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Aujourd’hui, les acteurs du tourisme sont constamment confrontés aux évolutions des envies et des 
pratiques des voyageurs. Ils tentent de se réinventer pour leur donner la possibilité de voyager 
différemment, dans un plus grand respect de l'environnement et des populations locales.  
Face à ces bouleversements, la conquête de nouveaux clients, la fidélisation des anciens est devenue 
aujourd’hui un enjeu majeur de la plupart des organisations touristiques. C’est pourquoi elles sont 
amenées à rechercher ou à développer chez leurs collaborateurs les compétences nécessaires et 
notamment la maîtrise des techniques de vente. 
Pour vendre, il faut un savant mélange de techniques de vente et de qualités humaines. Mener une 
phase de découverte, identifier l’offre la plus adaptée aux besoins des clients, développer une 
argumentation efficace, traiter les objections, conclure et suivre la vente…sont autant de compétences 
indispensables à maîtriser à la fois pour une agence de voyages, mais également pour une centrale de 
réservation dans l’hôtellerie de plein air ou une structure réceptive agissant sur le tourisme d’affaires. 
 

À partir de vos connaissances et des ressources documentaires fournies dans le dossier joint, il vous 
est demandé de proposer une séquence pédagogique relative à l’enseignement du bloc de 
compétences 1 « Gestion de la relation clientèle touristique » en section de BTS Tourisme sur la 
thématique suivante : « Le traitement des objections ». 

 
Vous préciserez, en les justifiant, les points suivants : 

 Les objectifs de la séquence choisie ; 
 Le déroulement de la séquence : nombre de séances, positionnement dans le déroulé de 

l’enseignement, prérequis nécessaires, découpage en différentes phases, équipements 
mobilisés ; etc.  

 La nature des travaux demandés aux apprenants pendant la séquence en indiquant, pour 
chacune des phases, la (ou les) ressource(s) choisie(s) ou le (ou les) extrait(s) choisi(s) dans le 
dossier joint ; 

 Les modalités d’évaluation de la séquence. 
 

Au fur et à mesure de la construction de votre présentation, vous apporterez une analyse critique et 
argumentée des documents utilisés ou non, de vos choix didactiques, et de la mobilisation des divers 
apports scientifiques nécessaires. 
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Annexe 2 : Contexte et situation professionnelle 

 
Le contexte  
L’agence de voyages « Dubreuil voyages » est implantée depuis 1993 à Lyon dans le 6ème 
arrondissement, 12 avenue du Maréchal de Saxe. Elle est spécialisée dans le voyage individuel auprès 
d’une clientèle aisée. Son chiffre d’affaires en 2023 est de 954 000 euros. 
Au sein de cette agence, trois conseillers en voyages se chargent de proposer des voyages sur mesure 
mais également des produits packagés issus de la politique des ventes.  
 
La situation professionnelle 
Un couple de clients, Monsieur et Madame Abal, a pris rendez-vous avec un conseiller de l’agence. Ils 
souhaitent partir à Cuba au mois de mars 2024. Ils disposent d’une quinzaine de jours. Le couple a 
respectivement 57 et 54 ans, habite dans le quartier de l’agence. Ils sont tous les deux cadres dans 
l’industrie aéronautique. 
A la suite de leur rendez-vous, le conseiller de l’agence leur a proposé un autotour : « Ouest détente à 
Cayo Santa Maria » de la brochure Havanatour, spécialiste de Cuba. (Annexes : de 3 à 7). 
 
 
 
 

Annexe 3 : Les autotours de Havanatour 

 
Le spécialiste de Cuba 
 
Les autotours, notre spécialité en tant que Tout Opérateur dédié à une seule destination : Cuba. Nous 
connaissons l'île crocodile par cœur et avons mis en place des programmes prêts à partir avec des 
étapes clés et des villes incontournables. En 7 nuits l'Ouest Classique vous permet de découvrir 
l'essentiel de la partie occidentale : La Havane, Trinidad et Varadero et l'Ouest et détente à Varadero 
en 9 nuits inclus Pinar del Rio et Cienfuegos. Si vous préférez vous détendre sur un Cayo, nous vous 
suggérons le L'Ouest et détente à Cayo Santa Maria en 11 nuits. Pour une immersion plus approfondie, 
l'Oriente Cubano en 14 nuits vous fera vivre des moments intenses dans l'Oriente cubano avec des 
villes comme Santiago de Cuba, Baracoa ou encore la splendide Camagüey. Tous nos programmes sont 
proposés avec une location de voiture et nous vous offrons le choix entre 2 catégories d'hôtels : 
l'Authentique (nuits chez l'habitant), et l'Essentielle composé d'hôtels selectionnés avec soins. 
Du circuit à l'autotour, en passant par le séjour plage, notre production est à l'image de votre demande. 
Reconnu en tant que précurseur du séjour "A la carte", Havanatour offre une grande variété de 
prestations pour un séjour personnalisé. Une centaine d'hôtels du 2* au 5* dans toute l'île, des 
locations de voitures (avec ou sans chauffeur), des transferts, des vols ou encore les services d'un guide 
francophone. 
 

Source : https://www.havanatour.fr/Autotours-422-OUEST_ET_DETENTE_A_CAYO_SANTA_MARIA 
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Annexe 4 : Produit touristique « Ouest et détente à Cayo Santa Maria » 

 
Source : Extrait de la brochure Havanatour – 2024 
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Annexe 4 : Produit touristique « Ouest et détente à Cayo Santa Maria » 

 
Source : Extrait de la brochure Havanatour – 2024 
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Annexe 5 : Disponibilités 

 
 

Source : https://www.havanatour.fr/resa-tableau-prix 
 
 

Annexe 6 : Éléments du prix 
 
« Ce que le prix comprend et ne comprend pas » 

 
 

Source : https://www.havanatour.fr/resa-tableau-prix 
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Annexe 7 : Données sur Cuba  

 Édito, Brochure en ligne Havanatour 

 
 

 Cuba en quelques mots 
Cuba, la plus grande île des Caraïbes, est une destination unique qui regorge de nombreux trésors 
bien préservés. Son charme réside dans ses nombreux paradoxes et dans les rencontres avec une 
population accueillante et métissée. Avec plus de 1200 km d'est en ouest, ses côtes sauvages offrent 
des plages de sable blanc, des récifs coralliens et des mangroves, tandis que ses plaines verdoyantes, 
ses montagnes tropicales abritent une biodiversité exceptionnelle et de nombreuses espèces 
endémiques. L'environnement naturel cubain est remarquablement préservé, ce qui en fait le poumon 
vert des Antilles. Les autorités cubaines ont créé environ 250 zones naturelles protégées, couvrant plus 
de 20 % du pays, offrant ainsi un véritable paradis pour les randonnées et les activités en plein air. 
Découvrir Cuba signifie également plonger dans une ambiance et une culture incomparables. Son 
histoire mouvementée, de la colonisation espagnole à la Révolution cubaine en passant par l'ingérence 
des États-Unis, la Guerre froide et l'embargo, a forgé une identité unique avec ses bienfaits et ses 
dérives. Cuba possède un patrimoine exceptionnel, tant sur le plan artistique, avec une riche 
littérature, musique et peinture, que sur le plan architectural, avec des villes coloniales parmi les mieux 
conservées d'Amérique latine. 
 
Cuba se découvre en partageant un moment avec un cultivateur de tabac à Viñales, en explorant les 
sentiers tropicaux de la Sierra del Escambray ou les pentes du Pico Turquino, en déambulant dans les 
rues de La Havane à bord d'une belle voiture américaine décapotable des années 60, en nageant dans 
les eaux turquoise de la mer des Caraïbes ou en dansant la salsa dans un bar animé de Trinidad. 
Bienvenue à Cuba, où dynamisme, joie de vivre et dépaysement se mêlent harmonieusement ! 
 

Source : https://www.atalante.fr/destination-cuba/guide/essentiel 
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Annexe 8 : Les formalités 

 
 

Source : Extrait de la brochure Havanatour 2024  
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Annexe 9 : Bien préparer son voyage  

 
Source : Extrait de la brochure Havanatour 2024 
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Annexe 9 : Bien préparer son voyage  

 
Source : Extrait de la brochure Havanatour 2024 
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Annexe 10 : Partez assuré ! 

 
 

Source : Extrait de la brochure Havanatour 2024 
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Annexe 11 : Votre voyagiste s’engage 

 
Source : Extrait de la brochure Havanatour 2024 
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Annexe 11 : Votre voyagiste s’engage 

 
Source : Extrait de la brochure Havanatour 2024 
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Annexe 12 : Carte et distances 
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Annexe 12 suite 

 
Source : Extrait de la brochure Havanatour 2024 
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Annexe 12 suite 

 
Source : Extrait de la brochure Havanatour 2024 
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Annexe 13 : Extraits des conditions générales et particulières de vente 
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Annexe 13 suite 
 

 
 
 

 Source : Extrait de la brochure Havanatour 2024 
 

 

 
EDE GAT 2 

 

 
 

 
INFORMATION AUX CANDIDATS 

 
Vous trouverez ci-après les codes nécessaires vous permettant de compléter les rubriques figurant en 
en-tête de votre copie. Ces codes doivent être reportés sur chacune des copies que vous remettrez. 
 
 
 

CAPET EXTERNE - ÉCONOMIE ET GESTION 
Option : Gestion des activités touristiques 

 
 
 
 

► Concours externe du CAPET de l’enseignement public 
 
 Concours Section/optionEpreuve Matière 
  EDE  8054E  102  9312 
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Annexe 13 suite 
 

 
 
 

 Source : Extrait de la brochure Havanatour 2024 
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