BTS RESPONSABLE DE L'HEBERGEMENT
A REFERENTIEL COMMUN EUROPEEN

ETUDE ECONOMIQUE, JURIDIQUE, COMMERCIALE ET DE GEST ION
DE L'ETABLISSEMENT D’HEBERGEMENT

Durée : 3 heures

Documents et matériels autorises :
- Listes de comptes du plan comptable générallatugomptable hételier,
- Calculatrice a fonctionnement autonome et sapsiimante (circulaire 99-186 du 16/11/99).
Tout autre matériel est interdit.

Ce sujet comporte 19 pages numérotées de 1/198.19/

LES CANDIDATS DEVRONT TRAITER LES TROIS DOSSIERS
SUR DES COPIES SEPAREES.

LES ANNEXES, A ET B, SONT EN DEUX EXEMPLAIRES,
L’'UN DES EXEMPLAIRES EST A RENDRE AVEC LA COPIE CON CERNEE.
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BREVET DE TECHNICIEN SUPERIEUR RESPONSABLE DE L'HERGEMENT
A REFERENTIEL COMMUN EUROPEEN
SESSION 2010

ETUDE ECONOMIQUE, JURIDIQUE, COMMERCIALE ET DE GEST ION
DE L’'ETABLISSEMENT D’HEBERGEMENT

Durée : 3 heures

HOTEL « LE PYTHEAS »

Documents et matériels autorisés :
- Listes de comptes du plan comptable généraljatugomptable hételier,
- Calculatrice a fonctionnement autonome et sapsimante (circulaire 99-186 du 16/11/99).

Ce sujet comporte 19 pages numérotées de 1/194 19/
1 page de garde, 5 pages de textes numérotéésa /19

et 14 pages d'annexes numeérotéees de 6/19 a.19/19

LES CANDIDATS DEVRONT TRAITER LES TROIS DOSSIERS
SUR DES COPIES SEPAREES.

LES ANNEXES, A ET B, SONT EN DEUX EXEMPLAIRES.
L’'UN DES EXEMPLAIRES EST A RENDRE AVEC LA COPIE CON CERNEE.

Le sujet comprend trois dossiers qui peuvent &gt de facon indépendante.

Dossiers Bareme Page
Dossier 1 | Analyse de I'exploitation 20 pts p. 3
Dossier 2 | Elaboration d’un forfait touristique 22 p p. 4
Dossier 3 | Lancement d’un forfait touristique 18pts p.5

Annexes

Annexe 1 | Fiche signalétique de I'hotel-restaurdatlY THEAS p. 6 et
Annexe 2 | Données d’exploitation et commerciale8dlitrimestre 2009 p. 8
Annexe 3 | Les chiffres clés du tourisme dans lescBes-du-Rhéne p.9
Annexe 4 | Extrait des résultats d'un sondage p. 10
Annexe 5 | Les 4 principaux concurrents du Pythéas p. 11 et 12
Annexe 6 | Un apercu du patrimoine naturel et cultleeMarseille p. 13
Annexe 7 | Extrait des conditions générales desiterfauristiques 2007 p. 14
Annexe 8 | Avant-projet de décret p. 14
Annexe 9 | Extrait du Décret n° 94-490 du 15 juin499 p. 15
Annexe A | Tableaux de calcul des écarts par segdeeclientéle p. 16et 17
Annexe B | La méthode du prix d’acceptabilité p. 18 et 19

Nota : Il est recommandé au candidat de prendre coraissancede I'ensemble du sujet et des annexes, avant de
traiter chacun des dossiers.

Avertissement :si le texte du sujet, celui de ses questions @omtenu des annexes vous semble nécessiter deléorm
une ou plusieurs hypothéses, il vous est demandisdexpliciter sur votre copie.
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LE PYTHEAS

La ville de Marseille, fondée en 600 avant JésussChar des marins grecs de Phocée, est une ville
de contraste avec ses vieux quartiers, sa corhichimeuse face a la mer, ses calanques sauvages
qui plongent dans les eaux d'un bleu profond sukm®0de cétes jusqu'a Cassis. Le quartier
d'affaires Euroméditerranée ou I'obtention du rdegapitale européenne de la culture pour 2013
sont autant d'atouts renforcant le réle économiqueculturel de Marseille dans le bassin
méditerranéenlLa mer, le soleil, la nature, la culture mais aussn accessibilité aérienne et
ferroviaire, 'embellissement de ses quartiersestigbitants attirent un nombre de touristes dg plu
en plus important et une clientéle d’affaires desgn plus exigeante.

Situé en bordure de mer sur la Corniche Kennedycaaur de Marseille, I'H6tel-Restaurant Le

Pythéas**** est une escale idéale entre la CotezdiAla Camargue et le Lubéron. A quelques
brassées du Chateau d'If et des Calanques, telomptseux yacht sur la Méditerranée, cet

établissement de luxe propose un décor inspiréhdedire de Marseille et du monde marin. Son

bar Lounge «Le Callelongue», son restaurant gastnajue et panoramique «Le Frioul », sa

brasserie de luxe « L’Endoumois », ainsi que soA,§®ssedent toutes les qualités pour séduire
une clientele exigeante.

L’établissement dispose de 122 chambres et siligesestauration propose toutes les spécialités de
poissons de la Méditerranée, avec notamment lareekouillabaisse dont la qualité est garantie par
I'adhésion de I'établissement a la « Charte deolallabaisse ».

Outre I'hébergement, I'hotel propose des prestatida réception, banquet et remise en forme. De
plus, il dispose d’'une piscine extérieure chauétd’'une conciergerie « Clefs d’Or ». Il est situé
5mn de la plage, 20 mn du centre-ville, des teéaet boutiques de luxe, 10 mn du stade
Vélodrome dans lequel évolue I'Olympique de Mateeil’établissement est ouvert toute I'année.
Vous trouverez eannexe lune présentation détaillée de I'entreprise.

Dans le contexte actuel de crise financiere parsistet d’économie volatile, I'établissement a di
revoir a la baisse ses prévisions d’activité paysériode estivale 2009.

Tres inquiéte de l'activité a la fin du troisiememestre 2009, Madame FACIBEL, directrice
générale de I'établissement, vous demande, en gatakté de responsable hébergement, d’étudier
la situation et de réfléchir aux actions a mettés tapidement en ceuvre. En effet, les hétels 4****
ont enregistré de mauvais résultats en ce débunéé et, le Pythéas n'a pas échappé a cette
tendance.

Vous décidez, dans un premier temps, de vous sdérex I'analyse des résultats (Dossier 1). Dans
un second temps, vous portez votre réflexion flalboration d’un forfait touristique (Dossier 2).
Enfin, vous allez étudier d’'un point de vue juridéget commercial le lancement de ce forfait
touristique (Dossier 3).

» Dossier 1 :Analyse de I'exploitation.
> Dossier 2 :Elaboration d’'un forfait touristique.
» Dossier 3 :Lancement d’un forfait touristique.
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DOSSIER 1 : ANALYSE DE L’EXPLOITATION

Depuis le début de I'année 2009, I'activité a forémt chuté et les résultats dégagés par 'ensemble
de I'établissement sont décevants. Les résultatsoikiéme trimestre 2009 viennent de tomber et
malgré un budget prévisionnel des ventes assempstes I'objectif de marge sur charges directes
n'a pas été atteint. Afin de comprendre les raistmgette contre-performance, vous collectez un
ensemble d’'informations sur les résultats de ¢eitede.

1.1. A l'aide des informations communiquées @mexe 2 commentezl'évolution des résultats
par rapport aux prévisions, en structurant votpgpmnge.

Afin d’étre en mesure de proposer des actions dreneh ceuvre rapidement pour enrayer cette
baisse du chiffre d’affaires, vous décidez d’appnalir votre étude en vous intéressant a la strectur
des ventes.

1.2. Complétez en annexe A les tableaux de calcul des écarts par segmentlieetéle.
Arrondissez les pourcentages a I'entier le plus proche.

1.3. Justifiez I'intérét de la décomposition de I'écart sur quiastien écart de volume et écart de
composition.

1.4. Commentezde facon structurée les résultats obtenus en me&ttaévidence les raisons de la
baisse du chiffre d’affaires observée.

Sessior010 Brevet de Technicien Supérieur Page
Responsable de 'hébergement a référentiel commumnipéen 3/19
RHEZEJ Epreuve E2 : E_tude ecgnorr_wlque, Jurldl’qu,e, commercia Coef - 3
et de gestion de I'établissement d’hébergement




DOSSIER 2 : ELABORATION D’UN FORFAIT TOURISTIQUE

Madame FACIBEL souhaite élaborer un forfait desénégn segment de clientele potentiellement
rentable. Vous avez collecté un certain nombrefa’mations rassemblées annexes 1, 3 ,4 et.5

2.1. Identifiez le segment « porteur » en matiére d’hébergementhaad dans les Bouches-du-
Rhéne en général et pour la ville de Marseille @nigulier. Justifiez votre réponse.

2.2. Précisez l'origine géographique de ce segment misentez son comportement de
consommation.

Madame FACIBEL souhaite mieux cibler ce segmentus/atiliserez, pour cela, lesnexes 1 et 5

2.3. Mettez en évidenceles atouts et les faiblesses du Pythéas sur aeestgde marché et
justifiez le choix de ce segment par Madame FACIBEL.

Pour attirer tout particulierement ce segment, Maald&ACIBEL s’oriente vers la mise en place
d’un forfait touristique.

A I'aide de vos connaissances et en vous appuyamés informations fournies emnexes 6, 7

2.4. Enumérez les éléments qui composent un forfait touristiqggmposez un exemple de

contenu de forfait touristiqgue que le Pythéas miunommercialiser en direction de la cible
retenue.

Madame FACIBEL se demande a quel prix commercialtse forfait touristique. Elle vous
demande de mettre en ceuvre la méthode du prixepgadailité (ou prix psychologique), dont les
résultats sont présentésamexe B

2.5. Expliquez les principes et les limites de cette méthode.

2.6. Déterminezle prix d’acceptabilité, en complétanatinexe B Concluez
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DOSSIER 3 : LANCEMENT D'UN FORFAIT TOURISTIQUE

Pour lancer le forfait touristique, Mme FACIBEL \esiassurer des regles juridiques encadrant
cette activité.
A l'aide de vos connaissances et des informatioiesvpus avez collectéésn annexes 7, 8 et 9).

3.1. Précisezles conditions particulieres qu’'un établissemenélergement doit respecter afin de
proposer a sa clientéle un forfait touristique.

3.2. Enumérezles obligations de I'hételier vis-a-vis du consonteua dans le cadre d'un forfait
touristique.

3.3. Précisezde quelle maniere Madame FACIBEL pourra satisfaifebligation d’information.

Si le lancement du forfait touristique est un sscédadame FACIBEL prévoit de créer un poste de
commercial spécialisé dans I'élaboration et la cemumlisation de forfaits touristiques.

3.4. Présentezles principales taches que devra réaliser le cawialequi sera recruté a cette
occasion.

Madame FACIBEL envisage de pourvoir ce poste paearutement interne.

3.5. Présentezdeux avantages et deux limites de ce mode detescemt pour I'entreprise.
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ANNEXE 1

Fiche signalétique de I'hotel-restaurant LE PYTHEAS

Services dans 'hétel :

Langues parlées a [I'hétel: Allemand,
Anglais, Espagnol, Italien, Japonais
WIFI (Internet sans fil) gratuit

Coffre-fort & la réception

Concierge

Nettoyage a sec / Repassage

Animal accepté

Garde d'enfant sur demande

Salon de beauté / Esthéticienne

Parking privé gratuit pour voitures et cars
Bagagistes et voituriers

Aménagements personnes handicapées

Pour les réunions

Centre d'affaires avec aide personnalisée
Fax, photocopieur et imprimante
disponibles

Connexion Internet haut débit (WIFI a
disposition gratuitement)

Service de secrétariat

Traductions et mise a disposition de
traducteurs

Equipements de loisirs dans I'hotel :

Jacuzzi

Hammam

Massages

Piscine extérieure chauffée
Solarium, U.V.A.

Salle de fitness

Sauna sec et doux

Equipements de loisirs & proximité :

Thalassothérapie, Thermes marins

Golfs : 9 trous et 18 trous

Plage et sports nautiqgues (avirons,
excursions en bateau, jet-ski, kayak,
pédalo, ski nautique, planche a voile,
péche en mer, voile, plongée...)

Tennis

+ SPA,centre de bien-étre + Diverses activités sportives (billard,
boulodrome, équitation, vélo, squash,
jogging...)

Discotheque / Night-Club

< L’hébergement :

122 chambres et suites, claires, spacieuses etugrs, avec une décoration s'inspirant des élémemiss,
toutes équipées d’un verrou automatique, de laiddionné, d’'un coffre-fort, d’'un mini bar, deradio, de

la télévision par satellite et de I'Internet haudtbid gratuit par réseau cablé et en WIFI, ainsi dum
plateau de courtoisie avec thé et café. ToutesHasbres sont non-fumeurs.

Les salles de bains sont équipées de baignoirdsledoou de douches avec jets hydromassants (sauf le
chambres classiques), d’'un miroir de beauté et saame-cheveux.

Chambre de 28 mz, équipée d’un lit double ou dex disusimples. Un décor élégant,
une salle de bains avec une grande douche ou igrba 2 places.
Chambre de 30 mz2, équipée d'un lit double et awecsur la mer. Un décor élégant,
une salle de bains séparée par une paroi vitrée ave douche hydromassante|ou
une baignoire 2 places.
Chambre de 35 m?, équipée d'un lit double. Un déediiné avec une grande
terrasse dominant la mer, salle de bains avec @oeichaignoire.
Chambre de 60 m? au dernier étage avec vue suer@inéquipée d’un lit double. Un
décor élégant et raffiné, un salon privé avec B, Balle de bains avec une grande
douche hydromassante, baignoire, TV-LCD, HiFi.
Chambre de 90 m? au dernier étage avec vue suetaeméquipée d'un grand |it
double. Un décor élégant et raffiné, un salon pavéc TV, fax, salle de réunion,
salle de bains avec une douche hydromassante dir@igihVV-LCD, HiFi.

Chambre classique

Chambre Supérieure

Chambre Luxury

Junior Suite

Suite Prestige
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ANNEXE 1 (suite) )
Fiche signalétique de I'hétel-restaurant LE PYTHEAS

Un service en chambre assure la distribution dis glaauds et de snacks froids, 24h/24, méme le-aeek
Le petit déjeuner peut étre servi en chambre og tasalle du restaurant I'Endoumois, sous la fodme
buffet varié.

+ La restauration :
Au Pythéas, le plaisir et la convivialité sont writable art de vivre. Les restaurants et le bat aatant de

lieux de partage avec autrui, qui allient la triaditde la grande cuisine francaise et les derni@mdances
fusion du monde.

Le Frioul

Au dernier étage, le restaurant gastronomique @e&fune magnifique vue panoramique sur la rade d
Marseille et ses Tles. Le Chef propose une cuigémgreuse, version « haute-couture » de la gastieno
méditerranéenne, accompagnée de grands vins etldige sélection de champagnes renommes.
Heures d'ouverture : 12:00-14:00 / 19:00-22:00

L’Endoumois
Au 4°™ étage, la brasserie bénéficie également d’'un athheirpoint de vue sur la rade de Marseille. La

clientéle peut s’y restaurer plus simplement enudtamt, par exemple, de la Pata Negra (jambon
Ibérique) ou encore des macarons bleus et blancpatums de 'OM.
Heures d'ouverture : 12:00-14:00 / 19:00-22:00

Le Callelongue
Dans une ambiance Chic & Cool, le bar offre unenation musicale et une carte variée comportant des

créations inédites du barman. AlT%tage, la vue splendide sur la mer en fait I'adres il faut étre.
Heures d'ouverture : 10:00-01:00

% Les salons :
Pour les événements, 5 salons (de 25 a 150 m2)destinés & des réunions, des séminaires ou a des

réceptions de prestige. De plus, 3 salles & mapgeées peuvent accueillir des groupes de 10 a 180
personnes. Le travail et la détente dans le luxe ebnfort exclusif de I'hétel sont les piliers weites les
prestations établies sur mesure suivant les sauthedt clients.

« La concurrence :
Voir I'annexe 5.

% L’emplacement et I'accessibilité :
= ['établissement est situé dans les quartiers SussQile Marseille, @ 10 mn du centre ville,
= les ports et la gare SNCF sont a 15 mn du Pytl#edté du centre ville),
= |'aéroport international de Marseille Provenceitgesa 40 mn de I'hétel (au Nord de Marseille),
» |es acces autoroutiers Nord et Est sont & moiri¥dan chacun de I'établissement.

Sessior010 Brevet de Technicien Supérieur Page
Responsable de 'hébergement a référentiel commumnipéen 7/19
RHEZEJ Epreuve E2 : E_tude ecgnorr_wlque, Jurldl’qu,e, commercia Coef - 3
et de gestion de I'établissement d’hébergement




ANNEXE 2 : Données d’exploitation et commercialesultroisieme trimestre 2009

Département hébergement

Tableau de bord d’exploitation selon le « Uniform $stem » 3™ trimestre 2009

Département chambres Réel % Prévisionpel %
Chiffre d'affaires 1493 618 100,00% 1 559 500 100,009
Produits d'accueil consommés 33 75pb 2,26% 34 309 2,209
Charges de personnel 30021y  20,10% 280 710 18,009
Autres charges directes 156 382 10,47% 155 950 10,0009
Marge sur charges directes 10032683 67,17% 1088531 69,809

Tableau de bord commercial 8™ trimestre 2009

HEBERGEMENT Réel Prévisionne
Nombre de chambres louées 900p 9 100
Nombre de chambres disponibles 11040 11 040
Taux d'occupation 81,60% 82,43%
Prix moyen chambre 165,79 171,37
REVPAR 135,28 141,26

Chiffre d’affaires TTC par segment de clientéle - 3™ trimestre 2009

Réel Prévisionnel
HEBERGEMENT | Nombredd o caTrc | Nombrede o CATTC
chambres MOVENs Hbat chambres movens Hbat
vendues oy 9 vendues y 9
INDIVIDUELS AFFAIRES 2272 157,00 356 704 1800 155,00 279 000
INDIVIDUELS TOURISME 4 791 178,00 852 798 5900 185,00 1 091 500
GROUPES AFFAIRES 1 946 146,00 284 116 1400 135,00 189 000
TOTAL 9 009 165,79 1493618 9100 171,37 1 559 500
. Brevet de Technicien Supérieur Page
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ANNEXE 3
Les chiffres clés du tourisme dans les Bouches-duaBne

+ La capacité d'accuell

240 000 lits touristiques : c’est environ ce querésente I'offre d’hébergement dans les Bouches-
du-Rhéne, ce qui constitue environ 10 % de la dapdtaccueil de la région Provence-Alpes-Cote
d’Azur.

Pres d’'1/3 de ces lits sont des hébergements nmatshBhétellerie homologuée et I'hétellerie de
plein air constituant la majeure partie de cetfeeof

+ La fréquentation touristique

La fréquentation globale :

Le département a enregistré pres de 44 millionsndigées en 2008, ce qui constitue une
fréquentation globalement stable depuis 2003.

Cela represente environ 20 % des nuitées anngltegistrées dans I'ensemble de la region PACA
et, place les Bouches-du-Rhone &l°8ang des départements d’accueil de la régionéderle Var
(67,4 millions de nuitées) et les Alpes Maritim&4,0 millions).

Avec 9,9 millions de visiteurs accueillis chaquenée, les Bouches-du-Rhoéne sont le premier
département d’accueil de PACA en termes de visteur

Pres des % des nuitées sont enregistrées entret imetiobre, ce qui représente plus de 32 millions
de nuitées.

La fréquentation des principaux hébergements madsha

L’hotellerie homologuée a comptabilisé en 2008 mtés,4 millions de nuitées, en retrait de 3 %
par rapport a 2007. Elle enregistre un taux d’oatiop moyen annuel, en retrait de 2 points par
rapport a 2007, de 65 % ; [...]

+ La clientele touristique

La clientéle francaise est la principale clienttaristique du département (85 % des séjours et
81 % des nuitées).

Cette clientele francaise provient surtout d’lleRtance (en terme de nuitées), de Provence-Alpes-
Cote d’Azur (en terme de séjour) et de Rhone Alpes.

Parmi la clientele étrangere, l'ltalie, la Belgigeiela Grande-Bretagne sont les principaux pays
émetteurs de touristes vers les Bouches-du-Rhone.

Les principaux motifs d’'un séjour dans les BouctiesRhdne :

La destination Bouches-du-Rhéne est avant toutdesénation de loisirs et de vacances (52 % des
nuitées). Si on y ajoute les motifs « raisons fead@$ », on atteint 90 % des nuitées totales.
Toutefois, le poids du tourisme d’affaires n’ess p&gligeable puisque 8 % des séjours et 6,4 % des
nuitées sont réalisées par une clientéle venuegitaires dans le département.

Les durées moyennes de séjour :

Pour I'ensemble des touristes, la durée moyenséjdar est de 4,7 jours.

Les principaux modes d’hébergement du département :

L’hébergement non marchand est prioritairement sithpar les touristes se rendant dans les
Bouches-du-Rhone : 61,5 % des nuitées.

Pour 'hébergement marchand, I'hétellerie et lesatmns saisonnieres sont largement les deux
modes d’hébergement choisis par la clientele togus.

Source : Comité Départemental du Tourisme des Besidi-Rhdne — Juin 2009
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ANNEXE 4
Extrait des résultats d’un sondage paru dans la pigse locale
sur l'attractivité de Marseille

Marseille se positionne aujourd’hui comme une bl destination touristique incontournable
en Provence et sur la Méditerranée.

La mer, le soleil, la nature, la culture mais aussn accessibilité aérienne et ferroviaire, sa
nomination au titre de Capitale européenne de lHu@uen 2013, 'embellissement de ses
quartiers et ses habitants chaleureux en sontadtons forts.

La force de Marseille, c'est également d’avoir glepuis plusieurs anneées, inciter ses
professionnels a travailler ensemble a la promadi®ta destination.

Tous ces efforts ont permis d’attirer des flux daristes et il est important de bien cerner les
motifs de leur venue.

Un sondage, réalisé au cours de I'été 2009 aupres @chantillon représentatif de
3 547 individus, a fourni, entre autres, les redalsuivants :

. R . Les facteurs d’attractivité de Marseille
Les motifs de la venue a Marseille S .
L . ) sur la clientéle loisirs-vacances
(en % des nuitées, réponse unigue) " ; )
(en % des séjours, réponses multiples)
Loisirs-vacances 88,5 % | Le soleil, le climat 32,2 %
Raisons familiales 3,9 % | Découverte de la ville et de ses sites naturels | 28,0 %
Affaires 3,4 % | Se reposer, ne rien faire 21,8 %
Santé 2,2 % |La mer 20,1 %
Transit 0,1 % | Randonnée pédestre, promenade 18,8 %
Autres 1,9 % | Activité sportive de loisirs (VTT, escalade...) | 13,3 %
Montagne 7,4 %
Marchés, brocantes, visites d’artisans 7,4 %
Visite de monuments, musées 7,2 %
Visite de la famille, d’amis 6,8 %
Gastronomie, restauration 5,8 %
Visite d’'un parc de loisirs, parc a theme 3,0%
Manifestation culturelle, cinéma, théatre, festival 2,8 %
Evénement sportif 2,4 %
Campagne 2,2%
Autres 54 %
. Brevet de Technicien Supérieur Page
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ANNEXE 5
Les 4 principaux concurrents du Pythéas

Le Blason Doré****

Superbement situé dans le centre-ville, en face

Um
Vieux Port de Marseille, le Blason Doré est un hgte

récent offrant un hébergement trés confortable 3
design contemporain. Accueil en anglais.

Toutes les chambres sont magnifiguement déco
dans un style provencal ou africain et sont
entierement équipées. Certaines offrent une vue

imprenable sur le Vieux Port, tandis que d'autres

donnent sur la Méditerranée.

Facilement accessible depuis les principales

autoroutes et lI'aéroport international de Marigna
ce splendide hotel 4 étoiles est idéalement situé
dans le cceur de la ville, a proximité de nombreu
bars, restaurants et de la gare Saint-Charles.

L’établissement propose les produits touristique

Un

| |
rées

commercialisés par I'Office de Tourisme.

139 chambres non-fumeurs (dont 8 po
personnes a mobilité réduite)

1 salon-bar,

1 restaurant (cuisine espagnole, italien
grecque et provencale) avec terrasse S
le Vieux Port,

1 brasserie cosmopolite (ambiance
contemporaine et rustique dans un cad
provencal),

une piscine extérieure chauffée, un cer
de remise en forme,

coffre-fort, bagagerie,

salles de réunions / banquets,

acces Internet sans fil (WIFI) disponiblg
dans tout I'nétel gratuitement,
parking privé payant,

plages a 10 mn.

Le New Pharo****

Cet hotel 4 étoiles est situé au cceur de la cité
phocéenne, face au palais des congres du Phar
deux pas du Vieux Port et du centre-ville.

Le New Pharo est le lieu de séjour idéal, pour le
femmes/hommes d’affaires ou touristes.
Accueil en anglais et italien.

L’établissement propose des chambres confortablés,

insonorisées et climatisées.

Apres une journée chargée, un moment de déte
se savoure d’abord dans le patio en se désaltéra
devant une magnifique fontaine, puis dans la
piscine.

Le New Pharo élabore des forfaits touristiques &
destination des touristes désireux de mieux

S

nte
int_

connaitre Marseille et son patrimoine naturel.

D eta

. 103 chambres non-fumeurs (dont 4
équipées pour personnes a mobilité
réduite),

enregistrement et reglement rapides,
1 café-bar avec terrasse,

1 restaurant gastronomique,

4 salles de réunions entierement équip
piscine extérieure avec solarium,
service en chambre,

salles de réunions / banquets,

centre d’affaires (fax, photocopies...),
blanchisserie, nettoyage a sec,

salon d’accueil pour VIP,

petit déjeuner en chambre,

acces Internet sans fil (WIFI) disponiblé
dans les chambres au tarif de 17 €/ jo

ntre

3174

ées,

D

parking privé payant.
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ANNEXE 5 (suite)
Les 4 principaux concurrents du Pythéas

Le Kennedy Beach****

Construit en bord de mer, pres de la Corniche
Kennedy (Sud-Ouest de Marseille), I'h6tel offre
vue imprenable sur la baie du Prado.

Accueil en anglais, allemand, espagnol, italien.

Le Kennedy Beach est entierement non-fumeurs.

propose 125 chambres (dont 10 suites junior et
12 chambres équipées pour personnes a mobilit
réduite) toutes non-fumeurs, avec vue sur mer,
insonorisées et climatisées. L’h6tel dispose
également d’un auditorium pouvant accueillir
300 personnes, et 8 salles de réunion pouvant
accueillir jusqu’a 450 personnes. Le restaurant,
style méditerranéen, accueille la clientéle avec s
spécialités de poissons et fruits de mer.

L’hotel bénéficie d’'une situation privilégiée a

10 minutes du centre-ville et a proximité d’unet@js

de jogging, d’'un parcours de golf et de terrains o

ne

e

tennis.

1 bar et 2 restaurants,

jardin, terrasse,

enregistrement et reglement rapides,
coffre-fort, bagagerie,

sauna, centre de remise en forme,
terrain de golf (a moins de 3 km),
plage, planche a voile, jacuzzi,
bibliothéque, piscine extérieure,
service en chambre,

salles de réunions / banquets,
centre d’affaires,

blanchisserie, nettoyage a sec,

petit déjeuner en chambre,

service de repassage,

acces WIFI disponible dans les chamb
au tarif de 9,90 €par jour,

parking privé 15 € par jour.

(€S

La Villa Phocéa****

Situé en bordure du Parc Borély, a 15 mn du ce
ville, dans un quartier chic au Sud de Marseille,
surplombant la Méditerranée, I'hétel propose 11
chambres et suites offrant le nec plus ultra du

confort et de la qualité, en utilisant des matieres
telles que le cuir, le chéne massif et des litegies
plumes. Accueil en anglais, allemand, espagnol,

Villa Phocéa a été congue pour étre fonctionnell
comprend ainsi une connexion Internet WIFI
disponible gratuitement dans tout le batiment, le
hall et toutes les chambres. Des services pointu
font de la Villa Phocéa un lieu de séjour idéalpag
les femmes/hommes d'affaires comme pour les
touristes.

Le spa et la piscine permettent une détente complét

tandis que l'espace affaires saura satisfaire la

ntre

N

D

[7)

clientele affaires.

1 restaurant, 1 brasserie et 1 bar-terras
chambres non-fumeurs,

chambres équipées pour personnes a
mobilité réduite,

enregistrement et reglement rapides,
coffre-fort, bagagerie,

chambres insonorisées,

sauna, terrain de golf (& moins de 3 knj
piscine intérieure, piscine extérieure,
salles de réunions / banquets,

centre d'affaires (fax, photocopies...)
parking privé payant,

plages a 5 mn.

5S€,

N—r
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ANNEXE 6
Un apercu du patrimoine naturel et culturel de Mar<ille

Les produits de I'Office du Tourisme :

les visites du patrimoine marseillais (le quartiarPanier, la Vieille Charité, Notre Dame de
la Garde, la maison diamantée...),

les visites du Stade Vélodrome,

le City Pass (permet de visiter 14 musées, de peeled bateau pour le Chateau d'If,
d’utiliser bus et métros, ainsi que le petit trden« La Bonne Mére »),

visite du Vieux Port a bord de la « Sainte Annbargue traditionnelle classée monument
historique (balade hors du temps a la découverg666 ans d’histoire),

baptémes de plongée, balades palmées,

cours de bouillabaisse,

kayak de mer...

Les produits touristiques et culturels :

museées et expositions,

« Sur les pas de Plus Belle la vie », rallye pédgsibposé dans le Panier avec questions sur
le feuilleton a I'appui et suivi d’'une balade erntdaa sur les lieux de tournage avec les
commentaires de I'équipe,

« Le Grand Tour », bus a impériale qui forme urdpibludique et sympathique pour visiter
Marseille, permettant de pouvoir faire des haltssssouci de parking et de bénéficier de
commentaires adaptés (surtout pour les étrangers),

les petits trains touristiques (celui du Panieredtii de la Bonne Mére) trés appréciés par les
familles et les croisiéristes,

sorties en mer et visite des calanques en bateau,

randonnées pédestres dans le massif des calandjvess (départs situés dans 1™
arrondissement de Marseille, accessibles en 20 anB80du centre ville en voiture),
possibilité de faire appel a des guides pour lesugs,

visite des iles du Frioul (dont celle du Chatedf),d’

le festival de Marseille,

la Fiesta des Suds,

la foire aux santons,

le Mondial de Pétanque,

le festival Jazz des 5 continents...
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ANNEXE 7
Extrait des conditions générales des forfaits toustiques 2007

NOTION DE PAQUET TOURISTIQUE

Etant donné que :

a) I'organisateur et le vendeur du forfait tougse, a qui le consommateur s’'adresse, doivent
posséder I'autorisation administrative pour I'exezale leurs activités ;

b) le consommateur a le droit de recevoir une cdpieontrat de vente du forfait touristique (aux
termes de l'article 85 du Code de la Consommatiqui,est un document indispensable pour
eventuellement accéder gratuitement au Fond denGaux termes de l'article 18 des présentes
Conditions Générales du Contrat.

La notion de forfait touristique (art 84 du CodeldeConsommation) est la suivante : les forfaits
touristiques ont pour objet les voyages, les vaeset les circuits « tout compris », résultant®e’u
prédéterminée combinaison d’au moins deux parmgléments indiqués par la suite, vendus et
offerts a un prix forfaitaire, et de durée supéwetn 24 heures, ou bien s’étalant pendant unedeerio

de temps incluant au moins une nuit][...
www.paincentive.it

ANNEXE 8
Avant-projet de décret
portant application de la loi de développement etelmodernisation des services touristiques

Le présent avant-projet de décret porte applicatles principales dispositions de la loi de
développement et de modernisation des servicesstigues qui a été définitivement votée en
seconde lecture par le Sénat le 7 juillet 2009.

L'article 1% tire la conséquence de la mise en place par la'lsi régime unique et déclaratif
applicable a tous les opérateurs de voyages, tontagntenant les conditions de garantie financiere,
d’assurance de responsabilité civile professiopredlid’aptitude professionnelle.

Cette réforme substitue donc aux quatre autorissitioélivriées par les préfectures une
immatriculation unique pour les opérateurs de vegagur un registre, dont la gestion est confiée a
une commission dédiée au sein de I'agence de de#pehoent touristique de la France.
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ANNEXE 9
Extrait du Décret n° 94-490 du 15 juin 1994
fixant les conditions d'exercice des activités rid@s a |'organisation
et a la vente de voyages ou de séjours (J.O. djuihy

(...) TITRE VI - DE LA VENTE DE VOYAGES OU DE SEJCRB

Art. 95 - [...] toute offre et toute vente de prestas de voyages ou de séjours donnent lieu a la
remise de documents appropriés qui répondent glesrééfinies par le présent titre.

[..]

Art. 96 - Préalablement a la conclusion du corgtagur la base d'un support écrit, portant samaiso
sociale, son adresse et l'indication de son aatayis administrative d'exercice, le vendeur doit
communiquer au consommateur les informations ssirpkéx, les dates et les autres éléments
constitutifs des prestations fournies a I'occasiowoyage ou du séjour [...]

Art. 97 - L'information préalable faite au consoneuwa engage le vendeur, a moins que dans celle-
ci le vendeur ne se soit réservé expressémenbledden modifier certains éléments. Le vendeur
doit, dans ce cas, indiquer clairement dans qued#sure cette modification peut intervenir et sur
quels éléments. En tout état de cause, les madiiiitsaapportées a l'information préalable doivent
étre communiquées par écrit au consommateur aaaatniclusion du contrat.

Art. 98 - Le contrat conclu entre le vendeur ethi&teur doit étre écrit, établi en double exemelair
dont I'un est remis a I'acheteur, et signé padées parties. Il doit comporter les clauses supsnt

1° Le nom et I'adresse du vendeur, de son garatd sbn assureur ainsi que le nom et l'adresse
de l'organisateur ;

2° La destination ou les destinations du voyade gtles différentes périodes et leurs dates ;

3° Les moyens, [...] les caractéristiques des tratspailisés, les dates, heures et lieux de départ
et de retour ;

4° Le mode d'hébergement, sa situation, son nideatonfort et ses principales caractéristiques,
son classement touristique en vertu des réglememsabu des usages du pays d'accuell ;

5° Le nombre de repas fournis ;

6° L'itinéraire lorsqu'il s'agit d'un circuit ;

7° Les visites, les excursions ou autres servingss dans le prix total du voyage ou du séjour ;

8° Le prix total des prestations facturées aing fudication de toute révision éventuelle de
cette facturation [...] ;

9° L'indication, s'il y a lieu, des redevances axet afférentes a certains services [taxes de
séjour] lorsqu'elles ne sont pas incluses danexedp la ou des prestations fournies ;

10° Le calendrier et les modalités de paiementrou; ... ]

11° Les conditions particulieres demandées pdrdiatr et acceptées par le vendeur ;

[...]

16° Les précisions concernant les risques coueerts montant des garanties au titre du contrat
d'assurance couvrant les conséquences de la repldé<ivile professionnelle du vendeur ;

17° Les indications concernant le contrat d'assgraouvrant les conséquences de certains cas
d'annulation souscrit par I'acheteur (numéro déec@at nom de l'assureur), ainsi que celles
concernant le contrat d'assistance couvrant certaques particuliers, notamment les frais de
rapatriement en cas d'accident ou de maladie ; dansas, le vendeur doit remettre a
I'acheteur un document précisant au minimum Iegies couverts et les risques exclus ;
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ANNEXE A — TABLEAUX DE CALCUL DES ECARTS PAR SEGMEN T DE CLIENTELE (brouillon & conserver)

Décomposition de I'écart observé sur chiffre d’affaes

Prix Prix Quantités Quantités Ecart sur Ecart sur Ecart

réels Prévisionnels réelles prévisionnelles prix guantités segment
Individuels affaires
Individuels tourisme
Groupes affaires

Décomposition de I'écart sur guantité
Réel Prévisionnel Structure Ecart de Ecart de Vérification
homothétique (2) composition volume écart s/quantité
Nombre %. (1) Prix Nombre %. (1)

Individuels affaires

Individuels tourisme

Groupes affaires

TOTAUX

(1) Tous les pourcentages seront arrondis a I'uniti plus proche.
(2) Structure homothétigue :il s’agit de la répartition des quantités venduesjue I'on aurait observée au 30 septembre 2009 sid&ructure des ventes ne s’était pas
modifiée. Elle s’obtient en appliquant au total degjuantités réellement vendues, (tous segments condlus), les pourcentages prévisionnels de vente pgggment.
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ANNEXE A — TABLEAUX DE CALCUL DES ECARTS PAR SEGMEN T DE CLIENTELE (a rendre avec la copie)

Décomposition de I'écart observé sur chiffre d’'affaes

Prix Prix Quantités Quantités Ecart sur Ecart sur Ecart

réels Prévisionnels réelles prévisionnelles prix guantités segment
Individuels affaires
Individuels tourisme
Groupes affaires

Réel Prévisionnel Structure Ecart de Ecart de Vérification

homothétique (2) composition volume écart s/quantité
Nombre %. (1) Prix Nombre %. (1)

Individuels affaires

Individuels tourisme

Groupes affaires

TOTAUX

Décomposition de I'écart sur quantité

(1) Tous les pourcentages seront arrondis a 'uniti plus proche.
(2) Structure homothétique :il s'agit de la répartition des quantités venduesjue I'on aurait observée au 30 septembre 2009 sidé&ructure des ventes ne s’était pas
modifiée. Elle s’obtient en appliquant au total degjuantités réellement vendues, (tous segments conflus), les pourcentages prévisionnels de vente psggment.

Sessior010 Brevet de Technicien Supérieur Page
Responsable de I'hébergement a référentiel communim®péen 17/19
RHEZEJ Epreuve E2 : E_tude ec’qnomlque, jur|d|1qu,e, commercia Coef - 3
et de gestion de I'établissement d’hébergement




ANNEXE B - Brouillon a conserver
La méthode du prix d’acceptabilité (ou prix psychobgique)

L’étude a été réalisée au sein du Pythéas, suchenéllon de 500 individus sélectionnés parmi le
segment loisirs, au cours de I'été 2009.

Le forfait décrit aux sondés correspond a un séjleutrois jours, deux nuits (avec petits déjeuners)
et deux diners, pour deux personnes. Deux jours@esent consacrées a la découverte des sites
emblématiques de Marseille et une journée seragamrée a des activités au choix.

Apres avoir administré le questionnaire, les répserdes 500 clients sondés sont synthétisées dans
le tableau suivar(. compléter).

. Réponses « qualité insuffisante » Réponses « prixcessif » %

er:xg Nombre o % cumulé Nombre o % cumulé| d'achat
° décroissant 0 croissant | potentiel

350 75 0

400 125 0

450 105 35

500 115 55

550 60 80

600 20 135

650 0 160

700 0 35

Explication du calcul pour la derniere colonne :

Conclusion : détermination du prix d’acceptabilité
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ANNEXE B — A rendre avec la copie
La méthode du prix d’acceptabilité (ou prix psychobgique)

L’étude a été réalisée au sein du Pythéas, suchenéllon de 500 individus sélectionnés parmi le
segment loisirs, au cours de I'été 2009.

Le forfait décrit aux sondés correspond a un séjleutrois jours, deux nuits (avec petits déjeuners)
et deux diners, pour deux personnes. Deux jours@&esent consacrées a la découverte des sites
emblématiques de Marseille et une journée seragamrée a des activités au choix.

Apres avoir administré le questionnaire, les répserdes 500 clients sondés sont synthétisées dans
le tableau suivar(. compléter).

. Réponses « qualité insuffisante » Réponses « prixcessif » %

er:xg Nombre o % cumulé Nombre o % cumulé| d'achat
° décroissant 0 croissant | potentiel

350 75 0

400 125 0

450 105 35

500 115 55

550 60 80

600 20 135

650 0 160

700 0 35

Explication du calcul pour la derniere colonne :

Conclusion : détermination du prix d’acceptabilité
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