L'épreuve vise à évaluer les capacités du candidat à :

- maîtriser les connaissances relatives à :

. la politique et/ou la stratégie de l'entreprise hôtelière ;

. l'analyse du marché hôtelier ;

. la connaissance du consommateur et son comportement ;

. l'ensemble des variables mercatiques, prises isolément ou intégrées au plan de marchéage ;

- mobiliser ses connaissances pour exploiter le ou les documents qui lui sont fournis ;

- illustrer ses connaissances par des exemples récents tirés de l'environnement professionnel hôtelier et touristique ;

- communiquer avec la commission d'interrogation.

Le déroulement de l'épreuve ponctuelle comporte les phases suivantes :

- remise au candidat d'un ou plusieurs documents d'actualité et/ou professionnels correspondant au thème d'étude proposé, accompagné de questions d'élargissement et/ou d'approfondissement ;

- exposé sur le thème d'étude (15 minutes maximum) ;

- interrogation.

SUJET n° 7

Thème : La commercialisation

À l'aide de vos connaissances théoriques et pratiques, de votre culture mercatique, de vos acquis professionnels et de la documentation jointe, il vous est demandé de présenter un exposé structuré répondant aux travaux à faire ci-dessous. Votre exposé les traitera dans l’ordre qui vous convient. Les explications de vocabulaire seront, dans la mesure du possible, intégrées à votre exposé.

· Exploitez le document fourni en annexe et présentez-le de façon structurée, dans le cadre du thème proposé.

· Présentez les différentes techniques de commercialisation d’un hôtel et les spécificités dont peut bénéficier un hôtel d’une chaîne intégrée.

· Expliquez et illustrez les termes et/ou expressions suivants :

·  processus de décision d’achat

·  centrale de réservation

·  programme de fidélisation.
ANNEXE SUJET n° 7

Thème : La commercialisation

La réservation en ligne

Sources : www.journaldunet.com 6/11/03 ;
Synthèse d’une étude sur l’industrie hôtelière publiée par PricewaterhouseCoopers le 5 février 2004.

Sofitel fait peau neuve pour faciliter la réservation en ligne 

Sofitel, marque d'hôtellerie haut de gamme du groupe Accor, a lancé fin septembre, une nouvelle version de son site Sofitel.com. Cette restructuration vise en premier lieu à renforcer la présence de la marque sur Internet et à mieux refléter l'étendue de son offre dans le monde. Au-delà, cette nouvelle version vise un autre objectif majeur : répondre à l'essor des réservations en ligne, faciliter celles-ci et in fine, augmenter le taux de transformation on et offline, Internet étant également un outil d'aide à la vente. 

"Sur une année glissante, de septembre 2002 à septembre 2003, les réservations en ligne auprès des hôtels de la marque ont augmenté de 77%, indique Jacky Tresch, directeur pricing, promotions, partenariats et publicité sur Internet. La majorité d'entre elles sont d'ailleurs réalisées directement sur Sofitel.com, le reste provenant d'Accorhotels.com." Actuellement, la part d'Internet dans le chiffre d'affaires de l'enseigne, qui compte 160 établissements dans le monde, reste toutefois inférieure à celui réalisé par les enseignes d'hôtellerie économique du groupe Accor (6 % pour Etap-Hotel et Formule 1 contre 3 % pour Sofitel). Mais par rapport à l'année précédente, elle a augmenté d'un point. 

Pour mener à bien le "relookage" du site et sa restructuration, la marque d'hôtellerie a réalisé plusieurs enquêtes. D'abord une étude de la concurrence, en particulier sur les sites des enseignes Mariott et Starwood. "L'objectif n'était pas de ressembler à des sites américains, mais d'analyser leurs fonctionnalités et de leur design", précise Alexandra Bascau, responsable de projet Internet. Parallèlement, une enquête auprès des clients du site et une autre auprès des hôteliers du réseau ont été réalisées afin de mieux appréhender leurs besoins. Celles-ci ont révélé que les internautes comme les hôteliers souhaitaient plus d'informations et de visuels, ainsi que des fonctionnalités de recherche plus faciles à utiliser.

Pour répondre aux objectifs d'image, de richesse d'informations et de réassurance d'une clientèle Internet majoritairement constituée de particuliers, ce qui n'est pas le cas sur les autres canaux, Sofitel a intégré tout au long de ses pages de nombreux visuels. Parallèlement, pour permettre aux internautes de se repérer facilement sur le site et d'aller à l'essentiel, Sofitel.com s'est doté d'outils de recherche plus complets permettant plusieurs types de requêtes. Outre une recherche par carte interactive et par destination, le site propose également une recherche express et d'autres par thèmes ou en fonction d'une adresse. "Nous devrions également bientôt intégrer une recherche par budget", indique Jacky Tresch. 

Conformément à la stratégie d'élargissement de la gamme de produits réservable en ligne, Sofitel.com permet également de réserver des offres spéciales ou packagées. 

Sur le premier semestre 2003, le site a enregistré 900.000 visites en cumul. Un chiffre que l'enseigne compte rapidement développer en améliorant le référencement du site.

www.journaldunet.com 6/11/2003

Internet et l’industrie hôtelière

Internet aurait généré 26 000 chambres supplémentaires et 715 millions de revenus pour l’industrie hôtelière américaine en 2003, mais ce gain ne permettrait pas de compenser l’impact négatif provoqué par la guerre des prix sur internet évalué à 2 milliards de dollars.

Internet se traduirait donc par une perte de 1,3 milliard de dollars pour l’hôtellerie américaine.

Synthèse d’une étude sur l’industrie hôtelière publiée par PricewaterhouseCoopers le 5 février 2004.

SESSION
EXAMEN
Durée
30 min

2005
BTS Hôtellerie - Restauration          Option A : Mercatique et gestion hôtelière
Coefficient
2

ÉPREUVE
Analyse et présentation d’une situation commerciale hôtelière           ORAL
SUJET 7
2/2


