L’épreuve vise à évaluer l’aptitude du candidat à :

 - mobiliser des connaissances et savoir-faire commerciaux ;

 - adopter une démarche méthodologique rigoureuse ;

 - identifier une problématique à partir d’une documentation d’actualité fournie en français et éventuellement en anglais portant sur le domaine de l’hébergement dans des établissements hôteliers et para-hôteliers français et européens ;

- synthétiser les idées générales exprimées dans la documentation ;

- proposer des solutions et argumenter des choix pour traiter le problème posé ;

- communiquer oralement.

Le déroulement de l’épreuve ponctuelle comporte trois étapes :

 - le candidat prépare le sujet national composé d’un ou plusieurs documents d’actualité et/ou professionnel correspondant au thème d’étude proposé, accompagné d’une ou plusieurs questions d’élargissement et/ou d’approfondissement ;

- il expose en français la problématique et sa résolution pendant 10 minutes maximum ; 

- la commission mène un entretien en français de 20 minutes maximum à partir de la question posée et d’autres interrogations liées à la problématique initiale.
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Thème : La politique de distribution 

L’hôtellerie indépendante et les centrales de réservation

À l’aide de vos connaissances théoriques et pratiques, de la documentation fournie, de votre culture mercatique et de vos acquis professionnels, il vous est demandé de présenter en français un exposé structuré dans le cadre du thème proposé. Vous intégrerez dans votre exposé la réponse à la question suivante : 

· Présentez les modes de distribution les plus adaptés pour un hôtel indépendant non adhérent à une chaîne volontaire.
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Source : Document L’Industrie Hôtelière n° 582, juin-juillet 2004

Les chaînes volontaires disposent souvent, lorsqu’elles atteignent une certaine importance, d’une centrale de réservation, avec un centre d’appel téléphonique et la possibilité de réserver sur Internet.

Baisse tendancielle des centres d’appels.

Dès son implantation en France, en 1981, Best Western avait mis, par exemple, en place une centrale de réservation. « Aujourd’hui, nous travaillons avec deux centres d’appels, un qui est implanté à Milan et qui couvre toute l’Europe et l’autre qui est installé à Phoenix et qui s’occupe du reste du monde », indique S. Gauthier directeur général de l’enseigne. « En 2003, le centre de Milan a vendu, pour les hôtels français, 30 500 nuitées. En 2004, les réservations enregistrées par les centres d’appels devraient au mieux stagner ou diminuer, puisque nous enregistrons depuis ces dernières années une baisse de 10 à 15% par an, liée à un report du call sur Internet ».

Montée des réservations en ligne.

Best Western propose, par exemple, la réservation sur Internet depuis 1996 et tous les hôtels de l’enseigne sont aujourd’hui en ligne. « Nous réalisons 26% de nos réservations via Internet et cela sans compter le GDS (global distribution system), (40% des réservations), souligne S. Gauthier. Best Western est en train de mettre en place, au niveau mondial, des logiciels de gestion interfacés two ways (l’ordinateur de la centrale et celui de l’hôtel communiquent en direct dans les deux sens). Le site de Best Western est interfacé avec une soixantaine de sites dans le monde. Chez Logis de France, la réservation en temps réel est optionnelle et 300 à 400 hôtels sont connectés. Actuellement, 91% des réservations de la centrale de Logis de France passent par Internet. À noter que l’internaute peut également basculer, depuis le site « mère », vers le site de l’hôtelier et qu’un certain nombre de réservations prennent ce canal. 400 à 500 établissements Châteaux et Hôtels de France sont connectés au service de réservation en direct. « Les individuels ne bénéficient pas de réduction sur le prix affiché. La réduction pour les sociétés est de l’ordre de 5% et la réduction tour opérateur de 15% », indique D. Jourdanneau, directeur commercial de l’enseigne. Chez Relais & Châteaux, la réservation en temps réel existe depuis 1998 et 270 hôtels sont aujourd’hui connectés. « Le prix Internet pour les individuels correspond  au prix affiché et nous prenons une commission de 10% », précise A. Wapshere, la responsable de la centrale de réservation. Inversement, toute une série d’enseignes fonctionnent encore « on request », c’est-à-dire que la centrale contacte l’hôtelier pour vérifier ses disponibilités. C’est notamment le cas de Châteaux et Demeures de Tradition, de Châteaux et Hôtels de Charme… La commission prise par les chaînes volontaires varie suivant les enseignes. Chez Inter-Hôtel, elle va de 4,75% pour les groupes à 8% pour les individuels. Chez Logis de France, la commission est de 8% TTC, quel que soit le type de clientèle. Best Western pratique aussi un taux de commission de 8%. Chez Relais du Silence, la commission varie de 2 à 10% selon le type de clientèle.

Développement des sites spécialisés.
Un certain nombre de sites spécialisés comme hotel.com ou worldres.com proposent aux indépendants de fonctionner comme une centrale de réservation. Les centrales des chaînes volontaires sont d’ailleurs souvent reliées à ces sites. Romantik Hotels propose, par exemple, à ses membres d’adhérer gratuitement à Worldres.com. À titre d’exemple, le site hotel.com représente près de 9 000 hôtels, dans plus de 350 destinations dans le monde. 
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