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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 n° 2 

 Conduite de l’activité hébergement et encadrement de l’équipe de travail

Sujet N° 4

FICHE CANDIDAT

Thème principal :

Conduite de réunion avec l’équipe de réception.

Situation :

Nous sommes le (date de l’examen).

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

Une nouvelle carte de fidélité vient d’être mise en place par le service commercial.

Les caractéristiques de cette carte vous sont communiquées en annexe 1.

Vous réunissez votre personnel de réception afin de l’informer et le former à la vente de cette carte auprès de la clientèle individuelle.

Sujet :

Préparez votre plan de réunion :

· les enjeux de la fidélisation

· caractéristiques et modalités d’attribution de la carte

· argumentaire de vente.

Présentez votre plan d’organisation.

Animez la réunion.
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Sujet N° 4

Annexe (destinée au candidat) 

CARTE FIDÉLITÉ

PRIVILÈGE 2004

· Durée de validité de la carte : 1 an

· Prix de la carte : 120 €

· Cible : clientèle individuelle loisirs / affaires

· Réductions accordées :

Semaine : 10 %

Week-End (samedi – dimanche) : 30 %

· Services :

Garantie de réservation sur annonce du numéro de la carte

Départ tardif jusqu’à 13 heures

Priorité de réservation jusqu’à J – 3

Accueil privilègié (boisson de bienvenue au bar)

Bulletin d’adhésion disponible à la réception et sur demande du client.
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 Conduite de l’activité hébergement et encadrement de l’équipe de travail

Sujet N° 4

VENDREDI 14 MAI 2004 – Après-midi

FICHE (destinée à la commission d’interrogation)

Thème principal :

Conduite de réunion avec l’équipe de réception.

Situation :

Nous sommes le (date de l’examen). 
Une nouvelle carte de fidélité vient d’être mise en place par le service commercial.

Vous réunissez votre personnel de réception afin de l’informer et le former à la vente de cette carte auprès de la clientèle individuelle.

Limites du sujet :

Un membre du jury et deux élèves de 1ère BTN jouent le rôle des réceptionnistes.

Toute l’équipe présente une attitude positive envers le chef de réception, car chacun est conscient de l’importance des enjeux de la fidélisation.

Utilisation spécifique de la grille d’évaluation :

Partie 1 : Prise de contact.

Partie 2 : Utilisation de la grille - C – Animer.
Partie 3 : 

Pertinence des supports utilisés ou produits : 

Plan de la réunion, techniques d’animation de réunion.

Utilisation des techniques et des outils : 

Connaissance du travail à la réception, techniques et argumentaires de vente.
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Annexe (destinée à la commission d’interrogation) 

CARTE FIDÉLITÉ

PRIVILÈGE 2004

· Durée de validité de la carte : 1 an

· Prix de la carte : 120 €

· Cible : clientèle individuelle loisirs / affaires

· Réductions accordées :

Semaine : 10 %

Week-End (samedi – dimanche) : 30 %

· Services :

Garantie de réservation sur annonce du numéro de la carte

Départ tardif jusqu’à 13 heures

Priorité de réservation jusqu’à J – 3

Accueil privilègié (boisson de bienvenue au bar)

Bulletin d’adhésion disponible à la réception et sur demande du client.
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