HRE4ARP
BTS Hotellerie Restauration ~ Session 2015 Option A - Mercatique et gestion hoteliere

Etudes 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 I’activité Hébergement et encadrement de I’équipe | 60 minutes 40 minutes Coef. 0,75
Atelier 1

Relations professionnelles avec les clients et les prescripteurs

Sujet N° 8

VENDREDI 29 MAI 2015 - APRES-MIDI

FICHE CANDIDAT

Théme principal :

Réclamation d’un client.

Situation :
Nous sommes le (date de I’examen), il est 9 h 30.

Vous étes chef de réception de I’hdtel du centre d’examens.
Madame ou monsieur MARELLE se présente a la réception.

Sujet :
= Accueillez monsieur (madame) MARELLE.

= Gérez la réclamation.
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Sujet N° 8

VENDREDI 29 MAI 2015 - APRES-MIDI

FICHE (destinée a la commission d’interrogation)

Théme principal :
Réclamation d’un client.

Situation :

Nous sommes le (jour de I’examen).

= Le candidat est chef de réception du centre d’examen. Il assure le poste du matin a la réception.

= Un des membres du jury joue le r6le de monsieur (madame) MARELLE. Vous vous présentez ala
réception et demandez votre facture.

= Vous souhaitez quitter I’établissement plus tt que prévu : en effet, arrivé(e) a J-2, votre départ est a
I’origine prévu pour J+2.

= La premiére nuit s’est bien passée.

= Vous étes en séjour pour des raisons professionnelles.

= Un festival de musique a commencé hier dans la ville, a proximité de I’hétel, vous n’avez pas dormi de la nuit.

= Vous étes mécontent(e) de ne pas avoir été prévenu(e) lors de la réservation.

Vos besoins :

= Vous voulez d’abord quitter I’h6tel pour pouvoir vous reposer.

= Vous demandez qu’on vous trouve un établissement au calme et que I’hotel se charge de la réservation
car vous n’aurez pas le temps de vous en occuper dans la journée.

Comportement :
= Vous étes assez mécontent méme si vous comprenez que I’hétel ne peut rien changer a cette situation.

= Vous pouvez changer d’avis et rester si on vous propose une solution fiable et argumentée (chambres sur
I’arriére, insonorisées, ou autres...).

= Dans le cas ou vous quittez I’hdtel, vous appréciez un geste commercial, la qualité de la prise en charge
(réservation, transfert...) et laissez entrevoir la possibilité d’un autre séjour.

Résultats attendus :
Utilisation de la grille B — Traiter des réclamations

= Accueillir monsieur (madame) MARELLE.

= |dentifier les besoins du client.

= Formuler des excuses, une proposition commerciale ou assurer la prise en charge du client pour la
réservation dans un autre hétel et son transfert (bagages, taxi...).

= Mettre en place la relation future.

= Appliquer la procédure de départ.

= Prendre congé.
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