ETUDE DE CAS 

BACCALAUREAT PROFESSIONNEL

ACCUEIL – RELATION AUX CLIENTS/USAGERS

CORRIGE

GESTION COURANTE  /40 points

Bons d'anomalie /10 points

	BON D'ANOMALIE N°20

Date : 23/06/12

	Constatée par : vous

Chambre n° :

Salle de réunion :

Partie commune : bar

	Anomalie constatée : panne de wifi – les clients ne peuvent se connecter à internet au niveau du bar

	Intervention de

Service d'étage 

Technicien x

	Signature du demandeur :

vous
	Cachet d'intervention


	BON D'ANOMALIE N°21

Date : 23/06/12

	Constatée par : vous

Chambre n° :225

Salle de réunion :

Partie commune :

	Anomalie constatée : installer un lit supplémentaire à la place du sofa

	Intervention de

Service d'étage x

Technicien 



	Signature du demandeur :

vous
	Cachet d'intervention


On attend :

Une numérotation correcte des bons d'anomalie

La transmission au service concerné

L'identification correcte des anomalies en lien avec le logiciel de gestion 

Affiche développement durable  /5 points

Les hôtels Mercure s'engage avec le programme Planet 21

Une alimentation responsable

Des menus équilibrés pour votre santé

et des fruits frais au petit déjeuner

Une planète protégée

Aidez-nous à l'effort de reforestation mondial

5 serviettes réutilisées = 1 arbre planté

Déjà 2 millions d'arbres plantés

reBorn : une seconde chance pour nos meubles

Offrez-vous le confort et le luxe de nos hotels chez vous

et participez à notre démarche de recyclage.

En visitant le site e-bay, vous pouvez acquérir des meubles à petit prix.

Des réductions jusqu'à 80 %, des lots à partir de 90€ ! 

Connectez-vous vite sur http://stores.ebay.fr/accor-hotels
On attend :

Les principales actions menées par le programme

Une affiche clairement rédigée

Des phrases accrocheuses

Demande de devis  /25 points

Courriel  /10 points

De : réception Mercure pont d'Avignon

A : joseph.kerlan@lemonde.fr
Sujet : devis pour le séminaire Le Monde

Pièce jointe : devis Mercure pont d'Avignon

Date : le 23/06/12

Monsieur Kerlan,

Nous avons le plaisir de vous joindre le devis pour votre séminaire organisé dans notre hôtel du 2  au 29 juillet 2012.

Votre séjour s'élève à 68 325€. Il comprend :

· la location de la salle St Bénezet 2 du 2 au 29 juillet 2012 inclus, modulable et équipée du matériel demandé

· la réservation de 10 chambres familiales standards du 2 au 28 juillet 2012 inclus

· la location de la salle St Bénezet 1 modulable avec la salle St Bénezet 2 du 2 au 16 juillet 2012 inclus équipée du matériel demandé

· la réservation de 6 chambres séminaires à lits doubles du 2 au 15 juillet 2012 inclus

La réservation ne comprend pas le petit déjeuner et le service séminaire.

Conformément aux conditions générales de vente, nous vous demandons de confirmer ces réservations en acceptant le devis et en versant 30% d'arrhes soit 20 497,50€.

Le règlement de ces arrhes peut s'effectuer par chèque ou carte bancaire par téléphone.

Veuillez agréer, Monsieur, l'expression de nos salutations distinguées.

Réception hôtel Mercure pont d'Avignon

On attend :

La rédaction du courriel sous la forme correcte du message

Les règles de rédaction sont respectées

Le rappel des prestations et le montant total TTC ainsi que les arrhes sont clairement énoncés.

Devis  /15 points

	Hôtel Mercure

Pont d'Avignon

35 rue de la ferronnerie

84000 Avignon
	Joseph Kerlan

Groupe Le Monde

80, boulevard Auguste Blanqui

75707 Paris cedex 1


Devis n° 1

Date 23/06/2012

	DESIGNATION
	QUANTITE
	PU TTC
	MONTANT TTC

	Location de salle saint Bénezet 2

du 2 au 7 juillet 2012

du 8 au 22 juillet 2012

du 23 au 29 juillet 2012

Location de matériel du 2 au 29 juillet 2012

Équipement vidéo à la journée

Matériel vidéo 

Réservation de chambres familiales standards 

10 chambres à 180€ la nuit par chambre

Sous-total
	6 j

15 j

7 j

28j

28j

27 n
	60€

70€

65€

65€

75€

1800€
	360€

1050€

455€

1820€

2100€

48 600€

54 385€

	Location de salle saint Bénezet 1

du 2 au 7 juillet 2012

du 8 au 16 juillet 2012

Location de matériel du 2 au 16 juillet 2012

Équipement vidéo 

Matériel vidéo 

Réservation de chambres séminaires

6 chambres standards lits doubles à 115€ la nuit par chambre

Sous-total
	6j

10j

16j

16j

15n


	75€

90€

65€

75€

690€


	450€

900€

1040€

1200€

10 350€

12 740€

	Le devis est gratuit.

La réservation de sera définitive qu'après versement des arrhes à l'hôtel par chèque ou carte bancaire et signature du devis transmis par courrier ou fax
	
	TOTAL TTC

ARRHES 30%

RESTE A PAYER
	68 325€

20 497,50€

47 827,50€


Signature du client

Précédée de la mention 

« lu et accepté, bon pour accord » :

On attend :

Les mentions obligatoires du devis

Une rédaction sous forme de tableau

Le détail des prestations organisé par séjour

Le calcul des arrhes

Le montant total doit être TTC

Les élèves ont pu être induit en erreur par le courrier qui donne 16 jours et 15 nuitées du 2 au 16/07/12 alors que la réservation couvre 15 jours et 14 nuitées. Les deux calculs seront acceptés.

MISSION SPECIFIQUE  /40 points

Chiffre annuel des cartes de fidélité  /15 points

Évolution du nombre de cartes de fidélité émises de 2010 à 2011

	
	2010
	2011
	EVOLUTION 10/11

	CARTE CLASSIC
	196
	203
	+ 3,5%

	CARTE SILVER
	81
	77
	- 4,9%

	CARTE GOLD
	28
	21
	- 25%

	CARTE PLATINIUM
	45
	55
	+ 22,2%

	TOTAL
	350
	356
	+ 1,7%


La carte platinium a été émise en plus grand nombre depuis 2010 alors que la carte Gold a régressé d'un quart en 2011. L'adhésion à nos cartes de fidélité a progressé légèrement entre 2010 et 2011. La baisse d'adhésion à la carte gold a ralenti cette évolution même si les efforts pour émettre les cartes platinium sont importants.

Nous pouvons donc estimer que les efforts du personnel se sont concentrés sur les nouveaux clients ainsi que les plus gros clients au détriment de clients réguliers mais cumulant moins de nuitées dans nos hôtels. Ce segment ne doit pas être abandonné. Les efforts doivent être fourni sur la proposition d'une carte plus importante à nos clients fidèles.

Répartition trimestrielle de l'émission de carte classic et gold en 2011

	
	CARTE CLASSIC
	PART 
	CARTE GOLD
	PART

	T1
	39
	19%
	8
	38%

	T2
	45
	22%
	6
	28%

	T3
	51
	25%
	5
	24%

	T4
	68
	34%
	2
	10%

	TOTAL 2011
	203
	
	21
	


L'adhésion à la carte classic en 2011 a été constante. L'adhésion à la carte a été plus fort en fin d'année.

L'adhésion à la carte gold a progressivement chuté au cours de l'année. Contrairement à la carte classic, l'adhésion en fin d'année est la moins importante.

Nous pouvons nous demander si les efforts fourni par le personnel pour émettre les cartes classic n'ont pas pénalisé l'adhésion à la carte gold. Les nouveaux clients ont été sollicité constamment en 2011 mais les clients fidèles et réguliers ont été délaissés au fur et à mesure.

On attend :

Des calculs exacts 

La mise en forme claire et compréhensible

Un commentaire pertinent en lien avec le programme de fidélité

Argumentaire de vente carte Gold  /10 points

	MOTIVATION
	CARACTERISTIQUE
	AVANTAGE CLIENT

	Sécurité
	Disponibilité de la chambre
	En réservant au plus tard 5 jours avant l'arrivée, vous êtes certain d'avoir une chambre disponible 

	Orgueil
	Changement de statut
	Des avantages supplémentaires pour nos membres fidèles ayant passé 30 nuits dans nos hôtels au cours de l'année passée ou cumulé 10 000 points

	Nouveauté
	75% de points supplémentaires
	En cumulant 30 nuits ou 10 000 points, vous avez accès à la carte gold et obtenez un bonus de 75% pour tout point acquis après le changement de statut

	Confort
	Surclassement et départ tardif
	Sur demande et selon disponibilité, vous pouvez obtenir une chambre plus spacieuse et luxueuse pour le prix de la chambre demandée. Votre départ peut également s'effectuer à 16h au lieu de midi

	Argent
	Des points convertibles avec nos partenaires

Gratuité de la carte
	Les points cumulés peuvent être convertis en miles aériens, en chèque Accorhotels, en points clubsmart ou sous forme de don à l'institut Pasteur

	Sympathie
	Des cadeaux supplémentaires
	A votre arrivée, nous vous offrons une boisson et un cadeau de bienvenue pour chaque séjour enregistré avec votre carte Gold


On attend :

Une présentation clair des différentes motivation, caractéristiques et avantages

Des arguments correspondant aux motivation et aux caractéristiques

Bon de commande  /15 points

	Hôtel Mercure 

Pont d'Avignon

35 rue de la ferronnerie

84000 Avignon

Date de commande : 23/06/12

Date de livraison prévue : 28/06/2012
	BON DE COMMANDE N°002

OFFICEDEPOT

19 chemin de la cristole

84140 Montfavet

RCS 326 8749 003

TVA FR00402254437


	REF
	DESIGNATION
	QTE
	PU HT
	MONTANT 

HT €

	0355615

0014849

5311332

5750199

0005660

0312699

0322874

5700006

0020960

0014374

0014378

0014355

3384220

0330266

0003764

0336341
	Facture vierge A4 400 feuilles violet 

Listing blanc détachable 2000 feuilles

Stylos noir signature Mercure lot de 15

Enveloppes blanches C4

Marqueur noir pour tableau blanc Velleda

Badge à lacet lot de 10

Chevalet porte nom de table

Pochette de plastification Pavo assortiment

Reliure anneaux noire 25mm 

Reliure anneaux noire 10mm

Reliure anneaux noire 12mm

Couverture transparente incolore A4

Couverture noire grain cuir A4

Agrafes 26/6

Chemises jaune canari 180g format A4

Boite de rangement rouge dos 40mm 8/10e
	4

3

29

9

3

25

4

4

2

12

2

12

3

2

2

15
	64,98

28,88

6,59

14,39

17,59

12,99

12,99

9,99

4,99

1,59

1,95

2,99

6,92

2,07

7,61

3,04
	259,92

86,64

191,11

129,51

52,77

324,75

51,96

39,96

9,98

19,08

3,90

35,88

20,76

4,14

15,22

45,60

	
	
	
	Total HT

Remise 6%

TVA 19,6%

Total TTC

Net à payer
	1291,18

77,47

237,89

1451,16

1451,16


Paiement après réception de la marchandise et de la facture.

Signature du fournisseur

Précédée de la mention « bon pour accord » :

On attend :

Les mentions obligatoires du BDC

L'identification des besoins pour le séminaire exacte

L'identification des besoins de stock de réception 

La mise en forme du BDC en tableau

Les calculs TVA et remise corrects

Certains produits peuvent être en quantité différente. On tiendra compte de la pertinence de la commande et du repérage des besoins urgents de la réception.

Si le candidat joint le sujet en ayant complété le planning et le fichier fournisseur, on tiendra compte dans la notation de l'initiative.

