BREVET DE TECHNICIEN SUPéRIEUR RESPONSABLE DE L’HéBERGEMENT à RéFéRENTIEL EUROPéEN session 2007

ÉTUDE ÉCONOMIQUE, JURIDIQUE, COMMERCIALE ET DE GESTION

DE L’ÉTABLISSEMENT D’HÉBERGEMENT

Durée : 3 heures

HÔtel « LE BRITANNIC »

Documents et matériels autorisés :

- Listes de comptes du plan comptable général, du plan comptable hôtelier,

- Calculatrice à fonctionnement autonome et sans imprimante (circulaire 99-186 du 16/11/99).

Ce sujet comporte 17 pages numérotées de 0/16 à 16/16 :

5 pages de textes numérotées de 1/16 à 5/16

 et 11 pages d'annexes numérotées de 6/16 à 16/16.

LES CANDIDATS DEVRONT TRAITER LES trois DOSSIERS

 SUR DES COPIES SÉPARÉES.

Les annexes A et B sont en deux exemplaires.

l’UN DES EXEMPLAIRES EST À rendre avec la copie concernÉe.

Le sujet comprend trois dossiers qui peuvent être traités de façon indépendante.
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Nota : Il est recommandé au candidat de prendre connaissance de l’ensemble du sujet et des annexes, avant de traiter chacun des dossiers.

Avertissement : si le texte du sujet, celui de ses questions ou le contenu des annexes vous semble nécessiter de formuler une ou plusieurs hypothèses, il vous est demandé de les expliciter sur votre copie.

À l’instar de la Côte d’Azur, la Côte d’Opale est aujourd’hui un des fleurons du littoral français : 120 km de côtes (de Berck s/Mer à Dunkerque) alternant dunes préservées, plages immenses, impressionnantes falaises calcaires et stations balnéaires renommées.

La Côte d’Opale qui s’étend de Wimereux au sud de Berck, outre ses attraits touristiques, bénéficie d’un climat reconnu pour la qualité de son air iodé. Pour cette raison notamment, des organismes tant publics que privés ont massivement investi à Berck dans des équipements hospitaliers, médicaux et para-médicaux. D’autres communes de la Côte d’Opale ont poursuivi cette dynamique en s’intéressant à l’accueil spécifique des touristes handicapés.

Implantée au cœur du « Parc des Caps et des Marais d’Opale », Wimereux est située à moins de 300 km de trois capitales européennes (Paris / Londres / Bruxelles). L’établissement est à 30 km du tunnel sous la Manche et à 35 km du Touquet. La station, créée à la fin du 19ème siècle, a conservé son aspect général de l’époque grâce à ses villas art déco et à une superbe digue promenade entièrement piétonne.


Wimereux est également connue pour ses équipements très diversifiés :

· Golf de Wimereux.
· Tennis : 9 cours.
· Sports nautiques : voile et planche à voile.
· Randonnée : sentier du parcours impérial, sentier de la pointe aux oies.
· Musées à Boulogne s/Mer.
Parmi ces équipements, certains sont plus particulièrement dédiés à la clientèle handicapée :

· Digue de 2 km longeant la plage et permettant un déplacement aisé.
· Rampes d’accès aux plages.
· Tapis de sol posé à même la plage facilitant l’accès direct à l’eau pour les personnes à mobilité réduite.
Situé en front de mer, Le Britannic, hôtel 3*, a été construit aux alentours de 1920. Racheté en 1995 par Monsieur Repérant, il a conservé son charme d’époque tout en bénéficiant de rénovations successives qui lui permettent aujourd’hui de proposer des chambres dotées de tout le confort moderne. L’établissement est ouvert toute l’année. Vous trouverez en annexe 1 une présentation détaillée de l’entreprise.

Monsieur Repérant a pris conscience qu’à Wimereux la notion de handicap est parfaitement intégrée par la population locale. Il pense que l’aménagement d’un espace sur la plage et ce contexte psychologique favorable plaident pour un développement de l’offre à destination de la clientèle handicapée. C’est la raison pour laquelle il a aménagé au premier semestre 2006 neuf chambres supplémentaires permettant de satisfaire au mieux les besoins de cette clientèle.

Après deux années passées au sein de l’établissement en qualité de chef de réception, vous venez d’être promu(e) responsable de l’hébergement. Ces nouvelles responsabilités nécessitent que vous ayez une connaissance précise de la politique commerciale en cours, des données de gestion propres au département que vous allez gérer et que vous réfléchissiez aux actions à mettre en œuvre. À ce titre, M. Repérant vous confie trois dossiers :

· Dossier 1 : Politique commerciale en faveur de la clientèle handicapée.

· Dossier 2 : Analyse d’exploitation.

· Dossier 3 : Gestion du personnel.

DOSSIER 1 : 

Politique commerciale en faveur de la clientÈle handicapÉE

Avant de procéder aux aménagements entrepris au cours du premier semestre 2006, M. Repérant s’est évidemment documenté sur les attentes de la clientèle handicapée. Vous prenez connaissance d’un extrait de ses recherches qui est présenté en annexe 2. 

1.1. Présentez, de façon structurée, les besoins spécifiques des personnes handicapées en matière de produit hôtelier.

1.2. Le segment du tourisme des handicapés n’est pas homogène. Une micro-segmentation est nécessaire. Proposez trois critères de micro-segmentation. Justifiez votre choix.

Le Ministère du Tourisme et les associations ont créé en 2001 le label « Tourisme et Handicap ». Vos recherches vous ont permis d’en découvrir les principaux axes présentés en annexe 3.

1.3. À l’aide des annexes 2 et 3, indiquez trois apports et trois contraintes d’une telle labellisation pour l’hôtel. 

Par ailleurs, M. Repérant s’est interrogé sur la campagne de communication qu’il serait nécessaire de mener pour promouvoir la nouvelle politique commerciale et soutenir l’investissement engagé dans l’aménagement des neuf chambres.

1.4. Présentez deux actions de communication (une action media et une action hors media), à destination d’un micro-segment que vous choisirez, afin de faire connaître les efforts du Britannic en faveur de la clientèle handicapée. Justifiez vos choix.

DOSSIER 2 : ANALYSE D’EXPLOITATION

L’aménagement des 9 chambres à destination de la clientèle handicapée a marqué l’exercice 2006. Aussi M. Repérant souhaite-t-il connaître les incidences de cette nouvelle politique commerciale sur le plan financier. À cet effet, M. Repérant vous confie les documents comptables relatifs au département hébergement de l’exercice 2006.

2.1. À l’aide de l’annexe 4, complétez  le tableau de bord du département hébergement présenté en annexe A. Justifiez vos calculs.

2.2. Dans le tableau de bord que vous venez de compléter en annexe A, ne figurent pas les coûts d’occupation. Donnez deux raisons qui justifient leur absence et indiquez l’incidence de la nouvelle politique commerciale sur ces coûts d’occupation.

2.3. Commentez de manière structurée l’évolution de la situation d’exploitation du département hébergement, tant du point de vue des prévisions que des réalisations (20 lignes maximum).
M. Repérant souhaite connaître la contribution de chacun des segments de clientèle de l’hôtel afin de savoir s’il doit poursuivre la politique d’aménagement des chambres en faveur de la clientèle handicapée.

2.4. Complétez le tableau de contribution de l’hôtel au chiffre d’affaires global du « Britannic » présenté en annexe B.

2.5. Commentez les résultats obtenus et concluez sur l’opportunité de poursuivre dans cette voie. 

DOSSIER 3 : gestion du  personnel

Compte tenu des besoins spécifiques de la clientèle handicapée, M. Repérant estime qu’il est essentiel de fidéliser le personnel.

Pour mettre en œuvre cette politique de fidélisation, M. Repérant décide de procéder à l’entretien annuel d’évaluation de son personnel.

3.1. Présentez, de façon structurée, les avantages de l’entretien annuel d’évaluation.

3.2. Citez les techniques de fidélisation du personnel envisageables par l’établissement.

L’entretien d’évaluation avec Alexandre, actuellement réceptionniste de nuit, a confirmé ce que M. Repérant supposait : Alexandre correspond régulièrement et personnellement avec une ex-salariée de l’hôtel. Il utilise pour cela le courriel professionnel et l’outil informatique mis à disposition par l’entreprise alors que le règlement intérieur ne le permet qu’à titre exceptionnel.

En recherchant des données clients, M. Repérant a pris connaissance du contenu de ces messages : ils portaient, entre autre, sur des informations tarifaires confidentielles et sur des éléments éclairant la stratégie commerciale retenue par l’établissement. Il est donc dans l’obligation de sanctionner Alexandre.

3.3. Compte tenu des éléments précédents, rappelez à M. Repérant l’échelle des sanctions applicables en la matière.

3.4. Énoncez les fautes qui peuvent être reprochées à Alexandre.

3.5. Citez la sanction qui peut être appliquée. Justifiez votre réponse.

ANNEXE 1

FICHE SIGNALÉTIQUE : HÔTEL LE BRITANNIC
[image: image1.jpg]



· Situation géographique
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· Prestations :
· Hébergement : 76 chambres (avec les 9 chambres supplémentaires aménagées en 2006) :
28 chambres catégorie « Luxe » vue mer à 185 € ; 26 chambres catégorie « Supérieur » vue mer à 135 € ; 22 chambres catégorie « Standard » à 112 €. Ces tarifs s’entendent hors taxe de séjour de 0,80 € par personne et par jour.

Possibilité de pension et demi-pension. 

· Séminaires :
Trois salons modulables de 28 m² à 64 m² pouvant accueillir de 15 à 60 personnes. Un équipement de base est à disposition : écran, vidéoprojecteur, paper-board, télévision, magnétoscope/DVD, micro. Matériel spécifique « à la demande » avec supplément.
Trois formules de location : journée d’étude comprenant la location du salon, 2 pauses avec boissons et un déjeuner, forfait semi-résidentiel et forfait résidentiel.

· Restauration :

Un restaurant gastronomique « Le Cap » de 70 couverts et une brasserie « La Plage » de 40 couverts.

· Ressources humaines :
· Propriétaire exploitant : Monsieur Repérant.

· Chefs de service : 
Cuisine, Restaurant, Hébergement (ce dernier exerçant les responsabilités commerciales).

· Effectif total : 58 personnes dont 3 embauchées au début de 2006 et formées par l’Association Française des Paralysés.
Suite de l’annexe 1→

ANNEXE 1 (suite)

FICHE SIGNALÉTIQUE : HÔTEL LE BRITANNIC
· Données commerciales :

· Répartition de la clientèle :


- segment affaires (groupes et individuels) : 40 % environ du chiffre d’affaires hébergement.


- segment loisirs (groupes et individuels) : 60 % environ du chiffre d’affaires hébergement. La clientèle handicapée est essentiellement présente dans ce segment.

· Nationalités reçues dans l’établissement : 45 % de britanniques, 27 % de français, 23 %  de belges et 5 % de clients originaires d’autres pays de l’Union européenne.

· Taux d’occupation : 78,48 %

· Concurrence directe :

· Un hôtel 3* situé à Wimereux d’une capacité de 18 chambres au tarif moyen  de 135 €.

· 4 établissements 3* situés dans un rayon de 30 km dont :
- un de 118 chambres, au tarif moyen de 180 € ;

- un de 81 chambres, au tarif moyen de 130 € ;

- un de 28 chambres, au tarif moyen de 130 € ;

- un de 8 chambres, au tarif moyen de 110 €.

· Un établissement 4* situé à Boulogne sur Mer proposant 29 chambres au tarif moyen de 180 €.

ANNEXE 2

« La clientèle handicapée, un marché en devenir » - source : HTR octobre 2003

Partir en vacances pour une personne handicapée relève parfois du défi. Cela demande beaucoup d’organisation, de temps et de moyens financiers. Ces touristes n’ont pas toujours été considérés comme constituant un marché avec des besoins spécifiques auxquels l’offre se doit d’apporter une réponse adéquate. Rares sont les opérateurs ayant intégré cette clientèle parmi leur cible commerciale. 

Pourtant, selon une première évaluation, le potentiel de touristes européens handicapés ou à mobilité réduite ayant la possibilité de voyager s’élèverait à quelque 37 millions de personnes. Étant donné que ces clients aux besoins spécifiques se déplacent rarement seuls, le marché des handicapés et de leurs accompagnants est considérable, soit près de 50 millions d’individus. Un marché peu connu des professionnels et rarement appréhendé sous l’angle économique. Résultat, seulement 5 millions d’entre eux voyagent régulièrement.

Si un réel effort de communication et d’adaptation de l’offre est entrepris au niveau européen, ce seul segment est porteur de quelques 300 millions de nuitées à terme et plus de 117 millions de déplacements supplémentaires. La clientèle handicapée en Europe représenterait un volume de dépenses estimé à quelques 47 milliards d’euros.

Quelques pays tentent de mettre en place une norme, un “label” pour les équipements et établissements aménagés. C’est le cas de la France avec Tourisme & Handicap, mais aussi du Luxembourg et de la Belgique. Il apporte à la clientèle handicapée une information fiable et homogène sur l’ensemble de l’offre touristique. C’est également le témoin d’un engagement des professionnels dans une démarche qualité pour l’accueil de tous les touristes. La question de l’accessibilité a longtemps été vécue par les professionnels du tourisme comme une norme et non comme une façon de séduire une nouvelle clientèle. Trop rares sont les établissements qui communiquent sur leurs services adaptés.

Par le biais d’une norme européenne spécifique, l’UE devrait garantir que la construction de tout nouvel établissement hôtelier soit accessible aux touristes « handicapés ». 

Il est vrai que la notion de handicap reste difficile à cerner. On distingue quatre grandes familles : les déficiences auditive, visuelle, intellectuelle et motrice. Il est impossible d’établir un profil type de cette clientèle, sachant que le handicap quel qu’il soit peut survenir auprès de n’importe qui, dans des conditions très variées. Il est transversal à toute catégorie socioprofessionnelle ou tranche d’âge.

En ce qui concerne les dépenses, quelques enquêtes font juste ressortir que les handicapés prêtent la même attention au rapport qualité/prix. Une prestation adaptée ne justifie pas forcément une hausse tarifaire à leurs yeux. En revanche, la dépense moyenne sur un lieu d’hébergement se trouve souvent supérieure du fait d’une prise des repas sur place et de la propension à consommer des extras. 

Suite annexe 2→

ANNEXE 2 (suite)

« La clientèle handicapée, un marché en devenir » - source : HTR octobre 2003

Les difficultés souvent rencontrées pour accéder aux lieux de vacances incitent les personnes handicapées à opter pour une durée moyenne de séjour supérieure à celle du marché traditionnel. Selon le secrétariat d’État au Tourisme, en France, la plupart des personnes handicapées voyage en famille ou avec des accompagnateurs dont la consommation accroît par conséquent le niveau initial des dépenses.

Les départs en groupes constitués d’individuels, organisés par les agences de voyages et les associations spécialisées, représentent le second mode de départ. Ils sont assez répandus et de plus en plus fréquents. Certains, les plus autonomes, partent seuls sans accompagnateur. C’est d’ailleurs ce que recherche la plus grande partie des personnes handicapées : pouvoir partir sans encadrement. Mais en réalité, cette formule est la moins usitée, et ce en l’absence de personnel adapté capable de répondre à leurs besoins spécifiques.

Les critères prioritaires pour la sélection d’un établissement ? Pas de marches, circulation facile, barres d’appui, chambres et sanitaires adaptés, largeurs de passage suffisantes et angles de rotation compatibles avec les fauteuils roulants. “Plein de petits détails qui facilitent le quotidien, comme le niveau des tables adapté aux fauteuils roulants ou encore une barre de chaque côté dans les toilettes… Pour plus de sûreté, il est parfois préférable de choisir un hôtel de chaîne que l’on connaît”, explique Michel Burel, membre des Châteaux et Hôtels de France 

On note une préférence pour les stations balnéaires. Les activités culturelles et de découverte sont très prisées. Les excursions en car répondent également à leurs attentes. En revanche, les activités sportives sont plus marginales et dépendent du type de handicap. Ils désirent découvrir un maximum en peu de temps, bénéficier de guides de qualité, plus conférenciers qu’accompagnateurs et ne pas subir les traditionnelles journées libres ou de shopping s’il s’agit d’un voyage organisé. “Le touriste handicapé veut consommer intelligemment et être accompagné dans toute la démarche de son séjour… un service de continuité”, ajoute Dominique Dupuis.

Si cette clientèle est exigeante, elle est aussi très fidèle avec une tendance à récompenser les professionnels qui ont vu juste, en revenant plusieurs fois de suite, et ce, quelle que soit la destination… Preuve d’un marché très captif ! Marché de spécialistes, les handicapés impliquent une approche spécifique…

ANNEXE 3

Le label « Tourisme et handicap »  - source : Ministère du Tourisme 2006

Un label pourquoi ?

Plus de vingt ans après la promulgation de la loi d'orientation qui place parmi les obligations nationales l'accès aux loisirs et vacances des personnes handicapées, leur taux de départ en vacances demeurait faible. 

La difficulté (soulignée par les associations) était de trouver une réponse satisfaisante : 

- en matière d'accessibilité, qu'il s'agisse de l'hébergement, des équipements de loisirs, des transports... 

- dans le domaine de la formation des professionnels du tourisme et plus largement dans la prise en compte par ces derniers de la question du handicap. 

Fruit d'une collaboration entre les professionnels du tourisme, les personnes handicapées, leurs associations et le secrétariat d'État au Tourisme, la mise en place du label Tourisme & Handicap a pour ambition d'offrir un vrai choix sur l'ensemble de l'offre touristique grâce à une information fiable et homogène. 

Délivré aux professionnels du tourisme, il est la reconnaissance d'une démarche d'intégration de qualité, politique poursuivie par le ministère délégué au Tourisme depuis cinq ans. 

Ce label national a un double objectif : 

- apporter une information fiable, descriptive, et objective sur l'accessibilité des sites et équipements touristiques en tenant compte de tous les types de handicaps ; 

- développer une offre touristique adaptée. 

Un label pour qui ? 
Il est destiné : 

- à la clientèle à besoins spécifiques qui, pour la première fois, bénéficiera d'une information fiable sur les hébergements, les résidences, les sites touristiques et les sites de loisirs, et qui sera adaptée aux quatre handicaps : moteur, mental, visuel et auditif (voir logo ci-dessous).

- aux professionnels du tourisme pour les sensibiliser et les impliquer dans l'amélioration de l'offre, de l'accueil, de l'accessibilité et de l'information en direction de la clientèle handicapée française et étrangère. 
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Suite annexe 3→
ANNEXE 3 (suite)

Le label « Tourisme et handicap » - source : Ministère du Tourisme 2006

Un label comment ?
Les professionnels souhaitant rendre leur site ou équipements accessibles devront s'adresser à l'instance régionale Tourisme & Handicap mise en place par les délégués régionaux au tourisme. 

Cette commission, composée de représentants des professionnels du tourisme et des associations de personnes handicapées, a pour mission la mise en place et le suivi des procédures de labellisation, et l'attribution du label. 

Dans un premier temps, le professionnel recevra une grille d'auto-évaluation qui lui permettra d'apprécier l'état d'accessibilité de son équipement. 

Sur la base des conclusions de ce premier diagnostic : soit le professionnel s'engage dans une démarche d'adaptation de son équipement avec, éventuellement, le soutien des services compétents et des associations spécialisées, soit la démarche de labellisation proprement dite peut être effectuée. 

Cette démarche implique l'analyse de l'équipement par deux enquêteurs, opérant en binôme, l'un pour les professionnels du tourisme, l'autre pour les associations des personnes handicapées. Leur analyse repose sur une grille d'évaluation établie à partir de cahiers des charges. 

Selon cette analyse, l'instance régionale délivre le label Tourisme & Handicap. Ce label se décline en fonction de l'accessibilité de l'équipement au regard des différents handicaps, auditif, mental, moteur ou visuel. La labellisation peut être accordée pour un, deux, trois ou quatre handicaps. 

Le professionnel bénéficiaire signe une charte d'engagement concernant, notamment, le respect des critères des cahiers des charges et l'accueil des touristes handicapés. 

L'unité nationale du dispositif et le nécessaire travail d'évolution des outils sont assurés par l'association Tourisme & Handicap.
ANNEXE 4

Extraits des comptes de l’entreprise

Chiffre d’affaires du département hébergement réalisé en 2006 :

Chiffre d’affaires HT
3 050 125

Nombre de chambres louées
21 770

Taux d’occupation
78,48%

Détails des charges du département hébergement réalisées en 2006 : 

Salaires (1)
487 198

Charges sociales (1)
195 152

Achats de produit d’accueil
101 483

Eau, gaz, électricité
102 682

Entretien immeuble
32 187

Blanchissage extérieur
59 962

Location de linge
15 582

Entretien matériel
22 662

Maintenance
15 374

Personnel extérieur à l’entreprise
16 200

Frais de déplacement
33 962

Fournitures d’exploitation
69 779

Publicité (part imputable au département)
30 438

Affranchissement
9 167

Commission sur moyen de paiement
39 774

Autres services extérieurs
18 903

Impôts et taxes diverses
14 486


(1) Embauche en cours d’année 2006 = 3 personnes
État des stocks de produits d’accueil :


01/01/2006
31/12/2006

Stock de produits d’accueil
37 894
36 921

ANNEXE A - Exemplaire à conserver

Tableau de bord du département hébergement


Réalisations au

31/12/2006
Prévisions au

31/12/2006
Réalisations au

31/12/2005
Normes usuelles en 3*


€
%
€
%
€
%
%

CAHT

100,00
2 900 000
100,00
2 850 300
100,00
100

Achats consommés


84 100
2,90
88 359
3,10
3

Marge brute


2 815 900
97,10
2 761 941
96,90
97

Coût du personnel


682 080
23,52
619 085
21,72
18

Marge sur coût principal


2 133 820
73,58
2 142 856
75,18
79

Autres charges directes hébergement


464 000
16,00
476 570
16,72
11

Marge du département hébergement


1 669 820
57,58
1 666 286
58,46
68


Justifications des calculs :

ANNEXE A – À rendre avec la copie 

Tableau de bord du département hébergement


Réalisations au

31/12/2006
Prévisions au

31/12/2006
Réalisations au

31/12/2005
Normes usuelles en 3*


€
%
€
%
€
%
%

CAHT

100,00
2 900 000
100,00
2 850 300
100,00
100

Achats consommés


84 100
2,90
88 359
3,10
3

Marge brute


2 815 900
97,10
2 761 941
96,90
97

Coût du personnel


682 080
23,52
619 085
21,72
18

Marge sur coût principal


2 133 820
73,58
2 142 856
75,18
79

Autres charges directes hébergement


464 000
16,00
476 570
16,72
11

Marge du département hébergement


1 669 820
57,58
1 666 286
58,46
68


Justifications des calculs :
ANNEXE B – Exemplaire à conserver

Contribution de l’hôtel au chiffre d’affaires global du Britannic

Exercice 2006
Groupes affaires
Individuels affaires
Groupes touristes
Individuels touristes
Totaux

CAHT hébergement
476 268
754 902
854 284(1)
964 671(2)


Nombre de chambres louées
3 785
5 153
7 055
5 777


Prix moyen de la chambre
125,83
146,50
121,09
166,98


CAHT  restaurant/brasserie
2 293
150 698
159 224
175 452


CAHT séminaires
106 831
/
/
/


CAHT Total du segment








Contribution (en%) du segment au CAHT global




100 %

CAHT du segment par chambre louée




/

CAHT hors hébergement par chambre louée 




/

(1) dont clientèle handicapée : 32 624 €
(2) dont clientèle handicapée : 64 528 €
ANNEXE B – À rendre avec la copie

Contribution de l’hôtel au chiffre d’affaires global du Britannic 

Exercice 2006
Groupes affaires
Individuels affaires
Groupes touristes
Individuels touristes
Totaux

CAHT hébergement
476 268
754 902
854 284(1)   
964 671(2) 


Nombre de chambres louées
3 785
5 153
7 055
5 777


Prix moyen de la chambre
125,83
146,50
121,09
166,98


CAHT  restaurant/brasserie
2 293
150 698
159 224
175 452


CAHT séminaires
106 831
/
/
/


CAHT Total du segment








Contribution (en%) du segment au CAHT global




100 %

CAHT du segment par chambre louée




/

CAHT hors hébergement par chambre louée 




/

(1) dont clientèle handicapée : 32 624 €
(2) dont clientèle handicapée : 64 528 €















Accès autoroutier par l’A16 (Dunkerque-Paris)


Liaisons régulières en ferry (45 mn de l’Angleterre)
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