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BTS Hôtellerie - Restauration Session 2005
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° 9

VENDREDI 13 MAI 2005 - Matin

FICHE CANDIDAT

Thème principal : 

Réclamation  auprès d’un fournisseur.
Situation :

Nous sommes le (date de l’examen).

Vous êtes gouvernant(e) de l’hôtel du centre d’examens.

Vous avez rendez-vous avec Monsieur (Madame) FIGNON, nouveau(elle) responsable commercial(e) de la société CLEAR ECLAIR, fournisseur en produits d’entretien et produits d’accueil de l’hôtel.

Un état des dernières livraisons assurées par cette société est fourni en annexe.

Sujet :

· Accueillez ce fournisseur.

· Menez l’entretien.

N .B. : Vous tenez à conserver un service de qualité.

Atelier 1 

Relations professionnelles avec les clients, les fournisseurs et les prescripteurs

FICHE CANDIDAT- ANNEXE N° 1

Sujet n° 9

LIVRAISON DU 17 AVRIL 2005 :

· 1 carton de détartrant WC livré avec des produits à moitié pleins.

· 1 carton de flacon gel-douche et 1 carton de boîtes d’allumettes personnalisés au sigle d’un autre hôtel.
Suite à la plainte de l’hôtel, la société s’engage à régulariser la livraison dès le lendemain en offrant un carton de détartrant.

LIVRAISON DU 12 MAI 2005 :
· Erreur de facturation : offre promotionnelle de 10% de réduction accordé(e) sur les verres à dents sous sachet scellé, non appliquée sur facture.
· Retard de livraison de 2 heures et livreur énervé et désagréable.
· De plus, facturation du carton de détartrant promis gratuit.
La société a été prévenue par téléphone le jour même des erreurs de facturation et du retard de livraison. Un rendez-vous a été ainsi fixé avec le(la) commercial(e).
Atelier 1

Relations professionnelles avec les clients, les fournisseurs et les prescripteurs 

Sujet n° 9

VENDREDI 13 MAI 2005 - Matin
FICHE (destinée à la commission d’interrogation)

Thème principal : 

Réclamation auprès d’un fournisseur.

Situation :

Nous sommes le (date de l’examen).

Vous êtes monsieur (madame) FIGNON, nouveau(lle) responsable commercial(e) au sein de la société CLEAR ECLAIR.

Vous êtes très désolé(e) des problèmes constatés lors des 3 dernières livraisons et vous vous excusez auprès du client.

Les raisons à l’origine de ces problèmes sont :

· restructuration au sein de la société.

· l’ancien directeur commercial a démissionné.

· déménagement du dépôt à 80 km par souci de rentabilité.

par conséquent : 

· des produits se sont renversés lors du déménagement.

· d’autres ont été mal stockés et mal identifiés.

· démission du responsable de dépôt du fait de l’éloignement de son domicile.

· les livreurs ont plus de trajet à parcourir pour approvisionner les clients et sont mécontents.

Comportement :

· Vous vous engagez personnellement à régulariser la situation mais demandez une certaine indulgence pour le passé.

· Vous allez suivre personnellement les prochaines commandes et appellerez le client après chaque livraison.

Résultats attendus :

Partie 1 - Prise de contact

Partie 2 – Utilisation de la grille B – Traiter les réclamations.

Le(la) gouvernant(e) exprime son mécontentement, expose les problèmes et demande des explications. Il(elle) évoque l’éventualité de la non-reconduction du contrat.

Partie 3 – Pertinence des supports utilisés ou produits :
· Exploitation des informations contenues dans l’annexe 1

Utilisation des techniques et des outils :

· Envisager une solution qui convienne aux deux parties.

Comportement professionnel verbal et non verbal :

· Adopter un langage et une attitude pertinents.

· Faire preuve d’aisance et d’assurance.

Atelier 1 

Relations professionnelles avec les clients, les fournisseurs et les prescripteurs

FICHE (destinée à la commission d’interrogation)- ANNEXE N° 1

Sujet n° 9

LIVRAISON DU 17 AVRIL 2005 :

· 1 carton de détartrant wc livré avec des produits à moitié pleins.

· 1 carton de flacon gel-douche et 1 carton de boîtes d’allumettes personnalisés au sigle d’un autre hôtel.
Suite à la plainte de l’hôtel, la société s’engage à régulariser la livraison dès le lendemain en offrant un carton de détartrant.

LIVRAISON DU 12 MAI 2005 :
· Erreur de facturation : offre promotionnelle de10% de réduction accordé(e) sur les verres à dents sous sachet scellé, non appliquée sur facture .
· Retard de livraison de 2 heures et livreur énervé et désagréable.
· De plus, facturation du carton de détartrant promis gratuit.
La société a été prévenue par téléphone le jour même des erreurs de facturation et du retard de livraison. Un rendez-vous a été fixé avec le(la) commercial(le).
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