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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° 9

25 MAI 2007 - Matin

FICHE CANDIDAT

Sujet :

Réclamation auprès d’un fournisseur.

Situation :

Nous sommes le 25 mai 2007.

Vous êtes depuis un  mois Gouvernant(e) à l’hôtel du centre d’examens. 

Au cours de cette première période, vous vous apercevez de certains dysfonctionnements en ce qui concerne le nettoyage à sec du linge client. Aucun contrat avec un fournisseur n’est mis en place. La société « LINGPROPRE » représentée par M.(Mme) VESTAVEL est la seule à qui ce travail est confié. 

Quelques problèmes ont été relevés. Vous souhaitez éclaircir la situation et repartir sur des bases solides afin de pouvoir mettre en place un contrat.

Suite à l’étude des questionnaires de satisfaction, vous avez noté les points suivants : 

· Le linge est mal nettoyé

· Les délais et les horaires ne sont pas respectés

· Des erreurs sont relevées dans la facturation

· Mauvaise prise en considération des exigences de la clientèle

Vous avez rendez-vous avec M.(Mme) VESTAVEL afin d’aborder ces différents points et de mettre en place un contrat.

Sujet :

· Accueillez Mr(Mme) VESTAVEL.
· Conduisez la négociation.
Atelier 1 

Relations professionnelles avec les clients, les fournisseurs et les prescripteurs 

Sujet n° 9

25 MAI 2007 - Matin

FICHE (destinée à la commission d’interrogation)

Sujet :

Réclamation auprès d’un fournisseur.

Situation :

Nous sommes le 25 mai 2007.

Le candidat est depuis un  mois Gouvernant(e) à l’hôtel du centre d’examens. 

Un des membres du jury joue le rôle de M.(Mme) VESTAVEL de la société « LINGPROPRE ». 

Vous êtes reçu(e) pour mettre au point les différents qui vous opposent et vous mettre d’accord sur les termes d’un contrat éventuel. (cf. sujet candidat)

Vos besoins : 

Vos éléments de réponse sont les suivants :

· Le linge est mal nettoyé :  il part de chez vous propre. Ne serait-il pas sali lors de la distribution ?

· Les délais et les horaires ne sont pas respectés : à plusieurs reprises, on vous a fait revenir tardivement car des clients ont donné des sacs en dehors de l’horaire prévu.

· Des erreurs sont relevées dans la facturation. Vous voulez savoir si cela concerne le prix ou  la quantité.

· Mauvaise prise en considération des exigences de la clientèle. Vous dirigez un pressing qui travaille pour tous types de client et n’avez habituellement pas de souci.

Comportement : 

· Vous êtes attentif aux réclamations. 

· Vous savez que le marché est intéressant et ne souhaitez pas que le contrat parte à la concurrence.

· Vous voulez connaître pour chaque point l’organisation qui sera mise au contrat et attendez les précisions de l’hôtelier.

Résultats attendus : 

Partie 2 : Utilisation de la grille –B Traiter des réclamations

· Identification des faits : le candidat doit préciser chaque point

· Écoute du fournisseur, garder son calme

· Proposer une organisation concrète afin de résoudre les différents points

· Trouver un accord

· Évoquer l’avenir en cas de nouveaux problèmes
· Prendre congé
Partie 3 : Communication en situation professionnelle :

  Pertinence des supports utilisés et  produits :

· Présenter les éléments du contrat.

  Utilisation des techniques et des outils : 

· Connaissance des points clés des techniques de négociation.

Comportement professionnel verbal et non verbal :

· Attitude et langage adaptés.
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