L’épreuve vise a évaluer les capacité des du candidat a :
- maitriser les connaissances relatives a :
. la politique et/ou la stratégie de I'entreprise hoteliere ;
. '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 connaissances par des exemples récents tirés de I'environnement professionnel hotelier et
touristique ;
- communiquer avec la commission d’interrogation.

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

SUJET Nn° 6

Theme : Lafidélisation de la clientéele

A l'aide de vos connaissances théoriques et pratiques, de votre culture mercatique, de vos acquis
professionnels et de la documentation jointe, il vous est demandé de présenter un exposé
structuré répondant aux travaux a faire ci-dessous. Votre exposé les traitera dans I'ordre qui vous
convient. Les explications de vocabulaires seront, dans la mesure du possible, intégrées a votre
expose.

e Exploitez le document fourni en annexe et présentez-le de facon structurée, dans le
cadre du théme propose.

e Précisez les actions pouvant étre mises en place par un hotelier-restaurateur pour
favoriser la fidélisation de ses clients. Expliquez quelles en sont les limites.

e Expliquez et illustrez les termes et/ou expressions suivants :
- besoin d’appartenance,
- promotion des ventes,

- gestion de la relation client (G.R.C.).
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BULLETIN D'ADHESION

A compléter pour recevoir des avantages exclusifs

tout: au long de I'année !
[ Madame [ Mademoiselle O Mensieur
Mom:L L L 1 0 0 1 01 10000110 b1u1qyy

Prénom: L1 | 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 (4 1 1 11191
Date de naissance : 1 I 1
Prénomduconjoint:1 1 | | 1 | & 1 & | 1 | ¢ ¢ | & 1 0|
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30 min
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Durée
Coefficient

SUJET 6

: 1
AP _,|_._ Recevez-vous déja des offres Léon de Bruxelles par courrier :

3 Oui 0 Non

Si non, souhaitez-vous recevoir nos offres :
Toui O non

Pour recevoir nos offres par mail, merci d'indiquer
LISIBLEMENT votre adresse :

T \\\\\\«.\\_H\.\x\\x\%_ﬂ“

des cadeaux

ANNEXE SUJET n° 6

La fidélisation de la clientéle

Théme :

Léon, le club
Source : Bulletin d’adhésion a disposition sur le lieu de vente
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EEE%E%H Corformirmant i W Lol n* 2004-801 du 6 acit 2004 méative & i (rOtection des personnes physgues & Fagard des trate-

s de Sonnies & caractive personnel, oracces et ol

DES REMISES
€T DES CADEAUX...
TOUTE L'ANNEE !

ot BRuxeLLEs
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Rt T HET e

Pour bénéficier des avantages Léon de Bruxelles, remplissez vite
le coupon cl-contre et remettez-le au serveur de votre restaurant |

I vous concamant. Seuls i oot Léon o Brusefos est destinaliine cded Inlommations que vous il COMTRUNGUAL
Préférez-vous recevoir des offres pour :

O Le midi 3 Le soir 0 Le week-end

Venez-vous plutdt chez Léon de Bruxelles :

[ En famille ou entre amis 7 Dans un cadre professionnel
Vous étes :

7 Actif O Retraité 0 Etudiant 0 Autre

Si vous avez des enfants agés de 4 a 10 ans, merci d'indiquer :
Nom: L L 1 & 0 1 0 1 800101011yt

Peédnom: L1 | 1 1 1 0 1 ¢t ¢ & ¢ 0 ¢ 1 ¢ 0 1 0 1 1 11

Datedenaissance: L I | L 1 1 L1 | | |
Nom: L L ¢ 1 (1 0 Lt 0 1 ) 0 0 ¥ 10§04y}
Peénom: L1 1 1 1 | L & & 0 0 & &0 000 10114y
Datedenaissance : L J L1 J L1 I 1 |

Nom: L L L 0 0 1 1 0 0 0t 1 bbbty
Pénom: LL 1 1 1 1 100 ¢ 0 00011ty
Datedenaissance: Ll | L1 J L1 11|

* En memplissant s iedormations ies & votrvos enfants. vous autorisez | sockite Léon de Bruxsies & luleur
acresser des ofires par courriar.

Remarque : Le premier volet du document est de couleur verte.
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