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BTS Hôtellerie - Restauration Session 2007
Option A : Mercatique et gestion hôtelière

Études et réalisations techniques :  Épreuve pratique

Sous épreuve : Hébergement et communication professionnelle
1 heure 30
dont Préparation
Coef 1,5

Atelier 1 : Relations professionnelles avec les clients et les prescripteurs
30 minutes
10 minutes
Coef 0,75

Atelier 2 : Conduite de l’activité hébergement et encadrement de l’équipe
60 minutes
40 minutes
Coef 0,75


Atelier n° 2 

 Conduite de l’activité hébergement et encadrement de l’équipe de travail

Sujet n° 5

23 MAI 2007 - Matin
FICHE CANDIDAT

Thème principal :

Conduite de réunion.

Situation :
Nous sommes le (date de l’examen).

Vous êtes Gouvernant(e) de l’hôtel du centre d’examens.

Suite à une étude menée auprès de la clientèle, la direction souhaite mettre en place des couettes pour l’ensemble des chambres.

Vous réunissez votre équipe pour les informer, présenter le produit « couettes », le programme de mise en place dans les étages et les convaincre du bien-fondé de cette nouvelle prestation.

Sujet :

· Préparez la réunion.

· Accueillez votre équipe.

· Conduisez la réunion.

Atelier n° 2 

Conduite de l’activité hébergement et encadrement de l’équipe de travail

Sujet n° 5

23 MAI 2007 - Matin
FICHE (destinée à la commission d’interrogation)

Thème principal :

Conduite de réunion.

Situation :

Nous sommes le (date de l’examen).

Il s’agit d’informer et convaincre le personnel du bien-fondé de la mise en place de couettes. La méthode de travail sera abordée ultérieurement, de façon pratique, lors d’une formation. 

Mise en œuvre :

2 élèves de 1ère B.T.N. avec un membre du Jury jouent le rôle de femmes de chambre/valets.

Comportement :

· Dans un premier temps, les employé(e)s sont réticents à ce changement : plus fatigant, plus long, etc.

· Les employé(e)s posent des questions sur la méthode de travail (seul(e), en ménage).

Résultats attendus, utilisation spécifique de la grille d'évaluation :

Partie 2 : Utilisation de la grille –C -  Animer
· Présentation de l’ordre du jour.

· Conduite des échanges.

· Traitement des objections.

· Synthèse.

· Évocation de l’avenir (formation, évaluation).

· Prise de congé.

Partie 3 : Communication en situation professionnelle :

  Pertinence des supports utilisés et produits :

· Rédiger un plan d’action pour la mise en place des couettes.

  Utilisation des techniques et des outils : 

· Connaissances techniques du produit.

· Capacités à argumenter et convaincre.

Comportement professionnel verbal et non verbal :

· Attitude et langage adaptés.
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