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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° 1

FICHE CANDIDAT

Thème principal : 

Vente de prestations pour l'organisation d’un séminaire.
Situation :

Nous sommes le (date de l’examen).

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

Vous rencontrez monsieur (ou madame) CHANTREAU, qui souhaite organiser un séminaire dans le courant du mois d'octobre prochain.

Les besoins exprimés par téléphone concernent un séjour de 20 personnes, les 4, 5 et 6 octobre prochains.

Sujet :

Accueillez ce(tte) client(e).

Conduisez et réalisez la négociation.

Atelier 1 

· Relations professionnelles avec les clients, les fournisseurs et les prescripteurs 

Sujet n° 1

· JEUDI 13 MAI 2004  -  Matin

FICHE (destinée à la commission d’interrogation)

Thème principal : 

Vente de prestations pour l'organisation d’un séminaire.
Situation :

Nous sommes le (date de l’examen).

Vous êtes monsieur (ou madame) CHANTREAU (D. R. H. chez RENAULT de la ville du centre d'examens) vous recherchez un établissement pour pouvoir organiser un séminaire de formation à l’intention de vos collaborateurs régionaux.

Vos besoins :
· Réunions de travail prévues les 4, 5, et 6 octobre prochains (début vers 9:00 ; fin vers 17:00).
· Groupe de 20 personnes y compris vous-même.

· Hébergement en chambres individuelles les nuits du 4 et 5 octobre, vous-même comptez arriver la veille pour déposer du matériel et aurez besoin de votre chambre dès le 3 octobre au soir.

· Déjeuners de travail légers les 4, 5 et 6 octobre.

· Dîners non pris en charge par la société.

· Salle de séminaire pour réunions plénières, la première et la dernière journée, 2 salles de sous commission pour la deuxième journée.

· Budget : plaquette de centre d’examens.

Comportement :

· Vous êtes ouvert(e) à toute proposition.

· Vous êtes soucieux(se) pour la sécurité du matériel que vous allez apporter car il est de grande valeur. 

Résultats attendus :

Partie 1 - Prise de contact

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

· Le candidat doit faire le maximum pour convaincre et rassurer le client.

Partie 3 – Pertinence des supports utilisés ou produits :
· Bonne utilisation de la plaquette.

· Rédaction d’une ébauche de devis (avec quelques éléments concrets de tarifs).

Utilisation des techniques et des outils :

· Proposer une solution adaptée aux besoins réels du client.

Comportement professionnel verbal et non verbal :

· Adopter un langage et une attitude pertinents.

SESSION
· EXAMEN : BTS HÔTELLERIE RESTAURATION
Atelier 1
30 min

2004
OPTION A    MERCATIQUE ET GESTION HÔTELIÈRE
COEFFICIENT
0,75

ÉPREUVE
ÉTUDES ET RÉALISATIONS TECHNIQUES   Partie pratique 

HÉBERGEMENT ET COMMUNICATION PROFESSIONNELLE
SUJET N° 1 
1/1


