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Numero du candidat: I

the alexis
Ho-:-e-1 & Cor.fe rence Resort

1, Alexis Drive
1917 U Scheveningen

The Netherlands

Tel : +3111 23 43 77 001
fax: +3111 23 43 77 999

L' Alexis Hotel & Conference Resort est un hotel 4****S et qui appartient a la societe « JCS

Ltd». Celle-ci possede deja 4 hotels prestigieux en Europe, le dernier etablissement de « JCS Ltd»
s'est recemment ouvert a Sylt (D). La societe prevoit d'agrandir son portefeuille d'implantations
hotelieres et de posseder non mains de 12 nouveaux hotels avant 2030.

Un niveau de qualite de service client tres eleve ainsi qu'un niveau de contort et
d'infrastructures sans pareil constituent les aspects primordiaux de « JCS Ltd».

La direction de l'Alexis Hotel & Conference Resort poursuit une gestion operationnelle
journaliere refletant le slogan de l'hotel :

Refined luxury - Inspiring and memorable stays

L' Alexis Hotel & Conference Resort emploie au total 197 employes dont la plupart (185) font
partie du personnel fixe, les autres etant des stagiaires d'ecoles hotelieres reputees. L'hotel ne sous­
traite aucun service hormis l'entretien des grandes fenetres de l'hotel.

Au sein de I' Alexis Hotel & Conference Resort ii fait bon travailler ! La direction de l'hotel,
avec a sa tete un Directeur General jeune, charismatique et dynamique a comme priorite la
valorisation du personnel, ainsi la reconnaissance de leurs efforts envers la clientele parfois tres
exigeante de l'hotel est regulierement mise a l'honneur par tous les responsables de departements
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et de service. La formation initiale de tout nouveau employe est prise tres au serieux et constitue un

element important dans la politique du personnel de I' Alexis Hotel & Conference Resort.

Votre role est celui de Directeur de l'hebergement. Cela fait un peu plus que 3 ans que vous evoluez

au sein de l'Alexis Hotel & Conference Resort. La direction vous a promu a ce paste de

responsabilite ii y a 6 mois, surtout grace a votre excellente gestion du departement de la reception
pendant 1 an et demi. Elle a estime que vous etiez la personne ideale pour occuper ce paste
important dans la hierarchie de cet etablissement de luxe. Vos responsabilites s'etendent a plusieurs
departements :

• Responsabilite du departement « Front Office »

• Responsabilite du departement « Housekeeping »

• Collaboration avec le departement du « Revenue, Sales & Marketing »

• Formation de nouveaux membres des equipes operationnelles de l'hebergement

L'organigramme de !'Executive Management Team se presente comme suit :

RON VANDEVIJVER
General Manager

l)irecrnr of Uu:.iness. l)evelopmenc

STELLA TER DORPEN

Executive
Management

Team

MAXIMILIAN HOCK
Di rector of Finance & HRDin."C(Cir of Food & Beverage

KRISHNA PATEL
Director of Rooms I )ivision

vous

the alexis
•lolP P. r:onfo•,-,r~c, ii'r><,ort

(\
RINETTE BARBARA

VAN VALK JANSSEN-LOO
Executive Housekeeper FronrOlice Manager

PHILIPPE ROMAIN MALIK HOUSSANI
Executive Chef F&BOuders Manager

PETER
VUETHORST WACHTER-WEYTS

Hlll>irrum

CHARLOTTE UIETER GROSS
MEINHOlJT l>irttmrois.ib&
Revenue Manager Marketing

En ce mercredi 22 mai 2024, vous debutez votre journee de travail comme toujours vers 7h30.

Vous parcourez, a travers ce questionnaire, une journee typique du quotidien d'un Directeur de

l'hebergement au sein de l'Alexis Hotel & Conference Resort. Cette mise en situation est

utilisee pour repondre ace questionnaire d'examen.
Attention:

Repondez aux questions en respectant les consignes suivantes :

• Faites des phrases entieres dans tous les cas sauf si la question stipule qu'un mot seul suffit
(definition par exemple)

• Detaillez vos calculs (formules + calcul) pour toutes les questions incluant des chiffres
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• Utilisez toujours le cadre de l'Alexis Hotel & Conference Resort pour toutes les
explications et dans tous les cas de figure (connaissance du produit)

En arrivant ce matin au bureau, vous commencez, cornme tous les jours, par vous mettre au courant
de la situation du jour :

the alexis

lf(J)[])AY@ lfIHIIE AILIEXIl§
Mercredi 22 mai 2024

Total : 191

Chambres 000 :4

Chambres 00S :4

Due out : 43

VIP Rooms : 29

Arrivees : 87

Recouche : 72

1. Combien de chambres restent a vendre ce soir? (1 pt)

2. Quel est le taux d'occupation prevu pour ce mercredi 22 mai 2024 ? (1 pt)
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3. Vu que la journee s'annonce assez chargee, vous vous consultez avec Barbara Janssen­
Loo, la chef de reception.

a. Quel(s) est(sont) le(s) rapport(s) dont vous vous servez pour etudier la situation du jour?
Expliquez-en l'utilite de ce(s) rapport(s) et les informations y disponibles. (6 pts)
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b. La preparation du processus de check in comporte aussi une analyse du rapport des
arrivees du jour ci-dessous afin de les preparer au mieux et garantir entiere satisfaction
au client des son arrivee. Quelles chambres convient-il de bloquer a l'avance? (4 pts)
- Analysez l'extrait du rapport des arrivees du jour

Decidez s'il faut bloquer une chambre des a present (B) ou si le client aura une
chambre au moment de l'arrivee (ROH)

- Justifiez votre decision

Arrivee / Client

M. Marek ZLOK est un client
sejournant pour le compte corporate
'MAN Engines'. Aujourd'hui est son
troisieme sejour et le client vient
seulement d'adherer au programme
'Alexis's loyal guests'

Alessio et Carla et leurs enfants, des
jumeaux ages de 6 ans ainsi qu'un
bebe d'un an logent a l'hotel pour 1
nuit seulement ; ils continueront leur
route vers Texel demain matin.

Franco DEL VIGGO est un artiste
italien repute. II loge a l'Alexis ce soir
pour une nuit ; ii est invite par la
'Gallery Zak&partners' qui rehausse
de sa presence le vernissage a la
galerie ce soir.

Renata MILLER souffre de
claustrophobie et fait egalement des
crises de panique graves de facon
reguliere. Elle a reserve une chambre
Comfort pour deux nuits.

B/ROH Justification
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4. Pendant que vous etes occupes avec !'attribution des chambres avec Giulia, Alexander,
jeune receptionniste qui vient de commencer a travailler au sein de l'Alexis Hotel &

Conference Resort, vous interrompt. II demande de l'aide car M. Pedro REYES, client
particulier espagnol, logeant pour la premiere fois a l'hotel, demande a parler a un
responsable immediatement. En effet, a la vue de sa facture d'hotel lors de son check out a
!'instant, le client se plaint des prix qui sont, selon lui, exorbitants ! II est scandalise par le prix
du petit-dejeuner ainsi que des tarifs pratiques pour les boissons du minibar et menace de
laisser son avis sur toutes les plateformes on line et sites web disponibles.

a. Comment prenez-vous en charge le client? (2,5 pts)

b. Offrez-vous une compensation a M. REYES ? Si oui, sous quelle forme ? Expliquez votre
decision en avancant vos arguments. (1 pt)
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5. II est deja 9h30 et vous n'avez pas pu participer au Morning Meeting des chefs de
departement a cause de la plainte de M. GOMEZ MAJOR. Barbara vous en fait le rapport.
Le Directeur General, a demande que vous lui soumettiez une analyse de la segmentation
actuelle de la clientele de I' Alexis Hotel & Conference Resort pour lundi prochain : ii
en a besoin pour sa reunion avec les actionnaires de « JCS Ltd».

a. Quel est le but, d'eventuels avantages et desavantages d'une segmentation de la
clientele ? (2 pts)
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b. A l'aide des exemples de clients ci-dessous, definissez le segment (segment, sous­
segment et specification). (1,5 pts)

Client
Piotr WACHINOWSKI travaille pour
la compagnie polonaise Eurocash
(pas de tarif particulier). II profite d'un
tariffin de semaine qui a ete prolonge
jusqu'au lundi inclus.

Le couple autrichien KUEHN loge a
l'hotel a !'occasion d'une grande
exposition sur les pierres precieuses.
L'agence d'evenement en charge de
!'exposition a conclu un prix
preferentiel pour les visiteurs.

Simone MARCHAL passe quelques
jours de vacances a l'hotel afin de se
relaxer et faire de longues balades le
long de la mer, a pied et a velo.

Segment I sous-segment I specification

6. II est 9h55, vous etes toujours au back office et le telephone sonne. Vous parlez avec
Philippe, conseiller voyages a l'agence « Travel Vibes». II souhaite faire une reservation de
chambre. La ligne du departement des reservations etant occupee, vous decidez de prendre
la reservation directement.

a. II existe differentes sources de reservation dont certaines sont, a l'heure actuelle, plus
populaires que d'autres. Expliquez 3 sources de reservation que vous estimez les plus
importantes voire populaires, tout en specifiant leurs particularites. (4,5 pts)
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b. La reservation effectuee par Philippe est a faire au nom de Mme Sophie DE WITTE. Elle
utilisera un voucher 'full credit'. Qu'est-ce qu'un voucher et en quoi consiste ce type de
voucher? Comment doit-on gerer l'utilisation du voucher au niveau du paiement a la fin
du sejour de Mme DE WITTE ? (2 pts)
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7. A 11 h00, vous avez un entretien d'embauche avec Marianne DELVINGT qui a postule pour
la position d'Executive Housekeeper. En effet, la gouvernante generale actuelle, Rinette,
sera promue Directrice d'hebergement au sein du nouvel hotel de « JCS Ltd» qui ouvrira
ses portes en decembre 2024 a Ibiza. Cela fait quelques semaines que vous cherchez la
perle rare pour remplacer Rinette qui aimerait former la nouvelle collegue avant de s'envoler
vers le Sud.

a. La tache pour trouver cette personne n'est pas facile. Quels sont, selon vous, les 3 defis
les plus importants du departement du Housekeeping, un maillon fort et essentiel dans
l'operation d'un etablissement hotelier ? Expliquez ! (1 pt)

b. Quels seraient, hormis son experience professionnelle, deux autres elements que Mme
DELVINGT devra posseder pour correspondre au profil du candidat ideal et surtout pour etre
a la tete de l'equipe Housekeeping de cet hotel de standing? Expliquez pourquoi ? (2 pts)
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8. II est l'heure de s'entretenir avec Charlotte, une stagiaire au Housekeeping. On vous
demande de remplir son carnet de stage et faire !'evaluation de son travail. Vous decidez de
la soumettre a un quiz pour tester ses connaissances.

a. Quelles sont les bonnes definitions/explications que Charlotte devra fournir? (1,5 pts)

Explication
C'est le nom du paste (en francais et en anglais) au sein du
Housekeeping dont une des responsabilites est le stockage
et l'inventaire du linge (0,5 pt)

Mme Ilona RICHARDS loge dans la chambre #231 pendant
9 nu its. Sa carte de credit ayant ete refusee pour augmenter
le montant de la pre-autorisation, la cliente ne se
manifestant pas a la suite des messages de la reception et
ne disposant plus de credit a l'hotel, la chambre a ete mise
en ... (0,5 pt)

C'est le nom du princrpe de travail a suivre
scrupuleusement pendant le nettoyage de la salle de bains
(0,5 pt)

Definition

b. Quelles sont les bonnes reponses que Charlotte devra fournir dans le cadre de ce quiz
vrai ou faux? Dans tous les cas, ajoutez une justification. (3 pts)
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Vrai Faux

Lors de l'entretien de la chambre et de la salle de bains ii est primordial
de nettoyer dans le sens des aiguilles d'une montre afin de ne pas salir
ce qui a deja ete nettoye et de nettoyer du plus sale au plus propre.

La chambre #434 etait occupee par M. John SMITH dont le depart est
prevu aujourd'hui. Cependant, depuis hier, le Housekeeping reporte
cette chambre comme n'etant plus occupee mais le client ne s'est pas
encore presente a la reception pour le check out. II s'agit d'une chambre
« Late check out».

Piet est le valet de chambre du premier etage, bloc B. II a observe que
les clients de la chambre #179 n'ont pas enleve le carton 'Do not
disturb' en quittant la chambre ce matin. Comme le service client est
tres important, ii est autorise a rentrer dans la chambre pour la remettre
en etat.
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9. Tinne est en paste a la reception et vous appelle car M. Freddy REWE se presente a la
reception. Sa reservation est introuvable dans les arrivees du jour ; apres quelques
recherches, il s'avere que le client est un « No Show» de mardi dernier (occupation du
dimanche 19 mai: 66,76%). Le client pretend avoir fait modifier sa date d'arrivee et vous
rend coupable de cette situation. En !'absence de Barbara, la Front Office Manager, vous
voyez le client.

a. Qu'est-ce un client « No show » ? (0,5 pt)

b. Peut-on eviter completement une situation de « No Show » ou eventuellement diminuer le
nombre de situations « No Show » ? Si oui, quelles seraient les initiatives a prendre pour
arriver a un minimum de « No Shows » ? (1,5 pt)

c. Le tarif initial accorde a M. REWE n'est pas disponible ce soir. Quelles peuvent en etre les
causes ? Expliquez-en deux ! (1 pt)
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d. Les frais lies a la penalite « No show » de la semaine passee ont deja ete factures au client
mais ii refuse de les payer. Quelle sera votre decision face a ce probleme ? Que feriez-vous
pour atteindre une situation qui contente toutes les parties prenantes? (2,5 pt)

10. M. Bruno MONTEPUCCI de la chambre #1418 se presente a la reception. II explique qu'il
souffre d'une migraine et souhaite des anti-douleurs de la pharmacie mais ne peut pas y aller
lui-meme.
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a. Pouvez-vous aider le client et si oui, comment ? Expliquez votre initiative (0,5 pt)

b. Le client ne disposant pas de cash, ii demande que d'eventuels frais seront mis sur sa
facture qu'il reglera a son depart par carte de credit. Comment s'appelle ce service au
client en anglais et en francais ? Quelle est la procedure a suivre a partir du moment de
la demande? (2,5 pts)

11. Vous etes de retour a votre bureau. II est temps de planifier la prochaine inspection annuelle
des chambres dont vous devrez vous occuper personnellement.
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a. Qu'est-ce une inspection annuelle des chambres et quel(s) en est(sont) le(s) but(s)?
(2 pts)

12. Tout comme pour Charlotte du Housekeeping, vous devez proceder egalement a l'evaluation
des competences d'Arianna, une jeune stagiaire portugaise qui doit completer un stage en
reception de 6 mois. Elle a commence ii ya quelques semaines et vous decidez de soumettre
Arianna egalement a un quiz afin d'identifier les domaines qu'il faudra eventuellement
renforcer.

a. Quelles sont les bonnes definitions/explications qu'Arianna devra vous fournir?
(2,5 pts)

Explication Definition(s)
Ce sont deux avantages du systeme de
reservation par GOS (+ explications !) (1 pt)

Ce sont deux alternatives que l'on peut
proposer a Mme Yolanda FALCO qui veut
reserver une chambre Prestige pour une
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periode de 3 nuits a partir du 22 mai 2023
mais pour laquelle !'occupation est
actuellement prevue a 104,65%. (1 pt)

C'est le nom en francais et en anglais du
prix qui est propose a M. LARSSON qui
profite de l'action nommee « Spring at
Alexis with 25% off» (0,5 pt)

b. Quelles sont les bonnes reponses qu'Arianna devra fournir dans le cadre de ce quiz vrai ou
faux? Dans tous les cas, ajoutez une justification ! (3 pts)

Vrai Faux

A la reception, l'on est amene a travailler avec plusieurs systemes
informatiques : le CRS (Computer Reservation System) qui gere les
reservations faites en ligne, le PMS (Property Master System) qui
centralise les inventaires des chambres et le CM (Central Management)
qui regroupe toutes les informations de l'Alexis Hotel & Conference
Resort.

Lors d'une annulation d'une reservation, ii est important de remercier le
client d'avoir appele et on lui donne le numero de confirmation car ii
constitue une preuve de l'appel.

On marque du code QA la reservation de M. SZABO qui reserve sa
chambre la nuit precedente afin de pouvoir en prendre possession
directement a son arrivee tot le matin.
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13. A 17h45, le telephone sonne et comme l'equipe de la reception est submergee par l'arrivee
d'un groupe et de plusieurs clients individuels, vous prenez l'appel. Vous etes en ligne avec
M. Alistair DAVIS, assistant personnel de M. Duncan KING-BROWN, un richissime homme
d'affaires angalis, vivant seul avec sa fille Frances depuis le deces de sa femme. Frances
est en chaise roulante depuis un grave accident de la route l'annee passee et presente une
sante affaiblie depuis. M. DAVIS, qui est aux services des deux personnes 7j/7, essaie de
joindre M. KING-BROWN a l'hotel car ii est toujours peu joignable sur son portable. En effet,
ii souhaite lui annoncer que Frances a ete admise a l'hopital a la suite d'un malaise
cardiaque. II demande que M. KING-BROWN appelle d'urgence son assistant personnel au
numero +44 1718 432 220 092 ou a la maison. Redigez le message adequat. (5 pts)
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Fiche de message

A !'attention de

N° de cham bre

De la part de
I Message re1u le le

Suivi
Urgent

Veuillez rappeler

Rappelera

Pour information

Message
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14. II est 19h20, vous vous appretez a rentrer chez vous lorsque Beatrice, shiftleader ce soir,
vous appelle pour demander de l'aide avec un client. M. Jean-Yves BARTOLO se presente
a la reception pour faire son check in mais sa chambre a ete annulee. Vous voyez dans
l'historique que ce matin Simone (Revenue Manager) l'a annule. II semblerait que le client
n'ait pas recu le message d'annulation. En effet, la reservation etait non garantie. Entre
temps, !'occupation est de -1 chambre pour ce soir. M. BARTOLO, un client logeant pour la
premiere fois mais payant le prix affiche, insiste pour avoir sa chambre et continue a affirmer
ne pas avoir recu de message de l'hotel.

a. Pourquoi est-ii important de garantir une reservation de chambre ? Expliquez le
point de vue de !'hotelier et du client ! (2 pts)

b. Quelle sera votre decision par rapport a cette situation. Justifiez-la en considerant tous
les elements dont vous disposez ! (4 pts)

20/21



Examen de fin d'etudes secondaires- 2024

21/21


