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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° 6
23 MAI 2007 – Après-midi
FICHE CANDIDAT
Thème principal :

Négocier une série de nuitées.
Situation :

Nous sommes le 23 mai 2007.

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

Vous avez rendez-vous avec Monsieur (Madame) BODIN, responsable régional(e) du programme de développement de la société ALCATEL.

Dans le cadre de ce programme, la société envisage des formations dans son unité pour des techniciens européens. 

Le plan de formation s’étale sur plusieurs mois : de septembre 2007 à avril 2008, celui-ci est composé de 15 modules de 2 semaines (du lundi au vendredi).

Sujet :

· Accueillez M (Mme) Bodin.

· Conduisez et réalisez la négociation.
Atelier 1 

Relations professionnelles avec les clients, les fournisseurs et les prescripteurs 

Sujet n° 6

23 MAI 2007 – Après-midi
FICHE DESTINÉE À LA COMMISSION D’INTERROGATION
Thème principal :
Négocier une série de nuitées.
Situation :

Nous sommes le 23 mai 2007.

Vous êtes Monsieur (Madame) BODIN, responsable du programme de développement de la société ALCATEL.

Vous recherchez un hébergement pour des techniciens européens qui séjourneront pendant plusieurs mois du lundi au vendredi (15 modules de 2 semaines).

Vous disposez d’un budget confortable et vous exigez que ces personnes soient accueillies avec attention et personnalisation. 

Vos besoins :
· 4 chambres individuelles du lundi au vendredi 2 semaines consécutives.
· Un forfait ½ pension pris en charge par la société.

· Possibilité de conserver quelques effets du client entre les 2 semaines (ordinateur portable, valise).

· Proposition de blanchisserie, accès Internet et moyen de transport à envisager (location de voiture ou taxi).

· Budget : plaquette de l’hôtel du centre d’examens.

Comportement :
· Vous êtes soucieux du bien-être de vos collaborateurs.

· Vous désirez faire marcher la concurrence.

Résultats attendus :

Utilisation de la grille A – Vendre des chambres ou traiter des demandes et attentes particulières.

· Accueillir M. (Mme) BODIN.

· Identifier les besoins du client.

· Proposer une prestation adaptée à titre d’exemples : chambres calmes, proche les unes des autres, forfait ½ pension avec facture envoyée en fin de mois, partenariat avec société de taxi habituelle, possibilité de stocker les effets des clients en bagagerie, confirmation des réservations en S-1.

· Traiter les objections.

· Établir un devis chiffré.

· Conclure en proposant éventuellement une visite.

· Prendre congé.
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2007
OPTION A    MERCATIQUE ET GESTION HÔTELIÈRE
COEFFICIENT
0,75

ÉPREUVE
ÉTUDES ET RÉALISATIONS TECHNIQUES   Partie pratique
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