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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° 6

FICHE CANDIDAT

Thème principal :  

Contrôle et évaluation – entretien avec la direction.

Situation :

Vous occupez le poste de chef de réception à l’hôtel du centre d’examens. La direction a mandaté un cabinet d’audit afin de contrôler la qualité de l’accueil.

Les résultats des appels mystères concernant la réservation téléphonique sont les suivants :

· Nombre de sonneries, souvent supérieur à trois, avant de décrocher,

· Message d’accueil souvent incomplet,

· Mauvaise ou aucune reformulation,

· Pas de vente additionnelle,

· Prise de congé très rapide.

La direction vous a transmis ces informations et vous demande de lui présenter un plan d’action qualité portant sur la réservation téléphonique.

Sujet : 

Présentez votre plan d’action à la direction.

Sujet N° 6

Atelier n° 2 : Conduite de l’activité hébergement et encadrement de l’équipe

Préparation : 40 minutes
Epreuve 20 minutes                                        Coef : 0.75

FICHE (destinée à la commission d’interrogation)

SAMEDI 15 MAI 2004 – Après-midi

Thème principal : 

Contrôle et évaluation – entretien avec la direction.

Situation :

Afin de contrôler l’application de la Charte Qualité concernant la prise de réservation par téléphone, la direction a mandaté un cabinet d’audit afin de contrôler la qualité de l’accueil.

Il n’est pas satisfait des résultats et a convoqué son chef de réception pour un entretien.

Mise en œuvre :

Un membre du jury joue le rôle du (de la) directeur (trice). Il adopte une attitude positive par rapport aux propositions qui peuvent être faites, mais se montre ferme quant aux résultats attendus.

Le candidat doit présenter un plan d’action précisant les points clefs de l’accueil et de la réservation téléphonique.

Utilisation spécifique de la grille d’évaluation

Partie 1 : Prise de contact

Partie 2 : Utilisation de la grille  - Contrôler – évaluer.

Le candidat devra :

· présenter une analyse de la situation,

· identifier les causes possibles,

· présenter des mesures concrètes pour améliorer la situation notamment les points clefs de l’accueil et de la réservation téléphonique.

Partie 3 : Communication en situation professionnelle

Pertinence des supports utilisés : 

· Dossier structuré à remettre à la direction.

Utilisation des techniques et des outils : 

· Connaissance des techniques d’accueil et procédure de réservation.
Comportement professionnel verbal et non verbal :

· Avoir une attitude positive, prendre en compte les remarques et objections de la direction,

· Faire des propositions concrètes. 
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