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[image: image1.png]En plus do vos tiches do gastion courante do laccusil, vous participez 4 la préparation do
Taction «séjour promotionnel Kiresur.





[image: image2.png]Document 3 LE SERVICE RECEPTION

Le personnel du service

Anne-Laure STEPHAN, assistante commerciale est responisable du service réception
Elle gere les réservations, étabit les devis relatfs aux demandes paricuiéres des clients (séminaires résidentils,
repas e famile, cocidall ).

Elle négocie des contrats de partenariat avec de nombreuses orgarisations (Compagrie maritme, Offce de tourisme,
‘Guides touristaues...) afin de proposer aux clients des joumées ou Séjours 2 themes

Elle met en ceuvre s moyens nécessaires afin que les salons de Ihotel sofent loués en permanence et que IMotel sat
‘comple chaque soi




[image: image3.png]3 Receptionnistes (Farah, Amélie et vous) sont chargés d'accueilir les clients, de répondre au teléphone,
enregister es réservations de Motel ou des restaurants, d'assister Anne-Laure dans les diverses taches qule leur
confe

s travaillont en horaires décalés et se croisent une vingtaine de minutes au changement de service.





[image: image4.png]Le service Réception travaille en étroite collaboration avec

- 2veilleurs de Nuit : Paul (paul@wb-lagoelette.ir) et Yann (vann@wb-lagoelette.fr) ;
- 1 technicien de maintenance : Erwan (erwan@wb-lagoelette.fr).

Les services proposés sont les suivants :
‘Accusil personnalsé 241124

Ascenseu ; parking feme et gratuit

Wif ratuit et business comer

Chambres pour personne  mobilt récute

ini bar ; Room service ; Colfie fortindviduel gratuit

Television ecran piat ; Canals, Canal Satelite et chaines suropsennes

Salon de the, terrasse & jardn, vue sur mer

Service pressing

Reservation de taxis

Mini-croisiere au départ du quai de Ihotel





[image: image5.png]Document 4 Extrait du CAHIER DE PROCEDURES

LES RESERVATIONS

=)

4. Les chambres :
> Ouvir e logiciel Notelier de réservation «<Front Res.
 Questonner le client sur s dates de son séjour et ls nombre de personnes, vérifie a disponibilte des chambres.

~ Informer le clent sur les deux types

e chambres de Motel

- chambre avec vue sur le Golfe du Morbihan (plus spacieuse et pus luxususe),
- chambre avec vue su jardin (en général pour les commerciaux).
 Préciser les prx TTC par jour, seion la période et le nombre de personnes

Janvier a avril et octobre a décembre_ ‘Chambre_ ‘Chambre et ¥ pension (1) (1) Formuke  demi-
veeswjaon [P Tt Toosee] | o e s Jous
Ve surmer Thers Toraoe Teeooe| |t 1w
Wial & [ulllet et septembre “Chambre | Chambre et v pension (1) | | 2 choix)
ST N
Ve surmer oo e Erone] |lmmdim

Aol ‘Chambre | Chambre et v pension (1) ‘Supplément animal
Voo surrdin T T risse] | tisppmenie
Ve surmer oo e s B

Saisir les coordonnées du cient (nom, prénom, n°tléphone, n° CE).
Reécapitulerles éléments de Ia réservation

Demander au client I Souhaite fecevoir une confirmation par courriel ou par lefre.
Remercier l clint et e saluer.

Entegistrer la réservation et limprimer.

> Classer la réservation mprimes dans le classeur des résenvatons a a date de début du séjour
Le courtiercoutil de confimaton

> Salectionner a etre ype voule.
> Nodie s champs vriables.

- Envoyer le courtie (voe postal ou Slecronique).
> Imprimer, agafer avec a réservation dans ke classeur des résenvations .|

LE DEPART DU CLIENT

=)

~ Demander ile client  rempi e questionnaire de satsfaction, sinon [inciter a e faire [..]
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LISTE DES TACHES DU JOUR

DE: Ame-Lawe B N
A iceprion te des taches du 19jun 202
Lelund, dbs a prise desenice - Envayer a Enwan por couriela lse destravaux & réaiser
~ Realiser s tichespriortaires selonleur degré d'urgence
£11]¢
prertaire Taches HIERE
23| 2

Wjoutorau questisnnaine de satisfaction une pastic accucl léphonigue

=

aneyen un couvil decises o prepases 20 7, de vidction & Mamsicus
Maglaie sux scn prachain séjou (it s'et plaint du i)

Vesifi ta paste de secous du 2 tage.

Changes tes piles de Calasme de ta cuisne.

Pdecis des phvases types <t des comseils peve accampagnes nabe
procédure d'accuil étéphaniqus.

Répandse pa couriet au clsnt Leloup

“Reflichin s un avguumentain poas incien nes clients & fréquenter plis
souwent nas vstausants.

Vesifi te déit d'eas dans ta douchic dans ta chambive 12.

nalyoes les metifs Fimsativfaction du meis deunilsclon a procidione
Aalitutle du suivi de qualité.

nalyoes les viscunatians Gealing com de mai sclen (o pracédine
Aalituctte






[image: image7.png]Document 6 RESERVATION DE MME LELOUP

FICHE DE RECEPTION D'APPEL TELEPHONIQUE
Date 15 juin 2012 Emetcur : Mme £deup
Heure: 104 Destinataire
Telephone Récepteur : (ane-Laue
Puemtie viewction de Move Elop -
i 124558
. et
. 2adatc,
o chambe e mer,
. pedijounes,
o eSSttt
I ————
D Ensagon i ol de confionaton e desis






[image: image8.png]Document 7 EXTRAIT DU QUESTIONNAIRE DE SATISFACTION

1.
2
3

La connaissance de Thotel [..]

Les espaces communs [_]
Laccueil
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Au eléphone Bar couriel
Par courrier Surplace

Vos remarquss ou suggestions

Te personnel d accuell
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SUIVI DE LA QUALITE

ANALYSE MENSUELLE DES MOTIFS D'INSATISFACTION DES CLIENTS - Mols de Mars

Lo rolevé dos motis dinsatisfacion o prépars par Fassistant commercal. i 0 compéto par un(e) récepiionnisto
Quion real onsuio Fanalyse graphiaus.

1) Relevé des motifs d'insatistaction
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[image: image10.png]Document 9 MOTIFS D'INSATISFACTION DU MOIS D'AVRIL

AVl
Nombve de jours dans fe mois (J) 30

Wioiifs dnsatisfaction des cllents

‘Chambre non pvéte a lamvee du dient

Propreté chambre

Personnel daccuel ped dsponibl

Personnel dacoued ne parle pas angiis

ol o[ <[]

Fonctionnalits : Mauvaise récepton de la {8vision
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[image: image11.png]MISSION SPECIFIQUE
Préparation de I'action Séjour promotionnel Kitesurf

T TaaiEaion du profl -@our promolonnel Kiesurl- est Geciiee (Document 727, M. WARTIN 3 Grasss uns s
dactiviés quil aropartos oniro Amne-Lauro, assistanto commarcialo ot s réceptonnistos (Document 10)

2. Vous réalisez les taches attribuses aux réceptionnistes.
Document 10 REPARTITION DES TACHES

De : M. Matin
(u séceptionnistes

Actwies dmonoes s | o | Réceptionnistes
Faire une typologie de nos clients X
‘Rssocier a chaque type de cients les prestations qu leur | L2 fjpologe des. X
sont destinées. dlents.
Repérer les caractéristiques e notre ofire qu pouraent X

intéresser une famille cible. Elles serviront 3 assistante | Description de action
commerciale pour promouvoir cete ofre auprés de notre | commerciale.

cibl.
Budget
Estmerles cotis X
Caluler, pour une Tarle GBI Te prix avart promaton <1 X
le pix aprs promotion, dun séjour de 7 s, avec pest- | Gaber de procédures
dajeuner et ¥ pension Descrpton de faction
" dans 2 chambres avec vue surla mer, commercale
-t dans 2 chambres aves wie sur
Caller & chifre dafaes prévisionnel géndré par cetis X

action promotionele.

Parnariat avee une 56ole Ge Kie

Comparer s Zcoles de Kitesurl formations X
Critéres 3 prendre en compte - fabilté e [oole, sécurité | o™t

dos_ciers, matéi four, s, condiions. semves | SOIetées surles 3
complémentaires, distance de Ihotel. Gooles réglonales
Proposer <t jusifer e chox dune 653 s i 1o & X
mon aenon
Cortactr Técele chosie, regodr s condions X
parerart
Communicaiion commercal
ol s suppors de prospecion X
Tier s argumorts - metve o7 avart dans | Wodkle decourial @5 | X
publipostage de fidlisation fidélisation

Réalser e publpostage de idSisation X






�Indication des deux missions de l’épreuve : gestion courante et  mission spécifique. 


�COMPETENCE PROFESSIONNELLE :


S’approprier son environnement professionnel, se positionner, se repérer. 


�COMPETENCE PROFESSIONNELLE ET TRANSVERSALE :


Comprendre une procédure 


�COMPETENCE TRANSVERSALE : 


Lire une liste de tâches


Déterminer les priorités


Repérer les éléments essentiels dans un document 


�COMPETENCE PROFESSIONNELLE : 


Analyser une réservation à l’aide dune fiche de réception d’appel téléphonique 


�COMPETENCE TRANSVERSALE :


Analyser un questionnaire d’enquête 


�COMPETENCE TRANSVERSALE :


 Comprendre un tableau statistique


Comprendre un graphique 


�COMPETENCE TRANSVERSALE : 


Effectuer un calcul (une somme, un pourcentage, une évolution)


�COMPETENCE TRANSVERSALE : 


 A partir d’une liste de tâches, repérer celles à effectuer


 Rédiger une note (rédactionnel français) 





COMPETENCE PROFESSIONNELLE : 


 Associer des prestations à une typologie de clientèle


 Repérer les caractéristiques de l’offre 


Calculer le coût d’une prestation


 Calculer un CA Prévisionnel  


Comparer les offres  et choisir









