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.

SUJET  N° 1

Thème : Le "yield management"

Le nouveau visage du yield management

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 : 

· Vous expliquerez les conséquences de la mise en œuvre du yield management dans un hôtel aux niveaux de la gestion des réservations, de l’accueil réception et de la communication externe. Vous proposerez quelques recommandations permettant de bien gérer ces conséquences.

ANNEXE SUJET n° 1

Thème : Le yield management

Le nouveau visage du yield management

Source : Hôtel et Restau n° 220 du 14 juin 2005

Le yield management, basé sur un comportement historique des clients et sur une interprétation en flux d’événements à venir, a dû s’adapter face aux nouveaux comportements moins prévisibles de la clientèle.

De nouveaux outils plus dynamiques et plus intuitifs sont apparus, permettant au yield de se généraliser dans l’industrie hôtelière et de se renforcer.

Le fort engouement de ces dernières années pour le yield management, élément clé du  revenue management dans le secteur de l’hôtellerie, est toujours d’actualité. Pourtant, les comportements de la clientèle sont de moins en moins prévisibles. Les historiques sur lesquels s’appuient les systèmes ne permettent plus une prévision optimale des flux tant les réservations de dernière minute faussent les bases de données. De plus, les habitudes de réservation changent ce qui joue sur l’efficacité des logiciels classiques de RMS (Revenue Management System). Ces derniers fournissent des prévisions d’activité permettant au revenue manager d’optimiser le revenu en définissant l’allotement optimal sur une période donnée par segment de clientèle. Ainsi, chaque classe de yield correspond à un prix, à un comportement d’achat, à une sensibilité au prix. Or, affirme Bernard Rannou, qui travaille à la recherche opérationnelle chez l’éditeur Optims, « l’émergence des canaux de distribution on line a  tendance à rendre obsolète la notion de segmentation traditionnelle ».

Une nouvelle segmentation apparaît, qu’il s’agit d’observer avec précision. « Ce n’est pas parce  que les segments changent qu’il faut jeter les techniques au panier. Il faut analyser plus finement la demande qui arrive par le tuyau internet et les profils de cette clientèle », affirme Eric Mat, responsable du marché hôtellerie restauration chez l’éditeur Cegid.

Pour faire face à ces nouveaux comportements et tendances, les logiciels ont dû s’adapter. Ils sont aujourd’hui plus souples, plus complets et offrent davantage de possibilités d’analyse. Ils intègrent des variables permettant de modifier très rapidement le modèle en cas de crise soudaine entraînant de annulations inopinées. Ils s’adaptent aussi à la distribution moderne via Internet. «Les systèmes évoluent en termes techniques, des recherches sont effectuées chez tous les éditeurs pour remplacer les modèles traditionnels reposant sur un historique en modèles plus dynamiques que l’on nomme des «modèles de choix du consommateur » » indique Bernard Rannou. Ces recherches permettent le développement de nouveaux outils. « Pour tenir compte des nouveaux comportements des consommateurs se développent aujourd’hui, parallèlement au revenue management, des outils de pricing.  Ils consistent à faire varier le prix dès que le marché évolue, d’où des systèmes de veille très perfectionnés grâce aux GDS (global distribution system) notamment, mais aussi en fonction d’une segmentation de plus en plus fine rendue possible par les outils de gestion de la relation client», explique Jean-Claude Oulé, professeur agrégé, spécialiste du revenue management.

Cette mutation des logiciels se fait au profit d’une simplification dans l’utilisation permettant à certains hôteliers, qui n’y avaient pas accès, de l’intégrer dans leurs outils de gestion. «Le revenue management s’est démocratisé. Il n’y a plus forcément de modèles statistiques avec des bases de données que l’hôtelier doit maintenir, mais un système plus intuitif », indique Eric Blat. D’autre part, dans l’hôtellerie de chaînes, le métier de revenue manager s’est considérablement professionnalisé. L’expérience acquise leur permet d’adapter les recommandations du logiciel ainsi que d’intégrer dans le logiciel des évènements non récurrents.

La conjoncture et les nouveaux comportements de la clientèle poussent ainsi à faire du yield autrement. Les acteurs du secteur ont appris à vivre avec l’incertitude et à prendre des décisions non optimales. Cette nouvelle attitude, plus réaliste, accepte que l’optimisation elle-même puisse être incertaine et que l’analyse doive en tenir compte.

Alors quel avenir pour le revenue management ? Comme il est passé du secteur aérien à celui de l’hôtellerie, il pourrait s’adapter à d’autres secteurs présentant les mêmes caractéristiques. Pour Jean-Claude Oulé, « le domaine du revenue management s’étendra aussi à la restauration avec des formes certes différentes de l’hôtellerie mais avec des perspectives prometteuses ».
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