
L’épreuve vise à évaluer l’aptitude du candidat à :

 - mobiliser des connaissances et savoir-faire commerciaux ;

 - adopter une démarche méthodologique rigoureuse ;

 - identifier une problématique à partir d’une documentation d’actualité fournie en français et éventuellement en anglais portant sur le domaine de l’hébergement dans des établissements hôteliers et para-hôteliers français et européens ;

- synthétiser les idées générales exprimées dans la documentation ;

- proposer des solutions et argumenter des choix pour traiter le problème posé ;

- communiquer oralement.

Le déroulement de l’épreuve ponctuelle comporte trois étapes :

 - le candidat prépare le sujet national composé d’un ou plusieurs documents d’actualité et/ou professionnels correspondant au thème d’étude proposé, accompagné de questions d’élargissement et/ou d’approfondissement ;

- il expose en français la problématique et sa résolution pendant 10 minutes maximum ; 

- la commission mène un entretien en français de 20 minutes maximum à partir de la question posée et d’autres interrogations liées à la problématique initiale.

SUJET  N° 3

Thème : La qualité 

Les chaînes volontaires et la politique de qualité

À 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 en français un exposé structuré répondant aux deux travaux à faire ci-dessous. Votre exposé les traitera dans l’ordre qui vous convient. 

· Exploitez le(s) document(s) fourni(s) en annexe et présentez-le(s) de façon structurée, dans le cadre du thème proposé.

· Montrez pourquoi un hôtelier doit mener une démarche qualité et indiquez-en les étapes. Quelles sont les limites de cette démarche ?

ANNEXE SUJET n° 3

Thème : La qualité

Les chaînes volontaires et la politique de qualité

Source : Document L’Industrie Hôtelière n°574, août-septembre 2003

Les stratégies qualité divergent d’une chaîne volontaire à l’autre.  « Label qualité », «  politique  qualité » , «  contrôle qualité », le secteur hôtelier n’a de cesse de brandir la bannière de la qualité. Les chaînes volontaires ont intérêt à suivre leurs établissements et à déterminer des critères de sélection obligatoires pour leurs adhérents. C’est en développant une image de qualité qu’elles s’assurent la satisfaction des clients et donc une assise dans le secteur .

Les grilles de qualité servant à des audits réguliers ne sont pas nombreuses. Seules neuf chaînes volontaires sur 29, soit 31%, déclarent avoir mis en place une grille de la sorte : Logis de France (plus de 200 points de contrôle), Relais du Silence (400 points), Inter Hotel (460 points), Best Western (92 points), Romantik Hotels (plus de 200 points), Citôtel (NC), Relais et Châteaux (450 points), Brit’hotel (130 points) et Hôtel et Résidence du Roy (NC).

Contrôler sa visibilité.

La plupart du temps, ces grilles sont composées de chapitres indépendants, tels que la réception, la chambre, la salle de bain, les parties communes, le petit-déjeuner, les extérieurs, le restaurant etc. Les différents points de contrôle de ces rubriques sont plus ou moins majorés selon l’importance que leur donne la chaîne. L’attention accordée à chaque point peut aussi évoluer dans le temps. 
Chez Best Western, par exemple, quelques critères

ont été modifiés ou ajoutés. Sur le plan quantitatif, 20 à 25 points de contrôle sur le confort ont été insérés dernièrement. Sur le plan  qualitatif, quelques points ont aussi été introduits : la taille des lits, la qualité de la literie, la taille des téléviseurs, la qualité des petits-déjeuners, la qualité de l’offre technologique (prise modem, serrure électronique, etc). Une grille de qualité n’est pas élaborée pour rester figée. Au contraire, elle doit suivre l’évolution de la chaîne, des demandes clients et des normes en application.

Au-delà des rubriques, on note des critères transversaux comme l’accueil, la propreté et l’hygiène, le confort, les services. Pour la chaîne Inter Hôtel, il est aussi important de connaître le taux de conformité global d’un établissement que celui concernant l’accueil et la cordialité du personnel, l’hygiène et la propreté de l’hôtel et l’état et l’entretien des équipements. Ces critères transversaux permettent de faire ressortir les points forts et les points faibles d’un établissement par service et par secteur.
La grille de qualité permet donc aux chaînes volontaires d’établir un taux de conformité des établissements par rapport aux normes générales relatives à l’hôtellerie et aux demandes de la clientèle. Elle permet aussi d’insérer des critères ou des détails propres à la politique et à l’esprit de la chaîne. La grille de Romantik Hotels,     comme     d’autres, 
comprend de nombreuses sections concernant la visibilité de la marque. On relève des points de contrôle relatifs à ce sujet dans les rubriques « Extérieurs », « Parties communes intérieures », « Chambres », « Salle de bain » et « Restaurant ». Contrôlé tous les deux ans par un client mystère, chaque hôtel Romantik se doit de respecter les exigences de la chaîne s’il veut rester en son sein. Inter Hôtel consacre aussi une rubrique à sa  visibilité dans les établissements. L’affichage du sigle, la présentation des guides et la présence des produits d’accueil (savons, shampoings, etc) ont une grande importance pour les chaînes volontaires. Cette visibilité constitue en effet un des éléments de fidélisation de la clientèle – si elle est satisfaite.

Des contrôles trop coûteux.

La majorité des chaînes déclarant avoir une grille de qualité possède plus de 140 adhérents. Les petites chaînes, comme certaines de taille moyenne, expliquent que la création d’une grille et la mise en place des contrôles impliquent des dépenses trop importantes, donc un manque à gagner. Les cotisations augmenteraient et le nombre d’adhérents diminuerait. 

Au-dessous de 90 établissements, les dirigeants de chaînes volontaires parlent volontiers d’esprit de famille. Les contacts avec les adhérents sont réguliers, les contrôles aussi,  mais  ils  sont  rarement 
effectués par surprise.

Ces chaînes volontaires s’attachent à définir des critères de sélection suffisamment précis pour éliminer d’avance les candidats inadaptés à leurs exigences. Les adhérents de la chaîne Les Pieds dans l’Eau doivent avoir un accès direct à la plage ; ceux d’Hôtels & Préférence doivent quant à eux afficher quatre étoiles minimum, abriter un restaurant gastronomique, être accessibles aux personnes à mobilité réduite, offrir un service de conciergerie, etc. la petite chaîne alpine Hotels-Chalets de Traditions a créé une charte de qualité en cinq points : le sens de l’accueil, la tradition authentique de l’hôtellerie de montagne, les enfants, le confort, gastronomie et tradition.

Tous à l’écoute du client.

Certaines chaînes volontaires ont établi des questionnaires de satisfaction clients très développés. Exclusive Hotels insiste sur cinq points : le site de l’hôtel, son style, la chambre, le bar et la restauration.

Dernier point à signaler : la faible utilisation de cabinets extérieurs pour effectuer les contrôles. Sur les 29 chaînes volontaires interrogées, seules 8 déclarent faire appel à ces cabinets, soit seulement 27,6%. Cette situation laisse à penser que les cabinets d’audits ont de beaux jours devant eux. Dans ce domaine, le marché reste à conquérir.

Sandrine de Tassigny
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