BACCALAURÉAT SCIENCES ET TECHNOLOGIES

DE L’HÔTELLERIE ET DE LA RESTAURATION (STHR)

TechnologieS dU SERVICE EN RESTAURATION 
(Accueil, service et commercialisation)

Programme de seconde, première et terminale 

I. PRÉSENTATION GÉNÉRALE 
1)
OBJECTIFS DES PROGRAMMES 

Conçus dans une logique de poursuite d’études, ces objectifs sont présentés en introduction générale des domaines technologiques en page ….. 

La période de découvertes et d’approfondissements technologiques en entreprises est effectuée en fin de la classe de seconde.

2)
Finalités des enseignements

Les enseignements de technologies de service en restauration visent l’acquisition des connaissances fondamentales des principaux aspects de la production de service en restauration telle qu’elle est pratiquée dans les entreprises de tous types en France et en particulier dans les établissements accueillant des clients étrangers. Ce domaine technologique constitue un des axes de la polyvalence à acquérir par un  titulaire du baccalauréat Sciences et Technologies de l’Hôtellerie et de la Restauration.

La notion de servuction (définie en indications complémentaires au programme de seconde) sert de fil directeur à l’architecture des programmes de la seconde à la terminale. Elle se fonde sur la cohérence liant quatre thématiques : le client, le personnel en contact, le produit, les techniques de service.

L’année de seconde vise à observer, analyser et définir les comportements et les attentes du client, les attitudes et la communication du personnel en contact, ainsi que les formes des supports physiques, lien concret entre les acteurs du service.

La maîtrise de techniques simples de service doit permettre à l’élève de s’intégrer au sein d’une équipe afin de construire son savoir technologique in situ. 

La découverte inductive du système de production de service est mise en place dès la seconde justifiant l’acquisition des techniques ad hoc.

Ces apprentissages s’effectuent dans les ateliers de restaurant du centre de formation et en particulier au restaurant d’initiation et/ou au self service du lycée, et lors de la période de découvertes et d’approfondissements technologiques en entreprises (DATE).

Le programme de première  approfondit les acquis de seconde en prenant en particulier appui sur l’expérience de l’élève en période de DATE.

L’appréhension de l’organisation de l’équipe de travail en service, l’importance de l’argumentation  commerciale imposent de connaître des produits mais aussi la méthodologie d’approche du client.

Cette étude s’appuie sur un concept commercial à mettre en œuvre en restaurant d’application ou à défaut dans le restaurant d’initiation.

L’apprentissage de techniques, procédures et connaissances plus élaborées dans le service des mets et des boissons complète la formation du futur bachelier.
Le programme de terminale est orienté vers la poursuite d’étude en sollicitant notamment les capacités d’observation et d’analyse de l’élève pour conceptualiser :

· les organisations visibles et non visibles de la servuction au travers des relations et des interactions dans l’organisation ;

· les outils de fidélisation du client ;
· la qualité de service et les indicateurs de performance ;
· la restauration gastronomique et les nouvelles tendances afin de réaliser des prestations innovantes.
La finalité des enseignements du cycle vise donc à construire progressivement les connaissances fondées sur le principe de la servuction en les articulant ainsi :

	Thématiques
	Seconde
	Première
	Terminale

	Le client
	Diversité des clients et de leurs besoins
	L’argumentation commerciale

Les techniques de vente 

La démarche de qualité
	La gestion des réclamations, des conflits, 

La fidélisation du client

	Le personnel en contact
	L’attitude générale en service
La communication

Approche de la Commercialisation
	L’organisation de l’équipe au travail
	Les relations/interactions entre les services

	Le produit
	Concepts de restauration et supports physiques
	Approfondissement

des supports physiques
	Qualité de service et performance de l’organisation

	Les techniques de service
	Service à table et au buffet

Service de boissons simples
	Service au bar

Service à table
	Service « haut de gamme »

Nouvelles tendances

	Concept de restauration de référence suggéré
	Brasserie/libre-service (en buffet ou en self)
	Traditionnelle/Collective
	Gastronomique/ Évènementielle 


3) ORGANISATION ET ARTICULATION des enseignements

L’enseignement des technologies de service en restauration se structure autour de deux types d’apprentissage et de quatre types de séances :

- en classe entière, des séances sur l’apport de connaissances et de notions fondamentales pouvant être mobilisées dans le cadre des travaux de découverte ou de synthèse réalisés en groupe ; 

- en groupes d’ateliers avec : 

· des séances réservées à la découverte , l’observation  et l’analyse des technologies et techniques du service en restauration réalisées en dehors de la présence de clients pour observer, analyser et conceptualiser les savoirs mobilisés ; 

· l’organisation de séances de mises en situations pratiques en présence de clients ou d’élèves à servir pour développer des acquis ancrés dans les conditions du réel ; 

· des séances de synthèse technologique des apprentissages pratiques, dissociées dans le temps des séances de mises en situations pratiques et visant à former à une démarche de qualité (suivi individualisé, bilan des acquis, auto-évaluation,…). Elles peuvent être conçues en lien avec celles de cuisine ou/et d’hébergement.

L’enseignement des technologies suppose le recours à des environnements de travail adaptés aux objectifs de la formation technologique internes au centre de formation (restaurant d’initiation, d’application, libre service, mises en situations pratiques déplacées, …, recours aux technologies de l’information et de la communication informatiques et audiovisuelles). Elles permettent à l’élève de mettre en application dans un cadre proche de la réalité le service de restauration dans toutes ses dimensions (accueil, relation commerciale, service des mets et des boissons, …). 
Dans le cadre des activités technologiques, elles sont l’occasion de mettre en œuvre des projets (conception et mise en place de prestations autour d’un thème, mise en place de différents concepts de restauration, publicité sur le lieu de vente, …). Le programme privilégie une progressivité dans la mise en œuvre des techniques afin de les analyser, les approfondir et les maîtriser au sein de concepts de restauration différents. 

Il convient d’insister en particulier sur la relation commerciale qui reste privilégiée au profit des techniques de restaurant qui relève d’une approche plus professionnelle (découpages, flambages, …).
II. PROGRAMME de seconde

1. Architecture du programme

Le programme de service en restauration est constitué de deux éléments indissociables :
Un tableau composé de trois colonnes :

· La première colonne représente les thèmes du programme ;

· La seconde colonne présente le sens et la portée de l’étude ;

· La troisième colonne fournit les notions et contenus à construire.

et des indications complémentaires rédigées à l’intention plus particulière des professeurs. Elles ont pour objet de fournir une grille de lecture indispensable à la mise en œuvre du programme. Elles précisent les objectifs de l’étude, la délimitation des contenus à construire, les articulations à mettre en évidence avec les autres valences technologiques du baccalauréat STHR ainsi qu’un ensemble de recommandations d’ordre pédagogique.

Ce programme a pour finalité la découverte et l’apprentissage des savoirs et savoir-faire en restaurant. La classe de seconde vise à faire découvrir à l’élève l’environnement professionnel ainsi que les techniques de base de restaurant afin qu’il puisse placer le client au centre de l’organisation du service et accomplir dans les meilleures conditions la période de découvertes et approfondissements technologiques de 4 semaines en restaurant durant la fin de l’année scolaire.
Il est construit autour de 4 thématiques déclinées et approfondies au fil des trois années de formation.
2. CONTENUS du programme

	THÈMES


	SENS ET PORTÉE DE L’ÉTUDE
	NOTIONS ET CONTENUS À CONSTRUIRE

	1. LE CLIENT : Qui est-il ? Que veut-il ? Quels sont ses besoins et ses attentes ?
Durée indicative : 16 heures

	1.1 Le client, la  clientèle du restaurant.
	Le client est au centre des préoccupations dans le domaine d’activités de la restauration. C’est lui qui influence la définition du produit et contribue au service.

Il est source de profit, de progrès et d’innovation.
	Les différentes typologies de clientèles.

La clientèle française et étrangère.

Le client, facteur économique de l’organisation

	1.2 1.2 Les besoins des clients du du restaurant.


	Les besoins sont variés. Ils peuvent être exprimés ou non. 

Le client cherche à se restaurer et son choix de consommation va dépendre de ses objectifs et contraintes. 


	Les besoins et les motivations du client.

Différents paramètres de la motivation :

· temps disponible

· budget à consacrer

· cadre recherché

· plaisir attendu

· circonstances…

	1.3 L’évolution des besoins des clients du restaurant.
	Les besoins évoluent en fonction des facteurs économiques, sociologiques, culturels, historiques…
	L’évolution de comportements de consommation à travers les âges.

Les grandes tendances actuelles des comportements  de consommation.



	1.4 La satisfaction des besoins du client au restaurant.


	La réalisation d’une prestation de restauration adaptée permet de satisfaire les besoins du client dans un cadre donné. 

Plusieurs clients sont présents simultanément.
	L’identification des outils de mesure de la satisfaction.


	2. LE PERSONNEL EN CONTACT.

La relation client : Quels sont les comportements du personnel en contact ?
Durée indicative : 22 heures

	2.1 L’attitude générale au restaurant


	La notion de Service (différente de l’action de servir), synthèse des savoirs, savoir-faire et surtout attitudes et comportements professionnels est l’essence des métiers de la restauration. 

Valeur fondamentale de tous les métiers de contact avec les clients, le sens du service s’acquiert, se construit. 

Le comportement du personnel en contact contribue au service et se distingue du comportement commun.

Le personnel de service est vecteur de l’image de l’établissement
	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.

Le respect de l’image de soi (tenue professionnelle et hygiène personnelle) et de l’image de l’entreprise.



	2.2 La communication avec le client du restaurant.
	La maîtrise de la communication

est indispensable pour accueillir le client et vendre une prestation. 


	La communication verbale et non verbale.

Écoute, empathie.

Les registres de langages.

Les rituels et codes.

Les contextes et la communication.

Les freins à la communication.

Les techniques d’accueil à l’arrivée et au départ du client.

	2.3 La commercialisation des prestations au restaurant.
	La présentation des produits à vendre au client au travers d’une information et d’un questionnement répondant à ses besoins est l’occasion de valoriser l’offre du restaurant.
	Les démarches de commercialisation (écouter informer, proposer, reformuler).


	3. LE PRODUIT : Comment définir un produit de restauration ?
Durée indicative : 22 heures

	3.1 Les restaurants sur le marché.
	La définition du restaurant au sens large montre l’étendue du marché de la restauration. Il s’agit d’identifier les points communs et les différences.

La nature du produit de restaurant peut varier selon son implantation géographique et son concept, selon les attentes de la clientèle visée.
	Le marché de la restauration.

La définition du restaurant. 
Les différents concepts de restauration.

L’évolution du marché,  les nouveaux concepts émergents

	3.2 Les supports physiques du restaurant 
	Les supports physiques créent le lien entre les attentes du client et le personnel en contact. Ils sont les éléments qui matérialisent le service.


	L’identification des différents supports physiques :

signalétique, architecture et décoration, implantation des locaux, matériel, mobilier, linge, art de la table, animation, prestations proposées, amplitudes d’ouverture, approche sensorielle, supports de vente.

	3.3 L’adaptation des supports physiques aux concepts de restauration.
	Les supports physiques choisis 

 caractérisent chaque concept en répondant aux besoins du client.
	La comparaison des supports physiques en fonction des concepts.


	THÉME


	SENS ET PORTÉE DE L’ÉTUDE
	NOTIONS ET CONTENUS À CONSTRUIRE

	4. le service d’un repas : Comment assurer la réussite d’un service de restaurant ?
Durée indicative : 52 heures

	4.1 Les risques liés à l’activité de restauration.
	La connaissance des risques et leur prévention est primordiale pour préserver la santé du client et celle du personnel dans le respect de l’environnement.

L’entretien de l’outil de production a une incidence sur le résultat d’exploitation de l’entreprise et sur le développement durable. 


	La nature des risques.

La prévention des risques alimentaires.

Les principales causes d’accidents et leur prévention.

La mise en œuvre du guide des bonnes pratiques.

L’utilisation adaptée des produits d’entretien aux surfaces et aux matériaux.

Notions de développement durable.



	4.2 Les travaux préalables au service.
	La réalisation du service nécessite la préparation des locaux et du matériel afin d’accueillir le client.
	La mise en place des services (cave du jour, office, salle, zones d’accueil, bar, vestiaire, toilettes…)

	4.3 Les techniques de service des mets et des boissons.
	Le service à table répond aux besoins des clients en respectant les contraintes de production et de distribution
	La prise de commande
La communication avec les autres services

Les services des mets à l’assiette, au plat sur table, à l’anglaise, et au buffet. 

Le conditionnement et le service des boissons sans alcool, des apéritifs et digestifs simples, des vins (bouteilles droites) et des boissons chaudes.

Le choix du matériel, de la verrerie pour le service et le client. 

Le débarrassage et l’échange des couverts et des verres.


3. Indications COMPLÉMENTAIRES

Les indications complémentaires sont rédigées à l’intention des enseignants. Elles ont pour objet de fournir des éléments de lecture indispensables à la mise en œuvre du programme, plus particulièrement pour les activités des différents ateliers. 

· COHÉRENCE des ENSEIGNEMENTs

1- La cohérence du programme de service en restauration, introduit, en seconde du baccalauréat STHR, la notion de servuction, c'est-à-dire la production de service à destination de personnes, qui peuvent être plusieurs à être présentes simultanément.

	
	Processus de création et de fabrication
	Action
	Résultat

	Biens
	Production
	Produire
	Produit

	Services
	Servuction
	Servir
	Service


Le service en restauration repose sur des activités de service et de commercialisation. 

Un service se distingue d'un produit par des grandes caractéristiques :

· son intangibilité en raison de sa nature immatérielle,

· son hétérogénéité par nature et dans le temps,

· son inséparabilité, ne pouvant être stocké et exigeant la simultanéité de la production, de la distribution et de la consommation du service, 

· la participation du ou des clients à la production du service.

La logique particulière de la consommation de service permet de mieux comprendre l’offre de restauration. Le client est au centre du mécanisme de fabrication du service.

La servuction est définie par Langeard et Eiglier en 1987 par "l'organisation systématique et cohérente de tous les éléments physiques et humains de l'interface client-entreprise nécessaire à la réalisation d'une prestation de service dont les caractéristiques commerciales et les niveaux de qualité ont été déterminées".

Les composantes essentielles du service en restauration sont les supports physiques, le personnel en contact et le client. 

La servuction, en règle générale, concerne plusieurs clients à servir à la fois, et nécessite la présence obligatoire dans l'entreprise d'une organisation non visible par le client et d’une organisation visible (exemple : le fléchage de la file d’attente dans un self service).

L’interaction entre les acteurs permet des relations primaires pour produire des services principaux ou périphériques. La perception du service dépend des acteurs, mais aussi des autres clients, il y a relation de concomitance.

C'est au gestionnaire du service d'organiser l'ensemble de ces éléments pour assurer la qualité du service fourni et attendu par le client.
· ORGANISATION ET ARTICULATION des ENSEIGNEMENTs

Les séances de technologies et de mises en situations (découvertes et analyses technologiques et techniques, mises en situations pratiques et synthèses technologiques) sont définies en présentation générale.

L’organisation de ces séances, largement dépendante des contraintes liées aux structures et aux ateliers des centres de formations, doit impérativement respecter les recommandations suivantes :

- respect de l’horaire global hebdomadaire et de la typologie des séances ;

- respect du caractère technologique de la formation privilégiant la compréhension des contextes et des techniques mises en œuvre à la performance professionnelle.

Dans ce cadre, il convient de dissocier dans le temps les horaires de découvertes, de mises en situations pratiques et de synthèses technologiques. 

Il peut être souhaitable d’alterner les séances de mises en situation pratiques de cuisine et de service en restauration durant deux semaines consécutives.

En classe de seconde, l’horaire hebdomadaire par élève est de 3,5 heures. 

A titre indicatif, il est préconisé l’organisation suivante définie en alternance avec la cuisine :
Technologies de service en restauration (classe entière): 1h quinzaine (soit 15 séances d’1h de technologie par an)
Découvertes et analyses techniques et technologiques (ateliers ou visites) : 1h30 quinzaine (soit 15 séances d’1h30 par an)
Mises en situations pratiques (ateliers) : 3h30 quinzaine (Soit 15 séances de 3h30 par an de préférence en restaurant d’initiation)
Synthèse technologique : 1h quinzaine (Soit 15 séances d’1h de synthèse technologique par an)

La période (organisée sur le temps scolaire en seconde) de 4 semaines de découvertes et approfondissements technologiques en entreprises (DATE) permet de conforter et développer les acquis.

· CONTENUS des ENSEIGNEMENTs

Le client, le personnel au contact, le produit et les techniques de services structurent le contenu des enseignements de la seconde à la terminale. Le programme de seconde vise à faire le lien entre le client, le personnel en contact et le produit.

 -Thème 1 : LE CLIENT : Qui est-il ? Que veut-il ?  Quels sont ses besoins et ses attentes ?
Comme dans toute entreprise "productrice" de service, le client est au centre des préoccupations d’une entreprise de restauration. Il est source de profit et incite le restaurateur à créer et à améliorer son produit. Le client a des attentes et des motivations variées. Connaître ses besoins est essentiel pour pouvoir les satisfaire dans le temps. Ceux-ci évoluent et les tendances de consommations du moment permettent d’adapter les produits de restauration afin de rendre cohérent le couple demande/offre.

En seconde, l’élève doit être capable de percevoir la diversité de la clientèle (face à face immédiat avec un ou plusieurs clients présents simultanément), identifier ses besoins et motivations, appréhender la notion de satisfaction des besoins. Cette approche prend tout son sens lors des mises en situation en restaurant pour lesquelles la connaissance des clients est essentielle pour une satisfaction optimale.

1.1 Le client, la clientèle du restaurant  

Le client est au cœur de l’activité et du développement de l’entreprise de restauration. Ce thème doit permettre de repérer quelques typologies et faire comprendre à l’élève que le client est un facteur économique déterminant de la restauration. 
Il s’agit d’illustrer (entretiens avec des professionnels, visites d’entreprises de proximité, recours aux TIC, mises en situation) et d’éviter une approche exhaustive dont les fondements théoriques seront élaborés dans les enseignements de mercatique dès la classe de première. Un lien avec ces enseignements est indispensable.

Les mises en situations pratiques seront l’occasion privilégiée pour appréhender la diversité des clients d’un restaurant. 
Cette découverte peut se réaliser aussi sur une plage horaire de « découverte et analyses technologiques » en classe entière pour éviter de multiplier les entretiens et visites d’entreprises, il serait bon de  réunir 2 ou 3 représentants d’entreprises différentes pour illustrer ces quelques typologies client. On pourra aussi s’appuyer sur leur expérience personnelle en famille, ou sur le courrier des lecteurs dans des magazines spécialisés ou sur le recours aux TIC. 

Ces entretiens pourront faire l’objet d’une préparation d’un guide d’entretien remis aux intervenants afin qu’ils puissent illustrer leur intervention à l’aide de documents éventuellement. Les entretiens pourront être organisés au sein même des entreprises lors d’une visite.

Ces visites d’entreprises pourront également faire l’objet de la réalisation d’une grille d’observation qui permet d’aborder d’autres thèmes (le comportement du personnel en contact, le produit, savoir faire de bases, les supports physiques du service, les équipements…). 

1.2 les besoins des clients :

Le client de restauration a des besoins, des attentes et des motivations. L’origine du besoin réside dans celui primaire de l’homme de se nourrir. De multiples formes de consommation existent afin de satisfaire ce besoin : restaurant, sandwicherie, etc. Il s’agit donc d’identifier les principaux besoins et motivations qui vont orienter le client vers une forme de restauration et permettre ainsi à l’entreprise d’adapter son produit. 

Les besoins et motivations sont nombreux :

· le temps disponible,

· le budget à consacrer,

· le cadre,

· le plaisir attendu,

· les circonstances (intervention chirurgicale, déplacement professionnel)…

Il ne s’agit pas de fournir une liste aux élèves mais de leur faire prendre la mesure de l’importance de cette différence de besoins et de motivations. Les clients peuvent ainsi satisfaire leur besoin primaire de manger dans différents concepts dans une même journée avec un objectif différent. C’est pour cette raison que le marché de la restauration est si vaste, varié et évolutif. 

Ces concepts seront élaborés en cohérence avec les enseignements de mercatique et d’économie .Il est conseillé de s’appuyer sur le cours d’économie « Des réalités diverses » où il sera abordé les notions de besoins et de diversité des besoins. 

Cette découverte peut se réaliser sur une plage horaire de « mises en situation ». L’élève peut être lui-même le client afin de formuler ses aspirations.

Les besoins et typologies de la clientèle pourraient également faire l’objet d’un travail à partir de recherche dans des revues professionnelles, sur Internet, etc.  

1.3 l’évolution des besoins

Les besoins de clients ne sont pas figés. Ils sont étroitement liés à une réalité économique, sociologique, des mouvances culturelles, des évènements historiques, des besoins générationnels. Les besoins évoluent et les nouvelles tendances de consommation ont un impact direct sur le marché de la restauration, sur l’organisation même des entreprises afin de répondre en permanence à cette évolution.

Il s’agira dans cette approche d’aborder les grandes tendances de comportements de consommation et de les justifier par des exemples concrets. Il n’est pas conseillé de remonter dans le temps sur des périodes trop lointaines mais de mettre en avant tout ce qui pourra expliquer et justifier la structure du marché de la restauration et l’apparition de nouveaux concepts (abordés dans le thème 3).

· réduction du temps de travail (RTT), 

· vieillissement de la population,

· déplacement plus facile,

· etc. …

· recherche de qualité

· allongement des études …

De la même façon on pourra s’appuyer sur les notions abordées en économie.

« Le marché (offre, demande, prix) »

Cette découverte peut se réaliser sur une plage horaire de « mise en situation » .On pourra construire cette séquence en s’appuyant  sur des enquêtes simples telles que celles réalisées par le GIRA, le CREDOC par exemple, ou sur des questions posées lors des visites, entretiens ou questionnaires clients. 

1.4 la satisfaction des besoins du client

C’est la conclusion de ce chapitre. La recherche de l’identification des besoins, l’observation de l’évolution des besoins et la connaissance des grandes tendances de consommations ont pour objectifs de créer le produit qui va permettre de satisfaire le client. Chaque entreprise de restauration va organiser son agencement, sa mise en place et le service en fonction de la ou des typologies de clientèle qu’elle est amenée à recevoir. La mesure de la satisfaction devrait être permanente et peut être réalisée avec des outils simples (l’observation des mets restant dans l’assiette client, l’observation de ses paralangages, le questionnement simple du client oral ou écrit) et d’autres plus complexes (qui ne seront pas abordés dans le détail : par exemple, le questionnaire de satisfaction, véritable outil d’analyse qui sera vu en terminale)
A l’aide d’exemples, de vécus personnels dans d’autres secteurs (hôtellerie, charte Marianne dans les administrations) dans un cours de restaurant par exemple, les élèves doivent découvrir quelques moyens de vérifier la satisfaction des clients en général et en  restauration en particulier

- THEME 2 : LE PERSONNEL EN CONTACT : La relation client, une notion fondamentale du service en restauration
Il est important que dès la seconde, les élèves prennent conscience de l’importance du rôle de la prestation de service en restauration dans la réussite de toute l’entreprise. Elle est réalisée par le personnel en contact avec le client au travers d’une mise en scène de la production de cuisine. 

Les notions de relation avec la clientèle, de comportement et d’attitude doivent être abordés dès la première année. Les principes fondamentaux de commercialisation seront également abordés (prendre une commande simple, présenter un menu en utilisant des termes commerciaux appropriés,…).

Un comportement adapté du personnel en contact, la maîtrise de la communication, la commercialisation des produits, sont indispensables pour effectuer un service de qualité. Le personnel va ainsi par ses qualités relationnelles être un élément fondamental du système de restauration, avant même ses compétences techniques. En dépit d’un produit (mets) excellent, si le personnel n’est pas disponible, ne sait ni communiquer, ni commercialiser, la satisfaction du client et de l’entreprise ne seront pas optimales. 

La mise en situation de production d’un service de qualité au contact des clients constitue un excellent moyen d’apprentissage et de compréhension des connaissances mobilisant des savoir-faire et des savoirs être. 

2.1 L’attitude générale du personnel en contact :

Le sens du "Service" s’acquiert, le comportement du personnel en contact contribue au service. C’est pour cette raison que celui qui effectue un Service doit acquérir pour en être ensuite porteur permanent des qualités professionnelles indispensable à la relation client et adaptées en fonction du client, dans les contraintes de l’entreprise. 

Cette approche doit permettre à l’élève de repérer les indicateurs de la notion de service :

· disponibilité

· comportement

· attitude

· respect de l’image de soi

· respect de l’image de l’entreprise

· etc 

Il s’agit de montrer aussi qu’il existe des fondamentaux communs à toutes les formes de restauration mais que le type d’organisation (concepts, formules) et certains paramètres peuvent varier (en particulier le choix des vêtements professionnels).

La tenue professionnelle fait partie intégrante de la satisfaction du client et des règles d’hygiène. Elle n’est pas exigée sans raison, c’est ce qu’il faut que l’élève intègre pour pouvoir être à l’aise lors des mises en situations pratiques. 

La sensibilisation des élèves à ces exigences pourra se fonder sur des visites d’entreprises ou sur l’entretien avec des professionnels, qui rappelleront leurs exigences et celles de leurs clients. L’acquisition pourra se réaliser lors de mises en situation simulées (enregistrement ou visionnage de vidéos) ou réelles lors des mises en situations pratiques. La période de DATE constitue un excellent moyen d’en vérifier les acquis.
2.2 La communication 

La maîtrise de la communication est indispensable à la réussite de la relation client. Il s’agit de faire acquérir aux élèves différentes notions simples et facilement repérables et transférables :

- le langage verbal est aussi important que le para verbal : l’importance du regard, des gestes, du ton, de la voix ;

- l’écoute du client procure au personnel de service une source d’informations capitales sur ses attentes ;

- le langage à utiliser est à adapter au contexte de restauration ;

- certains paramètres extérieurs peuvent freiner la communication : bruits, difficulté de compréhension (langue parlée : on mettra volontiers l’accent à ce moment sur l’importance de la pratique des langues étrangères en particulier de l’anglais.), usage d’un langage trop technique,… ;

- les mots et les gestes d’accueil des clients à l’arrivée et au départ sont des fondamentaux à comprendre : porte, vestiaire, chaise (en replaçant systématiquement dans le contexte de restauration pour en expliquer l’existence) ;

- la communication est à pratiquer durant toutes les phases de l’accueil : prendre contact (où? comment) prendre en charge, prendre la commande, assurer la continuité, prendre congé.

Il est important de consacrer une séance à cette acquisition des fondamentaux de communication verbale et non verbale (qui pourra être regroupé avec les fondamentaux de commercialisation). Auprès d’élèves peu sensibilisés à ces notions, une mise en situation professionnalisée suivie d’une synthèse individualisée sera plus efficace pour comprendre l’importance des gestes, des mots, et du comportement que tout développement théorique sur la communication et les registres de langage. 

Lors de mises en situations réelles pratiques, lors de jeux de rôles, à partir de vidéos, de documents Internet, l’élève devra connaître, et expérimenter les éléments de communication indispensables au personnel en contact. L’exemple du port d’un masque de mime permet de mettre en évidence l’expression du corps lors d’une phase d’accueil ou d’installation du client à table. L’observation des autres est suffisante sans être violente pour entraîner une adaptation de l’élève en situation.
2.3 La commercialisation

La maîtrise de la commercialisation est indispensable à la réussite de la vente. Il s’agit de faire acquérir aux élèves les phases essentielles pour réussir l’acte de vente à travers une prise de commande simple à une table de clients (apéritif, mets, boissons). 
Une bonne connaissance des produits présentés à partir d’une carte de restaurant et de façon commerciale et non technique, permettra de renseigner facilement le client et de faire face à des objections simples.

Lors de mises en situations, l’élève devra repérer les phases essentielles pour réussir différents actes de vente. Il sera judicieux de montrer la similitude de chaque occasion de vendre (apéritif, mets, eaux, vins, cafés, …). Sans détailler toutes les techniques de vente, qui seront étudiées en classe de première, le but est de démontrer la nécessité d’informer le client à l’aide ou non de supports de vente. 

L’utilisation de la carte est à rapprocher de la démarche d’information. Il est important de distinguer la connaissance technologique du plat (pièce ou constituant principal, cuisson, sauce, garniture, et présentation) de celle qui intéresse le client (l’avantage ou l’intérêt pour lui) et de la manière de l’informer (choix du vocabulaire, phrasé, voix, paralangage…).

- THÈME 3 : LE PRODUIT : Comment définir un produit de restauration ?
Il n’existe pas un mais des restaurants, voire des lieux de restaurations… 

Il s’agit que l’élève découvre au travers d’exemples que chaque concept répond à la clientèle visée, que sa nature peut varier selon l’implantation géographique. Le marché de la restauration subit les évolutions socio économiques et culturelles (travail des femmes, RTT, évolutions des congés payés, rallongement des études, éloignement domicile- travail, etc.) et s’adapte à ces nouvelles exigences. Enfin, le client peut être à l’origine de la naissance de nouveaux concepts de restauration pour répondre à de nouvelles demandes.

En fonction du lieu, du type de repas, du type de clientèle visée, les entreprises de restauration proposent des prestations adaptées. L’élève doit savoir identifier pour chaque type de restaurant : les supports physiques qui le caractérisent (lieu, implantation, décoration, …). 
La classe de seconde ne vise aucunement l’exhaustivité mais la prise en considération de cette diversité et le repérage des principales caractéristiques communes.

3.1 L’offre : les restaurants sur le marché 
À l’aide de visites d’entreprises ou/et de recherche sur Internet…, l’élève devra appréhender l’offre du marché de la restauration et cerner les différentes typologies de concepts de restauration.

Il devra, à travers les pré requis de l’évolution des besoins des clients du restaurant (paragraphe 1.3) faire le lien entre besoin des clients (demande) et concept de restauration (produit) et comprendre l’impact de l’évolution socio-économique et culturelle des besoins sur l’évolution de l’offre existante et la naissance de nouveaux concepts.

La visite d’entreprises pourra être l’occasion d’observer la variété des concepts existants.
3.2 Les supports physiques du restaurant : troisième élément de la production de service

Les supports physiques matérialisent le service. Chaque élément physique permettra de personnaliser le restaurant et sera déterminant pour répondre aux attentes des clients. La signalétique, l’architecture, l’implantation des locaux, le matériel, le linge etc., ne seront pas choisis au hasard mais devront être cohérents entre eux pour que le concept lui même soit identifiable facilement par le client.  

La visite d’entreprises ou des rencontres avec des professionnels peuvent être l’occasion pour l’élève de découvrir ces supports physiques pour en apprécier les caractéristiques essentielles.

3.3 L’adaptation des supports physiques aux concepts de restauration

L’objectif de cette partie est de montrer qu’à chaque concept de restauration correspond des supports physiques particuliers. 

Le travail par groupes à partir d’observations réalisées peut permettre de confronter et d’analyser les différences et les points communs entre supports physiques utilisés dans différents concepts de restauration.

C’est un moyen efficace pour traiter aussi des équipements et de leur organisation.

La répartition des élèves chargés de visiter des concepts de restauration différents à restituer à la classe entière sous forme de reportage (PowerPoint ou vidéo), constituerait un excellent moyen de balayer une partie de cette diversité.

- THÈME 4 : le service d’un repas : Comment assurer la réussite d’un service en restauration ?
La finalité du baccalauréat STHR vise la poursuite d’études et l’insertion dans des métiers de l’hôtellerie – restauration à un niveau minimum d’un titulaire de BTS. De manière spécifique, la grande majorité de ces métiers exige qu’un cadre ou un personnel de direction sache suppléer tout personnel d’exécution.

Dans ce contexte, en fin de la classe de seconde, l’élève doit être en mesure de servir un repas en restaurant. Pour atteindre cet objectif, le programme de seconde propose de découvrir les principales techniques du service en restauration (de l’accueil au départ du client). 

Dans le cadre de situations réelles (dans les restaurants d’initiation, voire d’application du centre de formation) ou simulées, il s’agit d’initier par la pratique à la compréhension des conditions de mise en œuvre et de la réalisation adaptée des principales étapes réalisées dans le domaine du service en restauration :

· entretien de l’outil de production (locaux, matériel, mobilier) et importance de l’hygiène et de la réglementation ;

· mise en place et sensibilisation aux arts de la table ;

· accueil du client durant toute sa présence au restaurant et importance de la satisfaction de ses attentes ;

· service des apéritifs simples ;

· débouchage et service d’un vin ;

· service et débarrassage des mets à table ;

· service des boissons chaudes.

L’objectif vise, dès la seconde, une maîtrise suffisante de ces techniques pour préparer l’élève à la période de découvertes et approfondissements technologiques en entreprises (DATE). L’enseignement en section technologique ne forme pas des techniciens de la restauration mais des élèves capables de mettre en pratique des techniques qui seront analysées et approfondies durant toute sa formation. Les mises en situation pratiques donnent à l’enseignant l’occasion de mettre en application les notions et concepts abordés en restaurant. Les séances de synthèses technologiques sont fondamentales puisqu’elles constituent le temps de la formation qui fixe les acquis de l’action (découvrir, réaliser) pour conceptualiser les connaissances à mobiliser (analyser, synthétiser).

4.1 Les risques liés à l’activité de restauration 

L’élève doit être sensibilisé, dès la classe de seconde, aux conditions d’exercice du service en restauration qui impose un espace contraint par des données économiques et réglementaires. 

Il ne s’agit pas de viser l’exhaustivité mais de faire prendre conscience du fait que l’achat, l’utilisation, l’entretien de l’outil de production.(locaux, matériel, mobilier) dépendent de nombreux éléments à concilier pour satisfaire le client par une prestation de qualité : leurs coûts pour l’entreprise (coût d’achat, entretien, maintenance), la nécessaire prise en compte de la notion du développement durable (choix des produits), le respect des règles d’hygiène (sécurité alimentaire et responsabilité de l’exploitant) et de sécurité (prévention des accidents), la productivité des moyens mobilisés par l’entreprise.

Cette approche peut s’appuyer sur des documents simplifiés (extraits de documentations de fabricants, factures d’entretien, contrat de maintenance, guide des bonnes pratiques, extrait simplifié de la réglementation française et européenne, extraits de chartes de l’environnement, coupures de presse…) ou sur des interventions d’équipementiers ou de fournisseurs.

Au moins une mise en situation est consacrée à l’utilisation, l’entretien courant des différentes machines du point de vente (machine à laver la vaisselle, les verres, machine à glaçons, machine à café…).
La prévention des risques alimentaires sera également abordée dans l’enseignement de la cuisine.
L’accent est particulièrement mis, en raison de la responsabilité de l’exploitant, sur la maîtrise des risques en matière d’hygiène et de sécurité : Accident lié à l’utilisation des machines, des matériels (réchauds…), des produits de nettoyages, des techniques de nettoyages (glissades sur sol mouillé)…..

En collaboration avec les enseignants de cuisine et ceux de sciences appliquées, cette démarche introduit la démarche HACCP, l’utilisation des fiches techniques des produits, les plans de nettoyages. Le principe du développement durable peut s’inscrire dans cette logique.

La connaissance des principaux produits d’entretien et des principales machines d’un point de restauration est indispensable à la bonne marche du service. 
· À l’aide des fiches techniques des machines, l’élève sera en mesure d’utiliser et entretenir de façon optimale les machines dont il aura la charge, en respectant la sécurité et l’hygiène se rapportant  à chacune d’entre-elles.

· À l’aide des fiches techniques des principaux produits d’entretien, l’élève sera en mesure d’utiliser chacun d’entre eux en fonction du travail d’entretien à réaliser.
4.2  Les travaux préalables au service

Dans un souci d’image, d’accueil, mais surtout d’efficacité, l’ensemble des locaux (clientèle et service) doivent être bien préparés (mise en place adaptée au concept de restauration).

L’élève de seconde doit être sensibilisé aux divers aspects liés à une préparation adaptée :

- les facteurs économiques (coût d’achat pour acquisition et remplacement) et réglementaire (hygiène et sécurité) ;

- l’importance du rangement et de l’entretien (des locaux, du matériel et du linge de service) ;

- le choix du matériel (couverts, porcelaine, verrerie) et du linge ;

- la notion de contrôle (inventaires journaliers, rapprochement avec les ventes, perte, coulage…) ;

- le facteur temps réservé à la mise en place (sensibiliser à la notion d’ordonnancement, au coût de main d’oeuvre)
- l’importance du cadre et de l’ambiance (décoration, atmosphère)

Plus qu’une technique de mise en place, ce champ est introduit par référence aux arts de la table qui contribuent à l’accueil de la clientèle, participent à la notion de qualité et contribuent à la satisfaction des besoins des clients. Les mises en situations pratiques en centres de formation (espace d’initiation voire d’application) et lors de la période de découvertes et d’approfondissements technologiques en entreprises aident à asseoir les savoirs correspondants.

Il est important en seconde de garder une cohérence entre la mise en situations pratiques et les techniques de mise en place qui y sont associées (concept Brasserie et libre service, concepts de référence suggérés en seconde). Une mise en place faisant appel à un entretien d’argenterie, de nettoyage au vinaigre par exemple, serait inopportun dans de tels concepts de restauration. Ces techniques devront être réservées à un concept de restauration plus adapté en première et en terminale.          
· Dans le cadre du restaurant d’initiation l’élève effectuera la préparation du matériel et du mobilier de la salle de restaurant

· L’élève effectuera le dressage des tables et réalisera leur mise en place en fonction du type de prestation (à la carte, banquet, restauration rapide, collective) et du concept de restauration retenu.
4 .3 Les techniques de service  

Il est conseillé d’adopter une progressivité dans l’apprentissage des techniques de services à contextualiser :

- mobiliser en priorité les savoirs, savoir-faire et savoirs être relatifs à la communication et à la commercialisation par des services effectués dans le cadre d’une prise de commande ;

- sensibiliser ensuite à l’historique des différents services, à leur évolution au fil des ages et aux tendances actuelles justifiées par la demande des clients.
Les produits servis, mets et boissons pourront, avant chaque situation pratique, faire l’objet de l’élaboration d’une fiche de commercialisation synthétique à partir de recherches confiées à l’élève (sur Internet, sur documents du CDI). De même, le support de vente (rédaction d’une mini carte, de menus) seront l’occasion de faire appel aux TIC.    

4.3.1 Les techniques de service des mets  
L’apprentissage sera limité aux techniques simples et essentielles à la préparation de la période de DATE. Il s’agira d’introduire dans le contexte du restaurant d’initiation la pratique :

· du service à l’assiette (port de 4 assiettes) ;

· du service à l’anglaise (maîtrise de la pince) ;

· du service au buffet et ou au guéridon 

· et du service des mets régionaux.

Ces apprentissages sont l’occasion de repérer et d’analyser l’élégance du geste, la posture, l’efficacité technique, l’ergonomie.
Les différentes techniques seront mises en situation dans le cadre du restaurant d’initiation.

· L’élève rédigera les bons de commande en fonction des choix du client et s’appuiera sur ces derniers pour effectuer ses différentes annonces au passe.

· L’élève maîtrisera le service à l’assiette et le service à l’anglaise de mets simples, ainsi que le débarrassage et l’échange des couverts.
-     Après avoir commercialisé les produits de la carte de restaurant, l’élève devra les servir en adoptant des techniques différentes selon la formule de restauration choisie.

4.3.2 Les techniques de service des boissons 
De même que pour les mets, l’apprentissage sera limité aux techniques simples et essentielles à la préparation de la période de DATE. Il s’agit de valoriser la notion de produit dans tous ses aspects (culturel, historique, géographique…) mais aussi méthodologique pour donner le goût à l’élève de se documenter.
Les différentes techniques seront réalisées dans les ateliers existants (salle de découvertes et approfondissements technologiques et techniques, bar d’initiation ou d’application).   
La mise en situation pratique en restaurant d’initiation du service des boissons permettra à l’élève de réaliser les techniques découvertes en séances d’approfondissements technologiques et techniques. 

Le service des vins, l’œnologie et le cru des vins : 

Après avoir mis en avant l’impact économique du poste vins dans une entreprise de restauration, on abordera le stockage, le conditionnement, le débouchage et le service des vins rouges jeunes, blancs, rosés et effervescents, ainsi que la verrerie appropriée.

Au niveau des connaissances, on se limitera à la situation géographique des principaux vignobles français avec comme points de repère des grandes villes, des fleuves, des sites remarquables ou monuments. Les produits locaux peuvent faire l’objet d’une étude plus approfondie (techniques de fabrication, de conservation, d’utilisation…).
En mise en situations pratiques au Restaurant d’initiation :

· L’élève effectuera le conditionnement des principaux types de vins français 
· L’élève effectuera le débouchage et le service des principaux types de vins français

Les autres boissons :

Pour les boissons chaudes, on limitera l’étude à la connaissance essentielle à la commercialisation (variétés, origine, principes généraux d’élaboration) et au service du café, du thé, des infusions et du chocolat. Le café peut permettre d’illustrer la notion de commerce équitable, notion qui sera retravaillée dans le cadre du programme d’économie et gestion. 

Le service des autres boissons du bar est limité au service d’un vin blanc cassis, d’un anisé, d’un whisky, d’un vermouth, des boissons sans alcool, d’une eau de vie blanche et brune, d’une liqueur ou crème.
Le service des produits locaux est recommandé.

La carte du bar du restaurant d’application servira de support pour que l’élève découvre les principaux produits de bar, les principales boissons chaudes et les produits locaux
En mise en situations pratiques au Restaurant d’initiation :
-     L’élève effectuera le conditionnement des principaux produits de bar (apéritifs, digestifs, boissons sans alcool)

· L’élève effectuera le service des principaux produits de bar (anisés, kir, whisky, vermouth, eaux de vie brunes et blanches, liqueurs et crèmes, produits locaux, boissons sans alcools et produits régionaux)
· L’élève effectuera la production et le service des boissons chaudes (cafés, infusions, thés, chocolat).
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