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 professionnel correspondant au thème d’étude proposé, accompagné d’une ou plusieurs 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.
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Le label « Savoir plaire » moteur d’une démarche régionale     

À l’aide de vos connaissances théoriques et pratiques, de la documentation fournie, de votre culture mercatique et de vos acquis professionnels, il vous est demandé de présenter en français un exposé structuré dans le cadre du thème proposé. Vous intégrerez dans votre exposé la réponse à la question suivante : 

· Une démarche qualité est mise en place dans l’hôtel de chaîne 3* dans lequel vous travaillez : présentez les moyens de contrôle qualité dont vous disposez, en précisant pour chacun les avantages et les inconvénients.
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Sources : Hôtel et Restau n° 226 du 30 août 2005

 Hôtel et Restau n° 228 du 13 septembre 2005

Le Nord Pas-de-Calais bénéficie de son Savoir Plaire

La Chambre Régionale de Commerce et d’Industrie (CRCI) du Nord-Pas-de-Calais vient de faire le bilan de son label « Savoir Plaire » mis en place il y a huit ans. Le résultat est plus que positif puisque la région a enregistré une hausse des nuitées hôtelières de près de 44,1 %. Elle devient ainsi la onzième région touristique de France.

Depuis huit ans, la Chambre régionale de commerce et d’industrie du Nord Pas-de-Calais s’est engagée dans une démarche qualité, en association avec le Comité Régional du Tourisme qui cherche à développer son label « Savoir Plaire ». Mesuré par une croissance spectaculaire du nombre de nuitées et une forte croissance de l’indice de satisfaction, le bilan est très positif et justifie les efforts des 250 hôtels, restaurants et campings de la région qui se sont engagés.

Ces professionnels ont accepté de se faire « auditer », en deux étapes, à travers un contrôle de la qualité de leurs prestations par rapport à un référentiel établi par Protourisme, et une analyse plus affinée du fonctionnement de l’établissement. Ce double audit a ainsi donné lieu à une stratégie individuelle et collective pour donner corps à la démarche qualité.

La mise en place de ces stratégies implique des investissements parfois importants tant pour la modernisation des équipements que pour la formation du personnel. Le pilotage par la CRCI s’est avéré important sur ce plan puisqu’il a permis que la conjonction des interventions de l’Union Européenne, de l’État, du Conseil Régional et des départements finance le programme à hauteur de 50%.

Le résultat s’est traduit par une amélioration spectaculaire de l’appréciation de la qualité par la clientèle dans les établissements impliqués, élément fondamental pour se démarquer de la concurrence, fidéliser la clientèle et améliorer le compte d’exploitation. Ainsi, pour les campings, l’indice moyen pondéré a progressé de 15 points, passant d’une moyenne de 77,2% en 2000-2002 à 92,2 % en 2004. La progression a été de 10 points pour les hôtels qui passent d’une moyenne de 80,5 % en 1998-2003 à 90,1 % en 2004 (…). La barre des 90% franchie permet de considérer ces établissements comme “très bons”.

Au niveau de la région Nord Pas-de-Calais, l’effet d’entraînement a été très sensible et s’est traduit également dans les faits par une hausse des nuitées hôtelières de 44,1 % en l’espace de neuf ans, qui sont passées de 3,6 millions de nuitées en 1996 à 5,8 millions en 2004.

La région a pu ainsi atteindre le onzième rang des régions touristiques françaises avec une consommation touristique estimée à 2,6 milliards d’euros soit 3,3 % du PIB régional.

La démarche a permis aussi de modifier l’image d’une région surtout connue pour ses friches industrielles et son passé minier. (…).

Le label Savoir Plaire moteur d’une démarche régionale

La marque associée à la démarche qualité régionale recense 242 membres dix-sept ans après sa création par le Comité Régional du Tourisme.

Le guide, édité à 100 000 exemplaires, est distribué chez les adhérents, sur les salons et par Internet.

Savoir plaire est une qualité indispensable dans le tourisme. Dans le Nord, c’est même un label. 

Depuis 2001, le label Savoir Plaire est ouvert à tous les acteurs du tourisme : hôtels, restaurants, campings et sites touristiques (…).

Concrètement, les candidats à la marque Savoir Plaire doivent remplir deux conditions. D’une part, satisfaire à 80 % les critères de l’audit de qualité anonyme et d’autre part, respecter la charte stipulant la défense du patrimoine régional, culinaire ou architectural. « Nous avons délibérément choisi de travailler sur les problématiques transversales », précise Christian Berger. Pour les hôtels aspirant au label, la grille d’analyse recense 450 critères, 350 pour les restaurants, 550 pour les campings (…).
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