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BTS Hôtellerie - Restauration Session 2004
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

FICHE CANDIDAT

Thème principal :

Négociation d’un contrat société.

Situation :

Nous sommes le (date de l’examen).

Vous êtes responsable commercial de l’hôtel du centre d’examens.

Vous avez rendez-vous avec monsieur (madame) HERVY de la société SANITHERM (Climatisation, chauffage, sanitaire, électricité) pour négocier un contrat portant sur un volume d’environ 200 chambres (arrangement en chambre et petit déjeuner) pour l’année à venir de septembre 2004 à septembre 2005.

Sujet :

Accueillez monsieur (madame) HERVY.

Conduisez la négociation. 

Atelier 1 

Relations professionnelles avec les clients, les fournisseurs  et les prescripteurs

Sujet n° 3

VENDREDI 14 MAI 2004 - Matin

Fiche destinée à la commission d’interrogation

Thème principal :

Négociation d’un contrat société.

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

Vous êtes monsieur (ou madame) HERVY de la société SANITHERM (Climatisation, chauffage, sanitaire, électricité). Vous rencontrez aujourd’hui, le chef de réception de l’hôtel du centre d’examen, pour négocier un contrat portant sur un volume d’environ 200 chambres (arrangement en chambre et petit déjeuner) pour l’année à venir de septembre 2004 à septembre 2005.

Vos besoins sont les suivants :

· Fréquentation du lundi soir au vendredi matin, soit des séjours de formation de 4 jours, environ 20 fois dans l’année, à partir du mois de septembre prochain.

· Hébergement de 10 directeurs commerciaux provenant de toutes les régions de France, à chaque séjour.

· Hébergement en chambre individuelle, coin bureau conséquent et petit déjeuner au buffet.

Utilisation spécifique de la grille d’évaluation

Partie 1 – Prise de contact

· Partie 2 – Utilisation de la grille A : Vendre des chambres ou traiter des demandes et des attentes particulières.

· Prendre en compte le volume et la saison, les arrivées le lundi soir.

· Privilégier un interlocuteur unique.

· Proposer un contrat société avec forfait chambre et petit déjeuner.

· Aborder les conditions d’annulation, les prises en charges, le délai de paiement des factures, etc.

Partie 3 – 

Pertinence des supports utilisés ou produits :
· Questionner de manière cohérente et organisée, écouter, reformuler.

· Récapituler les informations recueillies.

Utilisation des techniques et des outils :
· Consulter la plaquette avec le client.

· Proposer une visite des chambres.

Comportement professionnel verbal et non verbal :

· Avoir une attitude rassurante, ouverte et convaincante.
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