TP HEBERGEMENT N°5 : LA PRISE DE RESERVATION

OBJECTIFS OPERATIONNELS

· créer une fiche de réservation standard ;

· distinguer les documents nécessaires à la prise de réservation ;

· prendre une réservation individuelle de façon efficace ;

· prendre une réservation spécifique (day use, clientèle étrangère, groupe, séminaire, etc.) de façon efficace.

DEROULEMENT DE LA SEQUENCE

Première étape : 5 mn

Rappel : les élèves répertorient les différents moyens qu’à le client pour réaliser une réservation.

Deuxième étape : 20 mn

Les élèves par binômes (1 réceptionniste et 1 client) réalisent la prise d’une réservation. Par le biais de ces sketches, mise en évidence des points phares de la résa et des documents nécessaires à la prise de réservation. Le jeu de rôle se situe dans la journée du 3 décembre 2001.

G1 : un individuel, Mr Léon réserve une chambre pour le lendemain soir, une seule personne, une nuit.

G2 : un individuel, Mr Livors réserve pour trois personnes, les nuits du 7 au 14 décembre 2001.

G3 : L’agence Mélia réserve pour Mr Lemieux une chambre pour 2 personnes les nuits du 12 au 15 décembre prochain.

G4 : Mme Simonin, secrétaire de Mr Lancel (directeur d’IBM), réserve pour 12 personnes les nuits du 8 et 9 décembre 2001.

G5 : Les rapides d’Alsace réservent pour 30 personnes du 28 au 29 décembre 2001.

Troisième étape : 1 heure

Après la mise en évidence des points phares de la réservation, les élèves établissent une fiche de réservation type.

Ils déterminent ensuite les critères d’une bonne prise de réservation et créent une fiche d’évaluation de la prise de réservation. 

Quatrième étape : 30 minutes

Chaque élève tire au sort une réservation à effectuer auprès d’un hôtel. Chaque élève jouera à tour de rôle celui du réceptionniste et du client. Pendant chaque réservation, les élèves spectateurs évaluent la prise de réservation. La journée de travail est celle du 3 décembre 2001.

MATERIEL A PREVOIR

· Salle avec un desk de réception,

· Fiche de réservation sur transparent,

· Rétroprojecteur,

· Fiches pour jeux de rôles,

· Grille d’évaluation de la prise de réservation sur papier et transparent,

· Planning de réservation par numéros et par types de chambres.

TP HEBERGEMENT N°5 : LA PRISE DE RESERVATION (suite)

Points critiques de chaque réservation

Réservation n°1

· Quel sera le moyen de garantie ? (n° de cartes bancaires avec ses limites / heures d’arrivée / n° de portable / Fax)

· Quel type d’arrangement ? Pour une seule nuit, vente uniquement en B/B. Demander dès la prise de résa si le client désire le petit-déjeuner ou non. Particularité du petit-déjeuner offert.

Réservation n°2

· Les arrhes. Attention, ne pas confondre les arrhes et les acomptes (points législatifs)

· Date limite pour l’envoi des arrhes pour relance.

Réservation n°3

· Problème des relations avec les agences

· Connaît-on l’agence ?Montant de la commission ?

· Y-a-t-il un allotement ? Délai de rétrocession ?

· Quel sera le montant de la commission ?

· Etablissement d’une note pro-forma ?

· Moyens de paiement : les vouchers (simple résa, arrangement, forfait, full credit)

Réservation n°4

· Cas du séminaire : Y-a-t-il une location de salle parallèle, transmettre au service concerné.

· Identifiez un interlocuteur.

· Donner des dates limites de confirmation.

· Faudra-t-il prévoir du matériel dans les salles ? Y aura-t-il des pauses ? Quantités et description ?

Réservation n°5

· Cas du groupe

· La gratuité (1/20), cas du chauffeur

· L’interlocuteur

· Envoi d’une rooming list pour préparation de l’arrivée.

