CCF BTS Responsable de l’hébergement 

Situation 1 E5 Management d’activités  de réception en deux langues vivantes 


SUJET CANDIDAT

EVENEMENT PROFESSIONNEL

Durée : 20 minutes

Coefficient : 0.5

Thème du sujet : ex : Arrivée du client sans réservation 

Contexte du sujet :  ( ex : Nous sommes le ……….., il est 20h30. Vous êtes chef de brigade, en service du soir à l’hôtel ………., 180 chambres, classé 4 étoiles. Un service de bagagiste est disponible jusque 22 heures.)

SUJET : ex : Vous accueillez un client à la réception et répondez à ses demandes. Vous procédez aux activités de réception inhérentes à l’arrivée du client

Supports documentaires et ressources mis à disposition :

La réception de l’hôtel …………,

Les documents et matériels relatifs à l’accueil des clients ( dossiers clients en arrivée, recouches, départs, liste de no show, clients partis… )

Les outils informatique et de communication, 

Le logiciel professionnel ………….., paramétré à la date du jour.

SUJET CANDIDAT

EVENEMENT en langue étrangère 

Durée : 10 minutes

Coefficient : 0.5

Thème du sujet : ex : Réservation de chambres 

Contexte du sujet : Nous sommes le vendredi ……. , il est 18h.

Vous êtes chef de brigade, en service du soir à l’hôtel …………..,……chambres et classé 4 étoiles.

SUJET EN ANGLAIS : 

 Ex : It’s 6 p.m. Mr Wilson arrives at reception. You welcome him

ESPAGNOL

Ex : Son las 6 de la tarde. La señora  Rodrigo Torres llega a la recepción . Usted la acoge.

ALLEMAND

Ex : Es ist 18.00 Uhr. Frau Meierbär kommt an die Rezeption. Sie empfangen sie.

ITALIEN

Ex : Sono le 18, il signor/la signora Morosini  arriva al ricevimento, Lei lo/la accoglie.

Supports documentaires et ressources mis à disposition :

La réception de l’hôtel …………,

Les documents et matériels relatifs à l’accueil des clients ( dossiers clients en arrivée, recouches, départs, liste de no show, clients partis… )

Les outils informatique et de communication, 

Le logiciel professionnel ………….., paramétré à la date du jour.

FICHE COMMISSION D’EVALUATION

EVENEMENT PROFESSIONNEL

Durée : 20 minutes

Coefficient : 0.5

Thème du sujet :  ex : Arrivée du client sans réservation 

Contexte du sujet :  ( ex : Nous sommes le ……….., il est 20h30. Vous êtes chef de brigade, en service du soir à l’hôtel ………., 180 chambres, classé 4 étoiles. Un service de bagagiste est disponible jusque 22 heures.)

Caractéristiques / Profil du client :

(ex :  Vous êtes Mr ou Mme LE POULAIN, collaborateur de la société HENKEL ;  vous bénéficiez des tarifs et conditions du contrat société signé avec l’hôtel ………. )

Situation /contexte: 

ex : Vous avez réglé votre séjour ce matin et quitté l’hôtel car vous étiez en départ prévu ce jour.

Votre séjour d’affaires s’achève en cette fin de journée ; toutefois, votre réunion au siége de la société s’est terminée plus tard que prévu.

Vous décidez donc de changer votre plan de retour sur Poitiers et de profiter de la proximité de Versailles pour visiter les Yvelines.

Par conséquent, vous décidez de revenir à L’hôtel …………. afin d’organiser votre hébergement pour votre famille ce week end . Votre conjoint(e) et votre fils de 2 ans  doivent vous rejoindre dans la soirée, environ vers 22h00.)

Vos besoins : ex  

-Une chambre spacieuse pour votre famille

-Durée de séjour : 2 nuits avec un départ à 18h le dimanche 

-Un garage pour votre voiture  

-Restauration en chambre pour ce soir 

-Equipements pour le bébé (lit, chaise haute, repas mixés …)

Supports documentaires et ressources mis à disposition :

La réception de l’hôtel ……….,

Les documents et matériels relatifs à l’accueil des clients,

Les outils informatique et de communication, 

Le logiciel professionnel ……….., paramétré à la date du jour.

sous forme de tableau………

Aspects relationnels et communication
Aspects techniques
Aspects commerciaux

1 . – Accueil personnalisé du client ( il revient alors qu’il a quitté l’hôtel ce matin . manifester de la surprise ou /et s’inquiéter de ce retour inopiné…)

4 .  – Lui expliquer les raisons conduisant l’hôtel à pratiquer le tarif normal et non le tarif société auquel il est habitué

11. – Se mettre à la disposition du client s’il a besoin d’infos diverses ou réservation pour son week end  

12. – L’orienter pour localiser sa chambre, proposer un bagagiste et prendre congé  


6. -  Lui préciser par ailleurs qu’il aura à régler toutes ses dépenses ( y compris chambre, pdj et garage ) puisqu’il s ‘agit d’un séjour à titre personnel 

8. – Le cardex étant incomplet en profiter pour récupérer les infos manquantes ( par le biais éventuellement de la fiche d’enregistrement ou en saisie directe informatique si le client ne veut pas de nouveau remplir la fiche )

10.  – Appeler la gouvernante du soir pour installation des équipements de la chambre et accueil en chambre


2 . - Identifier les nouveaux besoins du client compte tenu du nouveau motif de séjour ; nb : ne pas omettre de demander l’âge de l’enfant et le type de literie souhaité

3.-  Lui faire une offre appropriée ( Junior Suite avec précision du tarif)

5.  – Concéder éventuellement le tarif négocié société Junior Suite  en faisant sentir au client que c’est une faveur ( justifié par le séjour en week end par exemple) ;

7.  – Si le client paraît contrarié lui faire remarquer qu’on lui fait cadeau du « late check out » en plus du tarif spécial société auquel il n’a pas droit normalement

 9. - Proposer les services de l’hôtel appropriés ( horaires, clients fatigués, enfant en bas âge… )  : Room service, propositions d’équipements  adaptés à l’enfant : chauffe biberon, réhausseur siège ou chaise haute… )



Les parties en rouge constituent le niveau de difficultés particulières liées aux exigences de la formation et de l’épreuve

FICHE COMMISSION D’EVALUATION

EVENEMENT en langue étrangère 

Durée : 10 minutes


Coefficient : 0.5


Thème du sujet : ex : Réservation de chambres 

Contexte du sujet : Nous sommes le vendredi ……. , il est 18h.

Vous êtes chef de brigade, en service du soir à l’hôtel …………..,……chambres et classé 4 étoiles.

Fiche client Ex : 

-Vous êtes Mr Wilson/ La Señora Rodrigo Torres / Frau Meierbär

-Le client est de passage (fin de congrès chez Bouygues)  et n’est jamais venu dans cet hôtel.

-Vous vous présentez à la réception pour réserver deux chambres pour votre famille (votre conjoint(e) et vos deux enfants de 5 et 8 ans) : Vous souhaitez 2 chambres calmes

--Dates de séjour du mardi 20 juin au jeudi 22 juin (2 nuits)  

- Vous envisagez prendre le petit déjeuner durant votre séjour (demande de renseignements) 

- Motif de séjour : participation à une journée « découverte du POTAGER DU ROI » dans les jardins du château de Versailles, le mercredi 21 juin.

- Vous désirez pouvoir garer votre  voiture neuve en lieu sûr 

-Vous souhaitez pouvoir dîner au restaurant de l’hôtel le 1er soir avec votre  famille et vous demandez des renseignements (menu pour les enfants, horaires ...) 

Résultats attendus sur le plan technique : 

- Accueillir le client

- Ecouter et découvrir les besoins du client 

- Lui proposer des chambres communicantes, le garage surveillé et  payant (indiquer les prix)

- Réserver le restaurant, expliquer que certains plats peuvent s’adapter aux enfants (pas de menu spécial enfant) 

- Renseigner le client  sur les horaires du restaurant (dîner, petit déjeuner) et le localiser dans l’hôtel

- Rassurer le client sur la sécurité de l’hôtel (garage surveillé la nuit) le calme dans les chambres (proposer éventuellement une chambre avec vue sur le Patio car pas de trafic mais lui indiquer néanmoins que les chambres sont toutes  bien isolées) 

- Effectuer la réservation sans utiliser l’outil informatique 

- Indiquer la localisation du  garage 

- Prendre congé
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Réalisation : durée 30 mn                                                                          Préparation : 10 mn                          

Coefficient : 1


