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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° 10

FICHE CANDIDAT

Thème principal :

Vente de chambres à un prescripteur.

Situation :

Nous sommes le (date de l’examen).

Vous êtes chef de réception de l’hôtel du centre d’examens.

Vous avez reçu un premier appel téléphonique de l’agence de voyages « SELECTOUR » concernant le séjour d’un groupe de 25 personnes du 6 au 9 septembre 2004.

Vous avez rendez-vous ce jour avec monsieur (madame) KERMORVAN, responsable régional(e) de l’agence. 

Sujet :

Accueillez monsieur (ou madame) KERMORVAN.


Conduisez la négociation.

Atelier 1 

Relations professionnelles avec les clients, les fournisseurs  et les prescripteurs

Sujet n° 10

FICHE (destinée à la commission d’interrogation)

MARDI 18 MAI 2004 – Après-midi

Thème principal :

Vente de chambres à un prescripteur.

Situation :

Vous êtes monsieur ou madame KERMORVAN, responsable de l’Agence de voyage « SELECTOUR ». Vous avez contacté par téléphone l’hôtel du centre d’examens. Vous avez rendez-vous, ce jour, avec le chef de réception.

Vos besoins sont les suivants :

· Séjour de 3 nuits, arrivée le 06/09 à 17 heures, départ le 09/09 à 10 heures.

· Transport du groupe par l’autocar de l’agence.

· 25 personnes logées dans 8 twins, 4 doubles et 1 single (chauffeur).

· L’agence souhaite des chambres confortables et spacieuses, avec salle de bains et WC séparés.

· Service bagagiste demandé à l’arrivée et au départ du client, mais surtout pas un chariot (mal perçu par les clients de l’agence).

· Apéritif d’accueil à l’arrivée.

· Dîners les 06, 07 et 08 septembre.
Comportement :

Vous êtes disposé(e) à accepter le devis, qui vous sera proposé.

Votre budget est fonction de la plaquette de centre d’examens.

Vous cherchez  à être convaincu(e) que l’hôtel saura satisfaire votre clientèle qui est composée de clients exigeants.

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 convaincre et rassurer le client.

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

· Rédaction d’une ébauche de devis.
Utilisation des techniques et des outils

· Proposer une solution adaptée aux besoins particuliers du client .
Comportement professionnel verbal et non verbal

· Langage et attitude adaptés.
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