Baccalauréat Sciences et technologies de l’hôtellerie et de la restauration – Groupe STS – Projet au 22/09/2014


PROGRAMME DE LA CLASSE DE SECONDE

L’enseignement de sciences et technologies des services (STS) en hôtellerie et en restauration regroupe les enseignements de restaurant et d’hébergement qui existaient précédemment. L’idée centrale de ce nouvel enseignement tourne autour de la production de services et plus largement la servuction (production de services à destination de personnes). Nombre des notions étudiées ont un fond commun qui permet d’optimiser l’acquisition de connaissances. Ainsi, l’accueil d’un client au bar, au restaurant ou au desk d’un hôtel repose sur les mêmes concepts clefs qui sont la connaissance du client et de ses attentes. 

Cet enseignement qui a été débarrassé de nombreuses procédures qui relèvent davantage d’une professionnalisation qui sera menée après l’obtention du baccalauréat STHR doit permettre  d’appréhender et de comprendre un certain nombre des concepts de base de l’hôtellerie et de la restauration. Il permet d’approcher les techniques de mise lors de la production d’un service pour en comprendre le mécanisme sans en acquérir nécessairement la dextérité.


L’enseignement de STS appartient au triptyque technologique caractéristique de la série qui comprend :

· L’enseignement de sciences de gestion hôtelières ;

· L’enseignement de sciences et technologies culinaires ;

· L’enseignement de sciences et technologies des services en HR.


L’ensemble de ces trois enseignements constituant le socle de compétences et de connaissances nécessaires à l’acquisition d’une polyvalence conçue dans une logique de poursuites d’études dans le secteur de l’hôtellerie et de la restauration notamment vers les diplômes post-baccalauréat permettant d’atteindre une qualification au niveau de l’encadrement et de direction dans les métiers  du secteur.


Les compétences et les connaissances du programme de seconde spécifique STHR ont été regroupées en quatre thèmes :

Thème 1 – Quelles sont les organisations du secteur de l’hôtellerie – restauration ?

Thème 2 – Comment entrer en interactivité avec le client ?

Thème 3 - Qui sont les acteurs de la production de services en hôtellerie-restauration ? 

Thème 4 – Quels sont les produits et les services de l’HR ?

Le traitement de ces thèmes se fera en privilégiant systématiquement une approche concrète des objets d’enseignement, à partir de l’observation d’organisations (situations concrètes, expérience personnelle, ressources numériques…) ou de la réalisation de travaux de groupes à effectifs réduits.
L’hôtellerie-restauration se présente comme un ensemble diversifié d’organisations et d’activités qui répondent à des besoins variés, évolutifs et contextualisés.

	Thème 1 – Quelles sont les organisations du secteur de l’hôtellerie – restauration ?


	Capacités 

(être capable de …)
	Connaissances 

(les concepts à étudier) et objets d’enseignement à acquérir pour développer la capacité
	Contexte (situation permettant d’acquérir les capacités) et finalités (ce qui est attendu dans la maîtrise de la capacité = limites données)

	Être capable d’appréhender la diversité de l’offre de services 


	Les composantes de l’offre de services en HR : les lieux de restauration, les lieux d’hébergement et les structures para hôtelières.

Les systèmes de  classification des hôtels et restaurants (officiels et autres)


	L’offre de services en HR est diverse autant par ses lieux (de restauration, d’hébergement – hôtel ou structures para hôtelières) que par la diversité de ses clients.
Il convient de définir la notion d’offre de services spécifique à l’HR ainsi que ces composantes principales (l’offre de restauration – l’offre d’hébergement).

Les systèmes de classification des hôtels et restaurants permet de caractériser l’offre de services. On se limitera à définir les principaux systèmes de classification afin d’aborder l’intérêt et les limites de ceux-ci.


	Thème 1 – Quelles sont les organisations du secteur de l’hôtellerie – restauration ?


	Capacités 

(être capable de …)


	Connaissances 

(les concepts à étudier) et objets d’enseignement à acquérir pour développer la capacité
	Contexte (situation permettant d’acquérir les capacités) et finalités (ce qui est attendu dans la maîtrise de la capacité = limites données)



	Être capable d’appréhender la diversité de l’offre de services 

(suite)


	La notion de concept en HR

Les nouveaux concepts émergents

Les systèmes de  classification des hôtels et restaurants (officiels et autres)


	L’offre de services en HR évolue quelques fois fortement et, de nouveaux concepts apparaissent.

L es différents concepts dans l’HR des concepts traditionnels ou classiques aux nouvelles formes d’unités de production de services.

Les nouveaux concepts émergents : pourquoi ? Lesquels ? A repérer à partir d’exemples simples et accessibles qui permettent d’illustrer ces éléments.

Aborder les classifications dans le sens de référence qui permet de classer l’offre de services.

	Être capable d’identifier les différents services de l’entreprise en hôtellerie-restauration.


	Les différentes formes de services en restauration et en hébergement à caractère hôtelier et para hôtelier
	L’offre de service en HR est variée. Il s’agit, à partir d’une ou plusieurs observation  de repérer les différents contextes de cette offre en comparant les services des différents types d’établissements :
· de restauration (indépendants, chaînes, self service, fast food, …) 

· d’hôtels (indépendants, chaînes, para-hôtellerie,…) 

Mettre systématiquement en rapport le type d’établissement et sa cible, sa taille.




La connaissance du client est un incontournable en situation de production de services dans le domaine de l’hôtellerie et de la restauration. A travers des situations pédagogiques variées telles :

· qu’utilisation de vidéos ;

· observations réelles ;

· mise en situation de contact clientèle au restaurant pédagogique ; 

· consultation de sites internet ou de documentation professionnelle 
et, à partir de mises en situations pratiques de production de services (au bar, au restaurant ou à la réception de différents types d’établissements d’hôtellerie – restauration ou du lycée hôtelier), l’élève approche la notion de client et étend progressivement sa connaissance du concept.
	Thème 2 – Comment entrer en interactivité avec le client ?


	Capacités 

(être capable de …)


	Connaissances 

(les concepts à étudier) et objets d’enseignement à acquérir pour développer la capacité
	Contexte (situation permettant d’acquérir les capacités) et finalités (ce qui est attendu dans la maîtrise de la capacité = limites données)

	Être capable d’identifier les attentes de services exprimées ou non par le client


	Les attentes du client présent au restaurant et à l’hôtel :

- circonstances de la consommation de service et plaisir attendu ;

- contraintes connues ou pas : temps disponible, budget à consacrer, cadre recherché. 
	Il s’agit ici de rendre l'élève en mesure d’identifier les attentes de la clientèle en matière de :

· d’accueil

· de restauration

· d’hébergement

· et d’autres prestations de services en HR.

	Être capable d’appréhender

les stratégies de communication 
adaptées au client

	L’accueil du client en situation de face à face


	A partir de mises en situations pratiques de production de services au bar, au restaurant ou à la réception de différents types d’établissements, l’élève relève les éléments invariants et spécifiques à la réussite d’un accueil.




	Thème 2 - Quels sont les clients d’une organisation d’HR ? (suite)



	Capacités 

(être capable de …)


	Connaissances 

(les concepts à étudier) et objets d’enseignement à acquérir pour développer la capacité
	Contexte (situation permettant d’acquérir les capacités) et finalités (ce qui est attendu dans la maîtrise de la capacité = limites données)



	Être capable d’appréhender

les stratégies de communication 
adaptées au client

(suite)

	La relation client à distance.  

La communication verbale et non verbale.

Les contextes de communication. 

Les démarches de commercialisation (écouter, informer, proposer, reformuler).

Le traitement des objections et des autres freins à la communication


	A l’aide d’outils TIC, l’élève découvre et utilise les ressources numériques utilisés en HR : sites d’établissements, site de réservation en ligne, sites comparatifs.

L’accueil du client sur un site de réservation en ligne et l’utilisation des outils d’interactivités.

A l’aide de situations observées ou vécues, l’élève identifie les facteurs clefs de réussite qui contribuent à la communication :

· l’écoute, l’empathie. 

· les registres de langages. 

· les rituels et codes. 

Progressivement faire acquérir les savoirs faire qui permettent la mise en place d’une démarche de commercialisation et du traitement réussi des  objections.




Le secteur de l’HR fait appel à une multitude d’acteurs nécessaires à la production de services.   

	Thème 3 - Qui sont les acteurs de la production de services en hôtellerie-restauration ? 



	Capacités 

(être capable de …)


	Connaissances 

(les concepts à étudier) et objets d’enseignement à acquérir pour développer la capacité
	Contexte (situation permettant d’acquérir les capacités) et finalités (ce qui est attendu dans la maîtrise de la capacité = limites données)



	Être capable d’identifier les métiers des activités de services


	Repérer les différents acteurs de la production de services : rôle, attributions et fonctions.

Les postes de travail utiles à la production de services en HR : description, interactions et organisation des services correspondants.

Les postes de travail liés à la production de services


	A partir d’une ou plusieurs organisations du secteur de l’HR, on constitue la liste des métiers et de leur position hiérarchique et fonctionnelle ainsi que leurs interdépendances.

.

A partir de diverses ressources documentaires (documents professionnels, revues) et de situations observées puis réalisées au bar, au restaurant ou à l’hôtel, l’élève identifie les différents métiers existants en hôtellerie-restauration.


	Être capable de décrire le savoir-être (les compétences relationnelles) du personnel en hôtellerie-restauration
	Les qualités spécifiques des acteurs de la production de services en HR.
Les qualités professionnelles dans les métiers en contact : disponibilité, esprit d’équipe, comportement et attitude adaptés, en fonction du client et des contraintes des entreprises.


	A partir de plusieurs d’organisations du secteur, on réalise une analyse comparative des qualités professionnelles du personnel qui véhiculent l’image et  la philosophie de celles-ci.

Les compétences comportementales des acteurs : savoir être, tenue professionnelle et hygiène personnelle.




	Thème 3 - Qui sont les acteurs de la production de services en hôtellerie-restauration ? (suite)


	Capacités 

(être capable de …)


	Connaissances 

(les concepts à étudier) et objets d’enseignement à acquérir pour développer la capacité
	Contexte (situation permettant d’acquérir les capacités) et finalités (ce qui est attendu dans la maîtrise de la capacité = limites données)



	Être capable d'appréhender (identifier) les compétences techniques du personnel en hôtellerie-restauration


	La production de services en HR nécessite des personnels formés capables de réaliser des  prestations en fonction d’un contexte donné.

 De l’équiper en restauration rapide au maître d’hôtel en établissement gastronomique, chacun doit maîtriser un ensemble de compétences et de capacités techniques selon le niveau de qualité du service à produire
Les enjeux de la valorisation des services au client

	Les compétences techniques requises pour les salariés de l’hôtellerie-restauration sont nombreuses et variées.
Il s’agit de découvrir en les réalisant certaines techniques de production de services, selon les choix des équipes pédagogiques, comme par exemple

· au bar : réaliser un cocktail au shaker

· au restaurant : techniques de service à l’assiette, à l’anglaise, une découpe au guéridon

· à l’hôtel : accueillir un client en langue étrangère.

L’élève doit être capable de mettre en regard ou relation la qualité du service proposé et les tarifs pratiqués.

 


Les produits et service sont au cœur des métiers de l’HR. Leurs productions a pour objectifs le captage, la satisfaction et la fidélisation du client. La connaissance des produits et services est un préalable fondamental qui permettra à l’élève d’atteindre ces objectifs. Les produits et services sont appréhendés de manière concrète à travers un choix de séances de travaux de groupes variés. Par exemples : dégustation de produits, mise en situation de services, visites d’entreprise  et visionnage de séquences vidéo. 

	Thème 4 – Quels sont les produits et les services de l’HR ?


	Capacités 

(être capable de …)


	Connaissances 

(les concepts à étudier) et objets d’enseignement à acquérir pour développer la capacité
	Contexte (situation permettant d’acquérir les capacités) et finalités (ce qui est attendu dans la maîtrise de la capacité = limites données)

	Être capable de repérer et comparer les services rendus aux clients dans l’hôtellerie et la restauration  
	Les services liés à l’hébergement : autour du produit chambre

Les services liés au produit restauration 
	A partir de l’observation de différentes propositions commerciales (visites d’établissements, documents commerciaux, sites internet, etc.) comparer les services proposés aux clients en fonction de la catégorie et du type d’établissement. La finalité est d’aboutir à une typologie des principaux services qui peuvent être rendus aux clients, tant au niveau du produit chambre que du produit de restauration.




	Thème 4 – Quels sont les produits et les services de l’HR ? (suite)



	Capacités 

(être capable de …)


	Connaissances 

(les concepts à étudier) et objets d’enseignement à acquérir pour développer la capacité
	Contexte (situation permettant d’acquérir les capacités) et finalités (ce qui est attendu dans la maîtrise de la capacité = limites données)

	Être capable d’établir un lien entre  les choix en matière de supports physiques  et les principaux types d’établissement d’hôtellerie et de restauration 

	Les caractéristiques techniques du produit chambre

Les fonctions de la « cellule » chambre et des espaces annexes.
Les critères de conformité du produit chambre

L’aménagement du restaurant

L’identification des différents éléments du support 
physique du restaurant.


	A partir de l’observation d’établissements hôteliers ou de restauration (visites d’établissements, stages filés, documents commerciaux, sites internet, etc.) mettre en relation les supports physiques adaptés  aux différentes gammes d’établissement d’hôtellerie et de restauration L’observation pourra porter notamment sur :

· La décoration


· L’agencement des locaux

· Le mobilier, le matériel 

· Le linge.
L’ensemble des ces éléments pourra faire l’objet d’expérimentations à l’occasion de séances en groupe : service de restauration, service d’étage ou de réception, soirée à thème, projet de classe pour l’aménagement d’une chambre, etc.




	Thème 4 – Quels sont les produits et les services de l’HR ? (suite)



	Capacités 

(être capable de …)


	Connaissances 

(les concepts à étudier) et objets d’enseignement à acquérir pour développer la capacité
	Contexte (situation permettant d’acquérir les capacités) et finalités (ce qui est attendu dans la maîtrise de la capacité = limites données)

	Être capable d’identifier les contraintes de mise en place des locaux selon différents types de services 


	L’entretien des locaux et du matériel en restaurant et en hébergement

Le respect des normes d’hygiène dans les différentes zones

La mise en place des services (salle de restaurant, réception, zones d’accueil, toilettes…)


	A partir de l’observation d’établissements hôteliers et de restauration (visites d’établissements, documentations, stages, etc.), de séances pratiques en atelier (restaurant pédagogique ou d’application, hôtel ou chambres d’application), identifier les contraintes de mise en place en fonction des types de services 

· Service de restaurant (agencement des locaux, mises en place des tables)

· Service de réception

· Service de conciergerie 

· Service d’étages.



	Être capable de repérer et de caractériser les règles de service spécifiques en fonction  de différents types de servuctions


	La réalisation du service des mets au restaurant : assiette, guéridon, anglaise, buffet

La réalisation du service des boissons restaurant : boissons sans alcool et vin

Le service des petits déjeuners

Le service au bar

Le service en réception

Le service aux étages.


	A partir de séances pratiques en atelier (restaurant pédagogique ou d’application, hôtel ou chambres d’application), repérer et caractériser les règles spécifiques liées au matériel, à l’organisation du travail, à la chronologie et aux méthodes de service, 

et cela en fonction de différentes situations.


	Thème 4 – Quels sont les produits et les services de l’HR ? (suite)



	Capacités 

(être capable de …)


	Connaissances 

(les concepts à étudier) et objets d’enseignement à acquérir pour développer la capacité
	Contexte (situation permettant d’acquérir les capacités) et finalités (ce qui est attendu dans la maîtrise de la capacité = limites données)

	Être capable de caractériser l’utilisation de produits en restauration ou en hébergement


	Connaissance des 

· Fruits 

· Boissons sans alcool

· Fromages 

· Produits du petit déjeuner (jus de fruits, produits laitiers…)

· Produits ou spécialités de la région.
	A partir de dégustations, de visites chez les producteurs, de ressources numériques, des produits disponibles dans les établissements etc. :

· identifier les produits et leurs appellations

· situer leurs origines géographiques

· les comparer et pouvoir les caractériser : (origine, contextes d’utilisation et de commercialisation)


	Être capable de situer le vin dans son processus de fabrication 
	La vigne

La fabrication du vin
	A partir de cas concrets ou d’une approche explicite et imagée, l’élève comprend les facteurs nécessaires à la réalisation d’un vin ainsi que les différentes étapes de son élaboration.






