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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° 10

25 MAI 2007 – Après-midi

FICHE CANDIDAT

Thème principal :
Vente de chambres à un prescripteur.

Situation :

Nous sommes le 25 mai 2007.

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

Vous avez rendez-vous avec Mme (ou Mr) Bewin qui organise la première Fête du livre des Auteurs Régionaux, lors de la rentrée littéraire du 14 au 16 septembre 2007.

Sujet :

· Accueillez ce(tte) client(e).

· Conduisez la négociation.

Atelier 1 

Relations professionnelles avec les clients, les fournisseurs et les prescripteurs 

Sujet n° 10

25 MAI 2007 – Après-midi

FICHE (destinée à la commission d’interrogation)

Thème principal : 

Vente de chambres à un prescripteur.

Situation :

Nous sommes le 25 mai 2007.

Vous êtes Mme (ou Mr) Bewin. Vous organisez la première Fête du livre des Auteurs Régionaux.

Vous avez rendez vous avec le chef de réception de l’hôtel du centre d’examens.

Vos besoins :
· Mme (Mr) BEWIN ne connaît pas du tout les contraintes hôtelières et semble très angoissé(e).

· Dates : le week-end du vendredi 14, samedi 15 et dimanche 16 Septembre 2007.

· Nombres de chambres : 20 (pour 1 ou 2 personnes, vous négociez le même prix) très confortables. Arrivée : vendredi après midi, départ  dimanche après 18 heures.

· Un grand espace (salon) pour l’exposition des ouvrages, l’accueil des auteurs et l’organisation de la séance des signatures.

· Un espace  conférence de 50 personnes  permanent avec un programme « 1 heure – 1 auteur  » le tout bien fléché.

· La possibilité de déjeuner environ 20 couverts « bon et rapide » .

· Accueil VI P pour tous les écrivains, accueil personnalisé, courtois, discret.

· Petit déjeuner libre en chambre, 

Comportement :

· Vous êtes ouvert(e) à toute proposition  qui répond à vos demandes précises.

· Vous n’insistez pas sur la restauration, vous soulignez le caractère novateur de cette manifestation, et le soin à apporter au bon accueil. Les retombées commerciales sont intéressantes pour l’hôtel.

Résultats attendus :

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

· Accueillir Mme ou Mr BEWIN

· Identifier les besoins du client.

· Proposer une prestation adaptée et établir un devis chiffré.

· Proposer une visite des locaux.

· Traiter les objections.

· Conclure sur un accord, évoquer l’avenir (envoi de la proposition, confirmation et garantie de paiement à obtenir).
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