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° 14

Thème : L’engagement qualité

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.

· Expliquez comment l’hôtelier restaurateur peut maîtriser la qualité offerte par le personnel en contact.

     Précisez si le personnel en contact influe sur la qualité perçue ? Justifiez votre réponse.

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

·  mobile d’achat,

·  client mystère,

·  communication institutionnelle.

ANNEXE SUJET n° 14

Thème : L’engagement qualité

Les engagements de Pizza Hut. Source : www.pizzahut.fr 
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	Nous vous garantissons la qualité de nos produits et services. 

	



Vous voulez la garantie de savourer un repas de qualité ? 
Nous vous garantissons la qualité et la fraîcheur de nos produits en sélectionnant les meilleurs ingrédients et en les préparant uniquement à la commande. 
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Vous aimez être servi rapidement? 
Nous nous engageons à vous livrer en 30 minutes. 
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Et la sécurité dans tout ça? 
Chez Pizza Hut, la sécurité de tous est essentielle. C'est pourquoi nos livreurs ne sont pas payés à la course et ne sont jamais pénalisés en cas de retard. Cet engagement garantit la sécurité de chacun. 
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	Pizza Hut depuis 40 ans se préoccupe de délivrer à ses consommateurs des produits d'une qualité irréprochable et est attentif à toute la chaîne de fabrication de ses produits. Notre engagement qualité se décline sur 3 axes principaux.
	

	Et parce qu'aujourd'hui chacun se préoccupe de son alimentation, Pizza Hut met à votre disposition des informations nutritionnelles sur ses produits et répond à vos questions (FAQnutrition).
Toujours vous satisfaire est notre priorité de tous les jours, alors BON APPETIT ! 
	


Il est admis qu'un déjeuner doit couvrir de 35 à 40% de l'énergie quotidienne et un dîner 35% environ. Une portion de pizza couvre environ 30 % des besoins en énergie de la journée. Elle mérite à ce titre le rôle de plat principal dans un repas complet.
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