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BTS Hôtellerie - Restauration Session 2004
Option A : Mercatique et gestion hôtelière

Études et réalisations techniques :  Épreuve pratique

Sous épreuve : Hébergement et communication professionnelle
1 heure 30
dont Préparation
Coef 1,5

Atelier 1 : Relations professionnelles avec les clients et les prescripteurs
30 minutes
10 minutes
Coef 0,75

Atelier 2 : Conduite de l’activité hébergement et encadrement de l’équipe
60 minutes
40 minutes
Coef 0,75


Atelier 1 

Relations professionnelles avec les clients, les fournisseurs  et les prescripteurs
Sujet n° 9

FICHE CANDIDAT

Thème principal : 

Actualisation d'un contrat société.

Situation :

Nous sommes le (date de l’examen).

Vous êtes l'attaché(e) commercial(e) de l'hôtel du centre d'examens.

L'anniversaire du contrat qui vous lie avec la société WERNER est tout proche.

Les clauses principales du contrat sont :

· Au moins 300 nuitées doivent être générées par an,

· Prise en charge par la société : forfait B & B au tarif négocié à 70 % de celui affiché,

· Durée du contrat : un an à partir du 01/07/03,

· Reconduction tacite, si non-dénonciation un mois avant la date anniversaire.

La reprise de vos comptes fait apparaître jusqu'à ce jour :

· 180 nuitées réalisées,

· Taux de captage petit-déjeuner : 95 %,

· Taux de captage dîner : 80 %, avec un ticket moyen couvert tout à fait acceptable (facturé et réglé en extra).

Vous avez demandé à rencontrer monsieur (ou madame) LEGRAND qui vous a accordé un rendez-vous au sein de la société dont il (ou elle) est responsable.

Sujet :

Préparez l'entretien.

Menez l’entretien avec monsieur (ou madame) LEGRAND.

Atelier 1 

Relations professionnelles avec les clients, les fournisseurs  et les prescripteurs
Sujet n° 9

MARDI 18 MAI 2004 - Matin

FICHE (destinée à la commission d’interrogation)

Thème principal : 

Actualisation d'un contrat société.
Situation :

Nous sommes le (date de l’examen).

Vous êtes monsieur (ou madame) LEGRAND responsable de la société WERNER. L'attaché(e) commercial(e) du centre d'examens a demandé à vous rencontrer. Vous allez le (la) recevoir dans quelques instants.
En effet, le 1er juillet 2004 sera la date anniversaire du contrat qui vous lie avec l'hôtel. Vous bénéficiez de 30 % de réduction sur le forfait B & B sur une base annuelle de 300 nuitées.

En réalité, vous avez surestimé vos besoins. Votre société n'a effectivement pas eu l'activité escomptée et d'ici la fin juin, vous ne pouvez assurer qu'au maximum une vingtaine de nuitées.

Vous vous attendez à ce que votre interlocuteur revienne sur les conditions tarifaires du contrat. Vous aimeriez bien reconduire le contrat, tout en renégociant certains points. Vous pourriez repartir sur un volume de 200 nuitées pour l'année prochaine. Ayant su que vos collaborateurs ont particulièrement apprécié le restaurant, pourquoi ne pas repartir sur une base de demi-pension pour les 200 nuitées.

Utilisation de la grille d'évaluation :
Partie 1 – Prise de contact

Partie 2 – Utilisation de la grille A – Vendre des chambres ou traiter des demandes et attentes particulières.

· Le candidat doit faire le maximum pour demander des explications au client et renégocier le taux de réduction entre 10 et 20 % sur le B&B, si baisse des nuitées. Proposer un forfait ½ pension sur la base du tarif chambre société.

Partie 3 – Pertinence des supports utilisés ou produits
· Bonne utilisation de la plaquette.

· Rédaction d’une ébauche de contrat (avec quelques éléments concrets de tarifs et des clauses particulières pour garantie).

Utilisation des techniques et des outils

· Proposer une solution adaptée aux besoins réels du client.

Comportement professionnel verbal et non verbal

· Questionner de manière cohérente et organisée, écouter, faire valoir que les engagements pris n'ont pas été tenus par le client.
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