc
4 3 obtenirdes réPonses graduées dans leur valeur

+

aidentifier le client et a le remercier de sa collaboration

[:_valuation Ce travail sera évalué sous différents critéres tels que: (note sur 20 Points)
-la Présentation et la mise en forme du document

-1 respect des consignes et du délai

~le dcgré de compréhcnsion du Projct

-la caPacité a restituer des informations

~ I’cxploitation de vos connaissances

- I’cxploitation Prolcessionne”e de votre rapport




