HRE4ARP

BTS Hôtellerie - Restauration Session 2005
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° 3

MARDI 10 MAI 2005 - Matin

FICHE CANDIDAT

Thème principal : 

Réclamation d’un(e) client(e) habitué(e).

Situation :

Nous sommes le (date de l’examen).

Vous êtes chef de réception de l'hôtel du centre d'examen.

Un de vos réceptionnistes actuellement en service fait appel à vous car il est incapable de régler l'arrivée de Monsieur (Madame) BOLMONT.

Sujet :

· Accueillez Monsieur (Madame) BOLMONT.

· Expliquez-lui la situation.

· Convainquez-le (la) et finalisez l’entretien.
Atelier 1 

Relations professionnelles avec les clients, les fournisseurs et les prescripteurs

Sujet n° 3 – ANNEXE 1

FICHE CANDIDAT

FICHE CARDEX

Nom : BOLMONT

Prénom : Paul(e)

Adresse : 37 rue des Roses – 21000 DIJON

Profession : Commercial

Tél : 03.80.52.52.54.

Date de Naissance : 12/10/1957                                      Nationalité : Française

	Date d’arrivée


	Date de départ


	Nbre de pax
	Type de chambre
	Tarif
	Remarques

	15/02/04
	17/02/04
	1
	Standard
	Prix affiché
	

	22/04/04
	24/04/04
	1
	Standard
	Prix affiché
	

	10/06/04
	12/06/04
	1
	Standard
	Prix affiché
	

	25/09/04
	27/09/04
	1
	Standard
	Prix affiché
	

	01/10/04
	03/10/04
	1
	Standard
	Prix affiché
	

	24/11/04
	26/11/04
	1
	Standard
	Prix affiché
	

	13/01/05
	15/01/05
	1
	Standard
	Prix affiché
	

	20/02/05
	22/02/05
	1
	Standard
	Prix affiché
	

	12/03/05
	14/03/05
	1
	Standard
	Prix affiché
	

	08/04/05
	10/04/05
	1
	Standard
	Prix affiché
	

	
	
	
	
	
	


Atelier 1 

Relations professionnelles avec les clients, les fournisseurs et les prescripteurs 

Sujet n° 3

MARDI 10 MAI 2005 - Matin

FICHE (destinée à la commission d’interrogation)

Thème principal : 

Réclamation d’un(e) client(e) habitué(e).

Situation :

Nous sommes le (date du jour). Vous êtes Monsieur (Madame) BOLMONT client(e) habitué(e) de l'hôtel du centre d'examens.

Vous y avez réservé un séjour de trois nuits à partir de demain. En fait, vous avez pris de l'avance sur votre tournée commerciale, vous vous présentez à l'hôtel plus tôt que prévu, et vous voulez avoir votre chambre habituelle.

Le réceptionniste qui vous a accueilli vous a annoncé que ce soir l'hôtel est complet dans la catégorie « standard » et qu'il est impossible de vous attribuer une chambre dans cette catégorie.

Vous avez alors demandé à être reçu par le chef de réception.

Comportement :

· Vous êtes agacé(e), impatient(e) et ne comprenez pas pourquoi votre type de chambre habituel n’est pas disponible.

· Vous faites remarquer que le prix est supérieur au prix habituel, alors que vous êtes un client fidèle (fréquentation régulière mensuelle depuis plus d'un an) et qu'il pourrait faire un effort. Vous attendez un geste commercial.

· Vous souhaitez des prix négociés pour les prochains séjours.

Résultats attendus :

Partie 1 - Prise de contact

Partie 2 – Utilisation de la grille B – Traiter des réclamations.

· Le candidat doit faire le maximum pour convaincre et rassurer le client.

Partie 3 – 

Pertinence des supports utilisés ou produits

· Bonne consultation du fichier cardex client. 

Utilisation des techniques et des outils

· Proposer une solution acceptable pour le client et pour l’hôtel. 

· Proposer un contrat société ou V.R.P. ou une carte de fidélité.

Comportement professionnel verbal et non verbal

· Langage et comportement adaptés. 

Atelier 1 

Relations professionnelles avec les clients, les fournisseurs et les prescripteurs

Sujet n° 3 – ANNEXE 1

FICHE (destinée à la commission d’interrogation)

FICHE CARDEX

Nom : BOLMONT

Prénom : Paul(e)

Adresse : 37 rue des Roses – 21000 DIJON

Profession : Commercial

Tél : 03.80.52.52.54.

Date de Naissance : 12/10/1957                                      Nationalité : Française

	Date d’arrivée


	Date de départ


	Nbre de pax
	Type de chambre
	Tarif
	Remarques

	15/02/04
	17/02/04
	1
	Standard
	Prix affiché
	

	22/04/04
	24/04/04
	1
	Standard
	Prix affiché
	

	10/06/04
	12/06/04
	1
	Standard
	Prix affiché
	

	25/09/04
	27/09/04
	1
	Standard
	Prix affiché
	

	01/10/04
	03/10/04
	1
	Standard
	Prix affiché
	

	24/11/04
	26/11/04
	1
	Standard
	Prix affiché
	

	13/01/05
	15/01/05
	1
	Standard
	Prix affiché
	

	20/02/05
	22/02/05
	1
	Standard
	Prix affiché
	

	12/03/05
	14/03/05
	1
	Standard
	Prix affiché
	

	08/04/05
	10/04/05
	1
	Standard
	Prix affiché
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