ATELIER N° 1 : Relation professionnelle avec les clients, les prescripteurs et les fournisseurs

Préparation : 10 minutes

Épreuve : 20 minutes

Coefficient : 0.75


Sujet n° 1

FICHE CANDIDAT

Thème principal : 

Négociation –vente d’un séminaire résidentiel

Situation :

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

Nous sommes le (date du jour).
La responsable des ventes Ingrid OMEIDA a rendez-vous ce jour à 15 heures avec Mr (Mme) STINLA –responsable formation des Laboratoires BIOSEDRA- qui souhaite organiser un séminaire résidentiel sur 2 jours.

Ingrid OMEIDA doit s’absenter à l’extérieur pour une affaire urgente et vous demande de recevoir la cliente à sa place et de mener à bien la négociation.

Vous reprenez le dossier sur lequel ne se trouve que des notes manuscrites :

« Appel de MME STINLA –BIOSEDRA le 14/05/2000 -DEMANDE DE S.R EN OCTOBRE 2000 SUR  2 JOURS FIN DE SEMAINE (vendredi et -samedi)

 60 personnes (clientèle féminine) chambre individuelle, dates à confirmer.

Faire une offre tarifaire intéressante. Cliente assez exigeante- RV A 15 HEURES LE date du jour

SUJET :

Accueillez madame ou monsieur STINLA à la place de la responsable des ventes.

Mener à bien l’entretien

Vendre le séminaire selon les exigences de la cliente

Sujet n° 1

FICHE DESTINÉE A LA COMMISSION D’INTERROGATION

Thème principal : 

Négociation-vente d’un séminaire résidentiel.

Situation :

Vous êtes madame ou monsieur STINLA, responsable formation des Laboratoires BIOSEDRA  et vous êtes à la recherche d’un lieu d’accueil pour un séminaire de 2 jours et 2 nuits les vendredi et samedi 20 et 21 octobre 2000 pour le lancement d’un nouveau médicament.. 

Début du séminaire : le vendredi  8 heures dans un salon équipé pouvant accueillir en classe la totalité des personnes soit 60.

Fin du séminaire : le samedi  18 heures 

L’arrivée des visiteurs médicaux se fera pour tout le monde la veille soit le jeudi pour dîner  à 20heures le  soir

Besoins particuliers : déjeuners légers sans vin (eau minérale) avec entrée plat dessert

Dîners sous forme de buffet pour permettre une plus grande souplesse

10 Salles de sous-commissions (chambres) pour travail en atelier (6 par groupe)

pauses classiques à 10 heures et 16 heures les 2 jours.

Navette aéroport le jeudi et le samedi . 

Ne pas être dérangé pendant le séminaire (messages à distribuer au moment des pauses)

Résultats attendus :
1 - 
Accueillir le client. Se présenter et expliquer l’absence de la  R.V

2 - 
Créer une atmosphère favorable (offrir café, jus de fruit,...).

3 - 
Rappeler les éléments connus à ce jour.

4 – 
Ecouter activement (prise de notes et questionnement)

5 - 
Reformuler.

6 - 
proposez  la prestation correspondante (visite des chambres, des salons, menus séminaires …) et des tarifs séminaires affichés et mais faire 50% de réduction sur les chambres en sous commissions et prendre en charge les frais de transport car vendredi et samedi sont des jours creux en clientèle d’affaires.

habituellement, l’hôtel ne remplit qu’avec des groupes touristiques.

7 - 
Parvenir à un accord, évoquer les conditions générales de vente

8. essayer de prendre une réservation ferme ou au moins présenter un devis chiffré après accord du client.

Sujet n°2

FICHE CANDIDAT

Thème principal : 

Résolution de conflit avec un client

Situation :

Nous sommes le (date du jour). Vous êtes chef de réception 
Mr DEVIC est un client régulier qui réserve environ 2 fois par semaine une chambre en « day used » en général de 14 heures à 19 heures.

En connaissance de cela, vous avez toujours pris vos dispositions pour garder une femme de chambre plus tard afin qu’elle remette à blanc la chambre après le départ de ce client..

Il est 19h30 et vous venez d’accepter la réservation pour Mr PINAULT – PDG de Plusieurs entreprises ( en remplacement de la chambre de monsieur DEVIC) qui patiente dans le hall..

Toutes les chambres de l’hôtel sont occupées  (1 goupe de 46 japonais dont un guide et un chauffeur et des clients individuels).

Il n’y a plus d’arrivée.

Monsieur DEVIC apparemment mécontent descend à la réception et demande à rencontrer le chef de réception, en l’occurrence vous-même.

 Mr DEVIC a une réduction de 10% sur le tarif individuel de base.

SUJET :

Accueillez ce client et trouvez une solution  pour satisfaire tout le monde .

Sujet n° 2

FICHE DESTINÉE A LA COMMISSION D’INTERROGATION

Thème principal : 

Résolution d’un conflit avec un client.

Situation :

Vous êtes  monsieur DEVIC, client régulier en day used.

Exceptionnellement vous avez décidé de garder votre chambre cette nuit, partant du principe que vous avez payé le tarif  individuel, vous êtes donc en droit de partir demain avant midi.

Vous avez téléphoné de votre chambre pour prévenir de ce fait et une réceptionniste vous a dit que cela était tout à fait impossible, que votre chambre était réservée à partir de 19heures à un monsieur très important qui attend dans le hall.

Vous trouvez cette situation inacceptable et ne voulez pas quitter votre chambre .

Vous êtes furieux.

Résultats attendus :

1-  Se présenter 

2 -Créer une atmosphère favorable (offrir café, jus de fruit,...).

3 – Calmer le client en le recevant dans un bureau au calme

4 –
Ecouter activement (prise de notes et questionnement)

5 - 
Reformuler et s’excuser.

6 - 
trouver une solution acceptable, soit déloger dans un établissement de luxe monsieur PINAULT, soit regrouper guide et chauffeur du groupe KUONI soit déloger monsieur DEVIC  et prendre en charge les frais de transport.

Aucun dédommagement financier n’est à prévoir mais lui proposer la meilleure chambre au prochain séjour + une prestation VIP à chaque nouvelle venue.

7 - 
Parvenir à un accord, lui assurer de la bonne volonté de l’équipe, lui montrer de la reconnaissance.

8.   prendre congé.

Sujet n°3

FICHE CANDIDAT

Thème principal : 

Vente de chambres à un prescripteur

Situation :

Vous êtes chef de réception du centre d’examen à la date du jour.

Le directeur de l’agence WIRTZ REISEN (voyagiste allemand) a sollicité un rendez-vous avec le directeur de l’hôtel pour conclure un contrat d’allottement sur 2 ans (reconductible) pour héberger tous les vendredis soirs de l’année pour une nuit 1bus de 40 clients.

Ce contrat pourrait débuter au mois de  février (28 jours) de l’année n+1

Sujet

Menez à bien cette négociation en tenant compte des contraintes et des intérêts que cela peut générer pour votre établissement..

Sujet n° 3

FICHE DESTINÉE A LA COMMISSION D’INTERROGATION

Thème principal : 

Vente de chambres à un prescripteur

Situation

Vous êtes un voyagiste allemand très connu et exigeant.

Vous ne commencez pas l’entretien sans avoir visité l’établissement dans tous ses recoins.

Vos besoins correspondent à la nationalité allemande de vos clients, des chambres avec grand lit pour les couples, des chambres à 2 lits pour les personnes ne se connaissant pas.

Le petit déjeuner doit être prêt pour les départs à 6h30 dans une salle spécifique sous forme de buffet copieux avec possibilité de breakfast box.

Le repas du vendredi doit être servi à 19 heures et doit changer toutes les semaines.

Il faut un porteur à l’arrivée et au départ (facturable à moins de 15 francs par valise)

LES CHAMBRES doivent être prêtes IMPERATIVEMENT à 15 heures .

Présence d’un responsable tous les samedi au moment du départ.

En cas de manquement ou défaillance, le contrat pourra être annulé sur le champ

La date de rétrocession souhaitée est de 12 jours.

Résultats attendus

1. Accueillir le voyagiste

2. Le mettre à l’aise et lui offrir un rafraîchissement

3. Lui faire visiter l’hôtel et toutes les prestations .

4. Questionner et écouter les besoins du client en prenant des notes

5. Reformuler

6. Faire une proposition adaptée chiffrée correspondant aux tarifs de la plaquette

7. Evoquer les conditions générales de vente (dates de rétrocession, arrhes, paiement, facturation des no-show etc…)

8. Lui assurer de la réussite du contrat et le rassurer par rapport aux exigences

9. Remettre un document  écrit

10. Prendre congé

Sujet n°4

FICHE CANDIDAT

Thème principal : 

Traitement d’une réclamation

Situation :

Vous êtes chef de réception du centre d’examen à la date du jour.

Vous attendez d’une minute à l’autre madame HEPARNETU – RESPONSABLE de la société IMATION, séminaire qui se déroule dans votre établissement depuis lundi (4 nuits).

Elle n’est pas contente car elle a vu l’extrait de compte correspondant aux dépenses du séminaire.

Sujet 

Traitez la réclamation. 

Sujet n° 4

FICHE DESTINÉE A LA COMMISSION D’INTERROGATION

Thème principal : 

Traitement d’une réclamation

Situation


Responsable de la société IMATION, vous avez voulu vérifier la facture de votre séminaire la veille du départ.

Sur l’extrait de compte , les prestations facturées ne semblent pas correspondre à ce que vous souhaitez.

Le séminaire ne s’est pas bien déroulé dans son ensemble.

· Le premier jour , il n’y avait aucun fléchage du salon et le matériel était défectueux.

· la pause servie était chaque fois de qualité médiocre (café froid, croissants non décongelés, jus d’orange pas frais)

· l’hébergement des participants s’est fait en double et non en simple comme prévu , suites à un problème technique dans l’hôtel

· hier soir, certains de vos collaborateurs sont partis en direction de l’aéroport et n’ont pas eu leur taxi à l’heure demandée.

Résultats attendus

· Accueillir la cliente

· La mettre à l’aise et lui offrir un rafraîchissement

· L’isoler et la calmer .

· Questionner et écouter les besoins du client en prenant des notes

· Reformuler

· Faire une proposition adaptée laissée libre au candidat dans la mesure de la cohérence et de son argumentation..

· Faire une réduction tarifaire et promettre une prestation supplémentaire lors de prochains séminaire.

· Vérifier l’adhésion de la responsable.

· Prendre congé

Sujet n° 1

FICHE CANDIDAT

Thème principal : 

Conduite de réunion

Situation :

Vous êtes chef de réception de l’hôtel du centre d’examen à la date du jour.

Depuis 4 ans, vous dirigez une équipe de 6 personnes (4 réceptionnistes-1 night et 1 tournant) et vous êtes globalement satisfaits .

Cependant, depuis environ 15 jours, vous constatez des problèmes de comportement et des manquements à certaines procédures notamment au niveau du standard téléphonique.

Après les avoir averti par  un « mémo », vous réunissez le personnel de jour pour remédier 

À ces dysfonctionnements :

* Les réceptionnistes semblent avoir oublié qu’ils travaillent à la vue des clients, se permettent de souffler, parler à voix haute des clients, de dénigrer leurs collègue, se recoiffent ou bien lisent des magazines…

· Les clients attendent parfois longtemps avant que l’on ne réponde à leurs attentes car les réceptionnistes travaillent de plus en plus  au back office ou préfèrent terminer un travail administratif.

· Le directeur vous a signalé que ses appels ne sont plus filtrés , que les messages sont mal pris au téléphone et que les clients en général se plaignent de l’accueil téléphonique ( délais-musique d’attente –voix peu aimable).

Sujet 

Menez à bien la réunion avec le personnel présent. 

Sujet n° 1

FICHE DESTINÉE A LA COMMISSION D’INTERROGATION

Thème principal : 

Conduite d’une réunion avec le personnel

Le personnel présent n’est pas vraiment de mauvaise volonté mais est saturé du travail trop dense, du manque de communication de l’équipe et de la pression des hiérarchiques.

Résultats attendus

· Accueillir le personnel avec chaleur

· Les informer du plan de la réunion et de sa durée

· Parler des points positifs puis amener le contenu de la réunion

· Rappel des enjeux économiques de l’accueil des clients

· Rappel des procédures de l’accueil téléphonique

· Questionner et écouter les besoins du personnel présent

· Désigner des nouvelles responsabilités de chacun

· Vérifier l’adhésion de l’équipe

· Remercier.

· Prendre congé

Sujet n° 2

FICHE CANDIDAT

Thème principal : 

Formation du personnel au départ des clients

Situation :

Vous êtes chef de réception de l’hôtel du centre d’examen à la date du jour.

Isabelle DEHAYES a intégré l’équipe de réception depuis 4 jours en tant que réceptionniste du matin .

L’une de ses principales tâches sera d’effectuer des check out à l’aide du progiciel hôtelier

SUJET :

Vous allez former Isabelle au départ des clients en distinguant bien 3 cas de figure :

· client individuel payant sa facture en totalité

· client débiteur pris en charge par une agence ou une société

· client membre d’un groupe ne payant que ses extras.:

Sujet n°4

FICHE DESTINÉE A LA COMMISSION D’INTERROGATION

Thème principal : 

Formation d’une 1ère femme de chambre devenue gouvernante d’étage au contrôle des chambres

Résultats attendus

Voir grille évaluation

SUJET N°3

FICHE CANDIDAT

Thème principal : 

Recrutement d’un(e) chargé (e) des réservations

Situation :

Vous êtes chef de réception de l’hôtel du centre d’examen

Nous sommes le (date du jour).

Depuis quelques semaines, vous trouvez que l’équipe de réception n’assume pas de manière optimale la gestion du « front-office » et la gestion des réservations individuelles ou groupes

La direction vous donne son accord pour recruter une personne supplémentaire et vous décidez que ce poste budgétaire sera consacré aux réservations.

A terme, ce poste pourrait évoluer soit au niveau d’un poste d’attaché commercial au sein de l’hôtel, soit à un poste de « chargé des réservations » à la réservation centrale de la chaîne.

Candice ANDRIAN est une employée de réception embauchée il y a 1 an et 6 mois , très dynamique et douée pour le relationnel avec la clientèle.

Cependant, elle manque de rigueur, est souvent distraite et étourdie.

Vous l’avez convoquée pour un entretien car elle a manifesté le désir de changer de poste.

Sujet n°3

FICHE DESTINEE A LA COMMISSION D’INTERROGATION

Thème principal 

Recrutement d’un(e) chargé(e) des réservations

Situation

Vous êtes Candice ANDRIAN –réceptionniste depuis 1 an et 6 mois

Vous aimez le contact clientèle et votre métier mais vous êtes un peu saturée de faire des arrivées ou départs de clients ! !.

Le poste des réservations vous intéresse car :

-  les horaires seraient plus réguliers,

- vous auriez votre week-end

- votre salaire serait augmenté

- vous travailleriez de manière plus autonome

Lors de l’entretien , vous vous montrez motivée et ne voyez pas ce qui vous empêcherait d’avoir

ce poste….

Résultats attendus :

Le candidat doit mener à bien l’entretien de recrutement en respectant les étapes successives (mise à l’aise, questionnement, découverte et attentes du poste…) puis devra prendre une décision d’embauche par rapport au comportement de Candice dans son travail quotidien (nombreuses erreurs d’étourderie etc…) et à sa réelle motivation.

Sujet N°4

FICHE CANDIDAT

Thème principal :

Formation du personnel d’étages

Situation

Gouvernante générale de l’hôtel du centre d’examen, vous avez réservé votre matinée pour accueillir une nouvelle gouvernante du soir qui est en fait une 1 ère femme de chambre avec laquelle vous avez déjà travaillé dans un autre établissement il y a 5 ans

Sujet 

Vous devez la former  au contrôle d’une chambre dans votre établissement sans oublier de lui rappeler en quoi consiste le travail d’une gouvernante du soir.
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