L'épreuve vise a évaluer les capacités du candidat a :
- maitriser les connaissances relatives a :
. la politique et/ou la stratégie de I'entreprise hbteliére ;
. I'analyse du marché hételier ;
. la connaissance du consommateur et son comportement ;
. I'ensemble des variables mercatiques, prises isolément ou intégrées au plan de marchéage ;
- mobiliser ses connaissances pour exploiter le ou les documents qui lui sont fournis ;
- illustrer ses con naissances p ar d es e xemples récents tiré s d e I'environ nement profe ssionnel hételi er et
touristique ;
- communiquer avec la commission d'interrogation.

Le déroulement de I'épreuve ponctuelle comporte les phases suivantes :
- remise au candid at d'un ou plusieurs documents d'actualité et/ou professionnels correspondant au th éme
d'étude proposé, accompagné de questions d'élargissement et/ou d'approfondissement ;
- exposé sur le theme d'étude (15 minutes maximum) ;
- interrogation.

SUJET n° 6

Théme : La veille mercatique

A l'aide de vos connaissances théo riques et pr atiques, de votre culture mercatique, de vos acquis
professionnels et de la documentation jointe, il vous est demandé de p résenter un exposé structur é
répondant a ux travau x a faire ci-d essous. Vo us les tra iterez dans I'o rdre qui vous convient. Les
explications de vocabulaire seront, dans la mesure du possible, intégrées a votre exposé.

o Exploitez le document fourni en annexe et présentez-le de fagon structurée dans le cadre

du théme proposé.

e Présentez pourquoi une entreprise d’hételleri  e-restauration doit prendre en compte
I'évolution du marché pour faire évoluer son offre. Précisez les sources d’information a

consulter pour prospecter un marché étranger.

e Expliquez et illustrez les termes et/ou expressions suivants :
- innovation,
- qualité percgue,

- mercatique sensorielle.
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ANNEXE SUJET n° 6

Théme : La veille mercatique

L’innovation et I’hétel de demain
Source : Réseau de veille en tourisme http://veilletourisme.ca - 3 mars 2010

En hétellerie, 'innovation est essentielle pour rester dans la course, se démarquer de la concurrence
et s’adapter aux nouvelles tendances de consommation et de voyage. Qu’elle soit liée au produit, au
service ou au processus de gestion, elle doit étre au coeur des réflexions stratégiqu es des hbteliers.
Pour éveiller des idées, réver et se préparer au futur, voici une vision de I'hétel de demain.

L’innovation débroussaillée

L’'innovation en matiére d’hébergement n’est pa s aussi radicale que da ns d’autres secteurs comme
celui des nouvelles technologies, par exemple, ou de nouveaux produits et service s sont crées de
toutes pieces. On parle davantage d’innovations qui augmentent la va leur de I'offre. Elles peuvent
étre liées soit au produit soit au processus de livraison de la prestation touristique...

M. Mark W atkins, pré sidentdu « Comité pour la modernisation de  I'hétellerie francaise » (et
président fondateur du cabinet de conseil Coach Omniu m), partage sa vision de I'’hétel des 15 a 25
prochaines années dans la revue Espaces.

La technologie sera au cceur de I’hétellerie de demain

Que ce soit pour modifier la tempéra ture par commande vocale, I'éclairage ou le niveau d’humi dité,
pour régler le volume du téléviseur ou pour contréler la pression de la douche, tout sera automat isé.
Le «sans-fil» est bien sir la norme, et la sécurité est renforcée par la biométrie qui permet le controle
de l'accés gréace a la détection de I'iris ou I'effleurement du doigt. Les clients détien nent une «carte»
contenant des informations sur leurs préférences et d’autre s aspects, comme leur santé. Les bornes
d’enregistrement et de paiement existent déja dans quelques hétels. Elles se multip lieront et seront
plus performantes. Tant les réser vations que les paiements pourront également se faire a partir de
téléphones intelligents.

La technologie est aussi un outil de gestion de I'nétel. Elle permettra de détecter toute anomalie ou
tout appareil en panne. Les téléviseurs sont toujours plu s grands et de meilleure définition . Les
modeles 3D envahissent les hét els. Ces écrans s ontliés a Intern et ainsi qu 'aux services de
I'établissement (conciergerie, réception).

Un confort adapté au client

Les chambres d’hétel n ’ont pas bea ucoup évolué depuis le s quarante d erniéres années, le modele
est sen siblement le méme. Il est peut-étre  temps de le revoir! La chambre de demain sera
polyvalente et modifiable en temps réel. En effet, les murs pourront changer de teinte, les meubles
seront plurif onctionnels (lit, plan de travail, espace de lect ure) afin de mieux répo ndre aux di vers
besoins des voyageurs d’affaires, des familles, des seniors, etc.

L’humain gagne un centimétre tous les huit ans et les lits p asseront donc de 2 ,1 & 2,2 métres de
long. L’erg onomie sera une con  dition ato ut aménagement. Le bruit, prin cipal a spectde
mécontentement des clients, sera du passé grace a une isolation phonique optimisée.

A l’attaque !

L’hétel de demain fera la guerre  aux bacté ries, aux a cariens et aux saletés. Les per sonnes
asthmatiques s’y sen tiront bien. T ous les matériaux sero nt hypoaller géniques, a ntitaches, voire
autonettoyants, ou nécessiteront peu d’entretien.

Ecologie et durabilité

A Tinstar de I'hétel viennois Stadhalle qui produit autant d’énergie qu’il en consomme, les
établissements seront en mesure de fabriquer I'énergie ren ouvelable nécessaire a leurs besoins. Le
recyclage des eaux usées et des déchets solides se rvira aussi a cré er de I'énergie. Les ser viettes
jetables (mais récupérables et prod uisant éventuellement de I'énergie) existent déja, mais sont peu
agréables au toucher. Ce produit se ra sirement perfectionné dans les années a venir. Les cho ix en
matiére de construction tiendront compte de la durabilité des matériaux. La société de consommation
telle qu’on la connait depuis plusieurs années n’a plus sa place. Il importe de protéger les ressources

naturelles ... Maithé Levasseur
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