HRE4ARP
BTS Hbtellerie - Restauration Session 2018 Option A : Mercatique et gestion hoteliére

Etudes et réalisations techniques : Epreuve pratique
Sous épreuve : Hébergement et communication professionnelle 1 heure 30 |dont préparation Coef. 1,50
Atelier 1 : Relations professionnelles avec les clients et les prescripteurs 30 minutes 10 minutes Coef. 0,75
Atelier 2 : Conduite de I'activité hébergement et encadrement de I'équipe 60 minutes 40 minutes Coef. 0,75
Atelier 1

Relations professionnelles avec les clients, lespcripteurs et les fournisseurs

Sujet N° 1
MERCREDI 23 MAI 2018 — MATIN

FICHE CANDIDAT

Theme principal :

Vente de prestations & une société.

Situation :

Nous sommes le (jour de I'examen).

Vous étes attaché(e) commercial(e) de I'hétel (éatre d’examen) et vous avez rendez-vous
avec monsieur (madame) DAMPIERRE, responsable d'yvlateforme téléphonique

NEWPHONE.

Il (elle) souhaite organiser dans votre ville leriement d’assistant(e)s techniques pour la
plateforme au cours de & quinzaine d’octobre.

Il (elle) fait appel a vos services pour organisstite manifestation.

Sujet :
» Accueillezmonsieur (madame) DAMPIERRE.

= Conduisez la négociation.
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. ETUDES ET REALISATIONS TECHNIQUES Partie pratique °
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FICHE (destinée a la commission d’interrogation)
Théme principal :

Vente de prestations a une société.

Situation :

Nous sommes le (jour de 'examen).

Vous étes monsieur (ou madame) DAMPIERRE et soethaincontrer I'attaché(e) commercial(e) de I'hdtl centre
d’examen) pour lui soumettre votre projet d’orgatiin d’une journée de recrutement pour votre fdatee téléphonique.

Vos besoins :
» 2 chambres individuelles pour votre assistant(eyats-méme, du 19 au 21 septembre 2018 et dinersl@est
20 septembre.
e Organisation du recrutement :
= Présence des candidats : jeudi 20 septembre 2088hda 12 h et de 14 h a 18 h, 10 candidats lenmati
10 candidats I'apres-midi.
= Accuell, attente et restauration des candidats fawo®e de pause permanente dans une salle pléniére.
= 4 salles de sous commission (ou chambres) powecleitement : votre assistant(e) et vous, occupeeex
chambres pour la mise en situation d'appels téléigles vers les postulants installés dans les detres
chambres.

Comportement :
* Vous souhaitez organiser la journée dans les maegeconditions possibles et surtout ne pas étrandé(e) par le
personnel d’étages pendant la mise en situation.
» Vous étes vigilant (e) quant au rapport qualité. pr

Utilisation de la grille : A — Vendre des chambres et traiter des demandes pgauliéres :

Partie 1 : Paraitre
Partie 2 : Mise en situation professionnelle :
Résultats attendus :

= Prise de contact
Découverte : recherche des besoins, questionnemeaitté attendue par monsieur (ou madame) DAMPIERR
Suggestion de visite des chambres et des locaux
Proposition et argumentation adaptées
Elaboration d’'un devis et présentation des conustide vente
Traitement des objections

= Prise de congé : mise en place de la relationdutur
Partie 3 : Communication en situation professionnég :

= Pertinence des supports utilisés ou produits

= Utilisation des techniques appropriées et dessoutil

= Comportement professionnel verbal et non verbal
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