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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° 4

MARDI 10 MAI 2005 – Après-midi

FICHE CANDIDAT

Thème principal : 

Accueil d’un groupe de passagers en « emergency ».

Situation :

Nous sommes le (date de l’examen).

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

Avant votre arrivée, M. (Mme) MOVIDA , Sté AIR  CALEDONIA a laissé un message indiquant qu’il(elle) arrivait dans 10 minutes à l’hôtel et souhaitait vous rencontrer pour loger les passagers du VOL 204 immobilisé 24 heures  à l’aéroport le plus proche. 

Sujet :

· Accueillez M. (Mme) MOVIDA.

· Menez la négociation.

Atelier 1 

Relations professionnelles avec les clients, les fournisseurs et les prescripteurs

Sujet n° 4

ANNEXE 1 – CANDIDAT

	Destinataire :

M. : Chef de réception

Date : Jour J


Heure : 08 H 30

	EN VOTRE ABSENCE

	M. : M. (Mme) MOVIDA
Société : Compagnie « AIR CALEDONIA »
Tél. : 



Fax : 

	( Est venu


( Désire vous voir

(  A téléphoné

( Reprendre contact

( Rappellera


(  Urgent

	Objet : Urgent. Besoin de loger 21 pax – 1 nuit minimum. Avion immobilisé – 

Merci – M. (Mme) MOVIDA

	Emetteur : Raoul


Atelier 1 

Relations professionnelles avec les clients, les fournisseurs et les prescripteurs

Sujet n° 4

MARDI 10 MAI 2005 – Après-midi

FICHE (Destinée à la commission d’interrogation)

Thème principal : 

Accueil d’un groupe de passagers en « emergency ».

Situation :

Nous sommes le (date de l’examen).

Vous êtes M. (Mme) MOVIDA, sur le trajet entre l’aéroport et l’hôtel, vous avez laissé un message pour indiquer votre venue au chef de réception de l’hôtel du centre d’examens et l’informer que vous souhaitiez le rencontrer rapidement.

Vous avez besoin de loger les passagers du VOL 204  immobilisé 24 heures -à l’aéroport le plus proche. 

Sujet :
· Accueil de M. (Mme) MOVIDA

· Traitement de la négociation.

Besoins :

· 21 passagers, clientèle impatiente et exigeante.

·  Il faudrait : 1 single , 3 twins et 7 doubles.

· Les clients arriveront en bus en début d’après-midi.

· Le dîner (simple) et le petit-déjeuner sont à prévoir.

· Le départ est prévu demain 12 heures normalement sauf contre-ordre de dernier moment.

· BUDGET : voir plaquette du centre d’examens.

· Il n’y a pas de contrat entre  cette compagnie et l’hôtel.

Comportement :

Vous êtes nerveux(se), inquiet(e). Vous essayez, malgré l’urgence, d’obtenir des tarifs intéressants.

Utilisation grille A : traiter des demandes particulières
Prise de contact

· Le candidat doit rassurer son client, et vendre les services de l’hôtel, répondre rapidement.

Pertinence des supports :

· Bonne utilisation des documents.

Utilisation des techniques :

· Appliquer les tarifs et la gratuité mentionnés dans la plaquette. 

· Elaborer un devis, demander des garanties ou pré-paiement, ou signer une prise en charge.

· Le candidat doit veiller à ne pas brader ses tarifs (il est malgré tout en position de force).

· Evoquer l’avenir (la deuxième nuit éventuelle ainsi que d’autres séjours ponctuels)
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Société : Compagnie « AIR CALEDONIA »
Tél. : 
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	( Est venu


( Désire vous voir

(  A téléphoné

( Reprendre contact
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(  Urgent

	Objet : Urgent. Besoin de loger 21 pax – 1 nuit minimum. Avion immobilisé – 

Merci – M. (Mme) MOVIDA

	Emetteur : Raoul
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