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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 1 

Relations professionnelles avec les clients, les fournisseurs et les prescripteurs

Sujet n° 3

22 MAI 2007 – Matin

FICHE CANDIDAT

Thème principal : 

Réclamation d’un client.
Situation :
Nous sommes le 22 mai 2007.

Vous êtes chef de réception de l’hôtel du centre d’examens.

Monsieur (Madame) BONAVENTURE se présente à la réception.

Sujet :
· Accueillez Monsieur (Madame) BONAVENTURE.

· Traitez la réclamation.

Atelier 1 

Relations professionnelles avec les clients, les fournisseurs et les prescripteurs 

Sujet n° 3

22 MAI 2007 – Matin
FICHE (destinée à la commission d’interrogation)

Thème principal : 

Réclamation d’un client.
Situation :
Nous sommes le 22 mai 2007.Vous êtes Monsieur (Madame) BONAVENTURE. 

Vous avez stationné votre voiture, sur le parking de l’hôtel. 

Lorsque vous avez voulu reprendre votre véhicule, vous avez constaté que la vitre d’une des portières a été fracturée, ainsi que le coffre.

On vous a dérobé :

- un carton de 12 bouteilles de vin que vous aviez laissé sur la banquette arrière,

- un sac de voyage contenant du linge et quelques effets personnels.

Les effets dérobés représentent une somme d’environ 1500 euros.

Comportement :
· Vous êtes énervé(e) car ce fait vient gâcher vos vacances qui jusqu’ici avaient été une réussite.

· Suivant les propositions faites par le chef de réception vous retrouvez la raison et êtes prêt(e) à être plus conciliant (aide pour les démarches administratives, etc.).

Résultats attendus :
Partie 2 : Utilisation de la grille B – Traiter une réclamation.

Partie 3 : 
Utilisation des techniques et des outils :

· Informer le client que le chef de réception suivra lui-même cette affaire.

Comportement professionnel verbal et non verbal :

· Avoir une attitude rassurante.

· Faire preuve d’écoute et d’intérêt.
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