Contrôle en cours de formation

Missions d’hébergement appliquées en deux langues 

Epreuve E6 – Session 2008

Candidat :


Date :  

Présentation de la mission
5 minutes
Réalisation
Evénement professionnel
15 minutes




LVE
10 minutes

Fiche Candidat

Lieu :


Responsable de la mission :


Thème de la mission :
Développement des ventes du segment Affaires

Actions professionnelles sélectionnées
· Démarchage d’agences de voyages afin de développer l’ensemble des prestations affaires de votre établissement

· Démarchage d’une société

Description des mises en situations

Situation en français                                                                                 Situation en langue étrangère

Vous êtes responsable de l’hébergement au sein de votre établissement.

Chaque semestre vous vous réunissez avec l’équipe commerciale durant 48 h pour effectuer  une prospection active ( Blitz par secteur géographique et marché clientèle) :

Ce jour vous avez plusieurs entreprises ou agences spécialisées sur la clientèle affaires à contacter, certaines qui sont déjà ou ont déjà été clients de votre établissement, d’autres que vous prospectez pour la première fois

Nb : Dans ce sujet les deux évènements partent d’une mise en situation commune ce qui n’est pas nécessairement le cas

Travail à réaliser : 

Vous contactez par téléphone l’Agence « Probusiness » avec qui il vous est déjà arrivé de travailler pour l’hébergement de clientèle individuelle affaires mais de façon très sporadique sans qu’aucun contrat ne soit établi et donc sur une base de tarifs commissionnés

Votre objectif  est :

1 ) d’établir un partenariat plus régulier pour les individuels affaires 

2 ) De développer la vente de vos prestations séminaires par le biais de cette agence
Travail à réaliser :

 Vous avez référencé la société                   dont l’effectif et les activités sont susceptibles de générer de multiples déplacements de collaborateurs, clients, fournisseurs.

Vous n’avez jamais travaillé avec cette société

Vous décidez donc de la contacter par téléphone dans le but de vous présenter et décrocher un rendez vous au sein de votre hôtel avec le chargé de voyages ou responsable des déplacements des collaborateurs 



Moyens à disposition :

· Bureau avec poste téléphonique + local avec 2ème tel. relié

· Documents commerciaux ( Fiches contact, fiche résa, plaquette hôtel, contrats….)
Moyens à disposition :
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Fiche Jury destinee à la commission d’interrogation

Lieu


Responsable de la mission :


Thème de la  mission
Développement des ventes du segment Affaires

Actions professionnelles sélectionnées
· Démarchage d’agences de voyages afin de développer l’ensemble des prestations affaires de votre établissement

· Démarchage d’une société

Description des mises en situation

Situation en français                                                                            Situation en langue étrangère

Vous êtes responsable de l’hébergement au sein de votre établissement.

Chaque semestre vous vous réunissez avec l’équipe commerciale durant 48 h pour effectuer  une prospection active ( Blitz par secteur géographique et marché clientèle) :

Ce jour vous avez plusieurs entreprises ou agences spécialisées sur la clientèle affaires à contacter, certaines qui sont déjà ou ont déjà été clients de votre établissement, d’autres que vous prospectez pour la première fois

Nb : Dans ce sujet les deux évènements partent d’une mise en situation commune ce qui n’est pas nécessairement le cas



Comportement à adopter et limites du sujet :

· Il vous est arrivé de travailler occasionnellement avec l’hôtel …..pour des ventes de prestations isolées sur demande de clients individuels ( cet établissement n’a jamais essayé de vous proposer autre chose )

· Vous êtes donc étonné(e) que l’on vous parle de packages séminaire et cela vous intéresse car vous avez souvent des demandes de la part d’entreprises françaises et étrangères de séminaires sur Versailles ou à proximité or l’offre est assez limitée 

· Vous cherchez à obtenir plus d’infos sur ces offres séminaires : contenu prestation, possibilité de moduler le contenu, prix fixe ou variable sur l’année…., 

· Vous êtes également prêt à revoir la demande en individuel si le partenariat séminaire se développe  


Comportement à adopter et limites du sujet :

Pour info : Actuellement c’est l’assistante du directeur  Mme …. (d’origine britannique, germanique, espagnole, italienne ) qui centralise les différents besoins de l’entreprise ….. soit elle fait des demandes ponctuelles en changeant assez régulièrement d’hôtels soit elle confie le soin de l’organisation à l’agence « …………. » situé à 

1 er obstacle : 

· Vous répondez que vous ne vous occupez en général que de rechercher des chambres pour les clients et fournisseurs de votre société sur la demande du « service commercial » et « logistique interne »  : dans ces cas là chaque département établit  une demande précise que vous transmettez à une agence de voyages qui se charge de trouver un hôtel

· Vous acceptez de répondre aux questions du RH : entre 20 et 30 séjours de 2 nuits environ par an pour les clients et fournisseurs société 

- 2ème obstacle : 

· Vous vous montrez toutefois hésitante et mettez du temps à répondre à la demande de rencontre : objections : vous signalez que vous êtes peu disponible, l’agence s’acquitte bien des missions de recherche d’hôtel que vous lui confiez et elle vous simplifie la tâche, vous ne voyez pas vraiment quel est l’intérêt de la société…  

· vous attendez donc d’autres arguments avant de vous décider

· Si le RH trouve de bons arguments vous  acceptez de le rencontrer

Moyens à disposition :

· Bureau avec poste téléphonique + local avec 2ème tel. relié

· Documents commerciaux ( Fiches contact, fiche résa, plaquette hôtel, contrats….)
Moyens à disposition :

· Bureau avec poste téléphonique + local avec 2ème tel. relié

· Documents commerciaux ( Fiches contact, fiche résa, plaquette hôtel, contrats….)

Résultats attendus :

· Se présenter et demander la personne avec qui vous étiez plus particulièrement en contact ou son remplaçant

· Faire référence à l’historique de la relation

· Présenter l’objectif de l’appel : souhait de développer le partenariat individuel affaires et  package séminaire

· Vérifier les besoins de l’agence ( a-t-elle des demandes soutenues sur ces produits ? Orientées vers quel type de produit : type d’hôtellerie, catégorie, localisation… )

· Présenter de façon commerciale les éventuelles évolutions de notre établissement et les package « séminaires » de façon précise

· Répondre de façon détaillée aux questions de l’agence

· Evocation de partenariat plus formalisé sous forme de contrat ( allotement ou collaboration de type « corporate » )

· Proposition de rencontre


Résultats attendus :

1 ère partie : standard

· Se présenter , demander à joindre la personne en charge de l’hébergement des collaborateurs ( ou la personne décisionnaire en matière d’hébergement des collaborateurs)

· si le questionnement est précis et la formulation de l’objet de l’appel correcte alors la standardiste  explique que c’est l’assistante du Directeur  qui s’en occupe en général, Mme ou Mr……; si le RH est confus, hésitant vous faites reformuler la demande  car  vous ne comprenez pas …..

2 ème partie : l’assistante du Directeur 

· Exposer l’objet de l’appel (présentation de l’établissement, si possible lors d’une rencontre )

· vérifier que l’interlocuteur soit bien la personne décisionnaire

      et soit dispo afin de ne pas le déranger  

· Présenter très synthétiquement votre hôtel et vérifier que l’entreprise ait des besoins en matière d’hébergement et dans  quel cadre : logement de collaborateurs, journées d’études, séminaires…

· Ne pas renoncer face aux freins « utilisation des services agence »

· Continuer le questionnement ou reformuler les propos de l’assistante tout en recherchant des infos plus précises : (à combien estimez vous vos besoins en chambres…)

· Confirmer que votre hôtel est en mesure d’héberger des

·  collaborateurs et accrocher le client en lui indiquant que

·  votre hôtel propose des prestations et des tarifs  spécia-

· lement adaptés, étudiés

· Expliquer que l’hôtel ………..répond tout à fait aux besoins de cette société et mettre en avant qu’il serait intéressant de le présenter lors d’une rencontre, que ça n’engage à rien 

· Vérifier que le client est intéressé ( question inductive positi

·  ve) 

· Répondre aux objections et hésitations en montrant l’intérêt de travailler en direct avec l’hôtel :

(Pas de perte de temps à rechercher un hôtel chaque fois

Prix compétitifs car pas d’intermédiaires, Clients satisfaits

Comptabilité centralisée des dépenses)…..

· Proposer au client de le rencontrer soit à l’hôtel pour qu’il puisse le visiter soit dans son entreprise s’il dispose de peu de temps actuellement 

·  convenir d’un RDV

· Saluer et remercier l’interlocuteur de vous avoir écouté



