ACADÉMIE de LIMOGES


FORMATION des ENSEIGNANTS de SC 30 et 31 mars 2006







"Enseigner les techniques de service et commercialisation aujourd’hui"

Synthèse de l’enquête
	Établissements : D. Gay Bourganeuf, J.-B. Darnet ST Yrieix, R. Cassin Tulle, J. Monnet Limoges, St Jean Limoges

	Niveau

V
	Thèmes de
"L’accueil"
	Nombre de séances
	Espaces de formation

(TA, TP, APS, Techno, PPCP...)
	Techniques d’animation et outils utilisés

	CAP 

Restaurant

ou

CAP Services en Brasserie-Café

ou

CAP Services hôteliers

ou

BEP

MdRH

àu

MC CDR
	L’accueil au restaurant
	2  TA en moyenne  de 1h30 en 1ère année

1 TA en moyenne de 1h30 en 2ème année

A chaque TP ou APS en général

2 x en module pour 1 établissement

En PFE

En entreprise

	Travail de groupe et SSP (simulations de situations professionnelles)

Comment mieux communiquer ?

 TA n° 1 : Jeux de rôle non filmés, avec grille d’observation (moyens d’expression, contenu du message et respect des étapes)

TA n° 2  : Jeux de rôle filmés et observations

TA d’approfondissement en 2ème année filmée 

En TP et APS face à des élèves clients en 1ère année et face à des clients en  

2ème année

	
	La prise de 

message 

au téléphone
	Non traitée de manière spécifique 

1 TA regroupant les 2 thèmes en

1ère année

A chaque TP ou APS en général

En entreprise

	Jeux de rôle avec mallette téléphonique (2 téléphones avec magnétophone)

	
	La prise de réservation au téléphone
	
	Prise de message et prise de réservation assurées par les élèves

	
	L’accueil dans une langue étrangère


	Non traitée de manière spécifique 

1 TA en 2ème année

En PPCP

En cours d’anglais
	TA rappel des techniques d’accueil en français mise en situation en anglais avec des phrases clé travaillées en cours d’anglais
Travail préparé en cours d’anglais et jeux de rôle en co-animation en PPCP

	
	Autres


	Pas d’autres thèmes abordés        
	


	Niveau

V
	Thèmes

"L’Argumentation commerciale"
	Nombre de séances

et

durée
	Espaces de formation

(TA, TP, APS, Techno, PPCP...)
	Techniques d’animation, ressources et outils utilisés

	CAP 

Restaurant

 ou

CAP Services en Brasserie-Café

ou

CAP Services hôteliers

ou

BEP

MdRH

ou

MC CDR


	L’argumentation

commerciale

des mets 
	2 h en module pour 2 établissements

 2  TA en moyenne  de 2h en 1ère année

2 TA en moyenne de 2 h en 2ème année

A chaque TP ou APS en général

En PFE
	En début d’année scolaire, module : préparer sa séance de TP (rechercher l’info commerciale des mets et rédiger une argumentation commerciale simple)

TA n° 1 : Recherche de termes vendeurs et rédaction d’une argumentation commerciale Jeux de rôle non filmés, à l’aide de supports de vente, avec grille d’observation 

TA n° 2 : Recherche des techniques à mettre en œuvre pour l’argumentation commerciale des mets,jeux de rôle filmés et observations(moyens d’expression, contenu du message et respect des étapes)

TA d’approfondissement en 2ème année  filmées, le professeur joue le rôle d’un des clients pour la pertinence des questions

En TP et APS : face à des élèves clients en 1ère année et face à des clients en  

2ème année, recherche des infos commerciales des mets et argumentation commerciale en situation

	
	L’argumentation

commerciale

des boissons


	2 TA en moyenne  de 2 h réparties sur les 2 années

Étude des produits en technologie

A chaque TP ou APS en général
	TA d’approfondissement : séances menées parallèlement à l’argumentation 

commerciale des mets, rechercher l’information commerciale des boissons 

et proposer des accords mets et vins

En TP et APS : idem argumentation commerciale des mets

	
	Les ventes additionnelles


	2   TA en moyenne  de 2 h (réparties sur les 2 années)
Étude des produits en technologie

(eaux minérales, boissons chaudes et

 froides non alcoolisées)

A chaque TP ou APS en général
	TA d’approfondissement : séances menées parallèlement à l’argumentation commerciale des mets : rechercher l’information commerciale des boissons et proposer des accords mets et vins

En TP et APS : idem argumentation commerciale des mets

	
	La gestion des objections
	2   TA en moyenne  de 2 h (réparties sur les 2 années)
Actions ponctuelles en TP ou APS

Non traitée (gestion des réclamations)
	En compléments de la mise en œuvre des techniques d’accueil et d’argumentation commerciale

	
	La gestion des réclamations
	
	

	
	L’argumentation commerciale en langue étrangère
	2   TA de 2 h (dominante Product de services)

1  TA de 2 h (dominante Product culinaire)

A chaque TP ou APS en général
	En TA :  jeux de rôle, supports de vente "Type examen" après préparation 

en cours d’anglais

Traduction du menu et de l’argumentation commerciale à chaque TP

	
	Autres
	Pas d’autres thèmes traités
	


Synthèse générale pour les thèmes accueil et argumentation commerciale au niveau V

(environ 20 à 24 classes dans l’académie de Limoges)

La gestion du temps :

Les enseignants en CAP et BEP consacrent environ 5 à 7 heures de TA au thème de l’accueil sur les 2 années de formation et environ 16 à 22 heures  de TA pour le thème de l’argumentation commerciale.

A ces heures de formation, doit être rajouté le temps passé en APS, en TP, en PFE, en entreprise.

Les stratégies d’apprentissage :

Les thèmes de l’accueil et de l’argumentation commerciale font l’objet d’une étude détaillée. 

L’espace le plus souvent utilisé est la séance de technologie appliquée comme lieu privilégié d’apprentissage et d’observation. La séance de TP ou APS est utilisée de manière systématique pour une mise en situation commerciale, un renforcement et la conduite  de l’évaluation. L’enseignement modulaire est utilisé pour développer des compétences transversales méthodologiques (rechercher l’information commerciale, communiquer dans une situation professionnelle, organiser son travail…).

Les PPCP donnent lieu à des travaux pluridisciplinaires concernant l’accueil et l’argumentation commerciale dans une langue étrangère.

Les PFE pour les élèves et les phases en entreprise pour les CFA contribuent à former les jeunes dans ce domaine

Les principaux outils utilisés :

· Le jeu de rôle non filmés dans un premier temps, les supports de vente

· Le jeu de rôle filmé et observé à l’aide de grilles d’observations

· Les fiches d’argumentation commerciale

· Les feuilles de préparation de TP

· Le cahier de liaison

· Les annexes pédagogiques

	Niveau

IV
	Thèmes de
"L’accueil"
	Nombre de séances
	Espaces de formation

(TA, TP, APS, Techno, PPCP...)
	Techniques d’animation, ressources et outils utilisés

	BcP 

Restauration

ou

BP  Restaurant

ou

BTn Hôtellerie
	L’accueil au 

restaurant
	Acquis en niveau V

1 TA 2 h

A chaque TP
En technologie 2 h

En PPCP
	Renforcement sur les phases d’accueil et travail avec les commis

Jeux de rôle filmés et grilles d’observation

En situation commerciale

	
	La prise de 

message 

au téléphone
	En entreprise
En PFE 

A chaque TP

	Activités proposées sur les documents de liaison ou annexes pédagogiques

Poste caissier en TP

	
	La prise de réservation au téléphone
	
	

	
	L’accueil dans une langue étrangère


	En entreprise
En PFE 

En cours d’anglais

En PPCP
	PFE à l’étranger

Travail préparé en cours d’anglais et jeux de rôle en coanimation en PPCP

	
	Autres
	Néant
	


	Niveau

IV
	Thèmes de
"L’argumenta-tion commerciale"
	Nombre de séances
	Espaces de formation

(TA, TP, APS, Techno, PPCP...)
	Techniques d’animation, ressources et outils utilisés

	BcP 

Restauration

ou

BP  Restaurant

ou

BTn Hôtellerie

	L’argumentation 

commerciale

des mets 
	2 à 4  TA en moyenne  de 2 h 

parfois coanimée avec un prof de vente

A chaque TP en général

En entreprise
En PFE

En PPCP
	TA : Réalisation de fiches produits et de fiches techniques, jeux de rôle filmés, grilles d’observation, utilisation des documents fournis lors de la formation précédente, co-animation avec un professeur de vente

En TP : recherche des infos commerciales des mets et argumentation commerciale par les élèves, mise en commun et ajustement en lancement de TP, collaboration avec le professeur de cuisine

Activités proposées sur les documents de liaison ou annexes pédagogiques

	
	L’argumentation 

commerciale

des boissons


	2 à 4  TA en moyenne  de 2 h 

parfois co-animée avec prof de vente

A chaque TP en général

En technologie

En entreprise
En PFE

En PPCP
	En TA : analyse sensorielle des vins, cocktails et autres boissons, recherches, harmonie mets et vins ; construction d’argumentaires de vente, étude de cas, jeux de rôle filmés, grilles d’observation

En TP : Prise de commande en situation clientèle 
En technologie : Étude des produits

Activités proposées sur les documents de liaison ou annexes pédagogiques

	
	Les ventes 

additionnelles
	1TA en moyenne  de 2 h 

A chaque TP en général
	En TA : Utilisation de la carte du bar et la carte des cafés, jeux de rôle filmés, grilles d’observation

En TP : Prise de commande en situation clientèle, mise en place de ventes dirigées, connaissances des boissons comme point d’appui

	
	La gestion des objections
	1TA en moyenne  de 2 h parfois co-animée avec un prof de vente

A chaque TP en général
	En TA : Simulations, cartes et menus, anticipation  et traitement des 

objections et des réclamations

En TP : en situation clientèle, en fonction des situations rencontrées

	
	La gestion des réclamations
	
	

	
	L’argumentation commerciale en langue étrangère
	En cours d’anglais et coanimation

En TP , BAC BLANC
En entreprise
En PFE 

En PPCP
	En cours d’anglais : étude du vocabulaire, approfondissement des 

travaux réalisés en enseignement professionnel

En TP : Bac blanc, menu d’examens, travail préparé ou retravaillé en cours d’anglais et jeux de rôle en co-animation 

PFE à l’étranger ou stage de 3 semaines

	
	Autres
	Néant
	


Synthèse générale pour les thèmes accueil et argumentation commerciale en niveau IV
(environ 12 classes dans l’académie de Limoges)

La gestion du temps :

Les enseignants en bac professionnel restauration et en Brevet professionnel restaurant consacrent en moyenne :

-  2 heures de TA au thème de l’accueil sur les 2 années de formation et environ

-  de 14 à 20 heures  de TA pour le thème de l’argumentation commerciale

A ces heures de formation doit être rajouté le temps passé  en TP, en PFE, en entreprise et en cours d’anglais.

Les statégies d’apprentissage :

Le thème de l’argumentation commerciale fait l’objet d’une étude détaillée et approfondie. 

Les séances menées constituent un approfondissement  par rapport à la formation de niveau V  grâce à :

· une connaissance des produits plus large ;

· une maîtrise des techniques d’argumentation plus importante et des propositions argumentées plus nombreuses (ventes additionnelles) ;

· des apprentissages orientés vers la connaissance de soi, la détection des besoins, la gestion des objections et des réclamations. 

L’espace le plus souvent utilisé est la séance de technologie appliquée comme lieu privilégié d’apprentissage et d’observation. La séance de TP  est utilisée de manière systématique pour une mise en situation commerciale, un renforcement et la conduite  de l’évaluation. 

La technique de co-animation est parfois utilisée avec un professeur de vente d’une part et un professeur d’anglais d’autre part.

Les PPCP  donnent lieu à des travaux pluridisciplinaires concernant l’accueil et l’argumentation commerciale dans une langue étrangère.

Les PFE dans un pays étranger sont mises en œuvre pour favoriser la communication professionnelle en langue étrangère

La ou les épreuves de bac blanc contribuent aussi à la formation.

La vidéo est utilisée de manière accrue.

Les principaux outils utilisés : 

· Le jeu de rôle, les supports de vente

· Le jeu de rôle filmé et observé par le biais de grilles d’observation

· Les fiches d’argumentation commerciale (fiches produit)

· Les feuilles de préparation de TP

· Le cahier de liaison

· Les annexes pédagogiques

	Niveau

IV
	Thèmes de
"L’accueil"
	Nombre de séances
	Espaces de formation

(TA, TP, APS, Techno, PPCP...)
	Techniques d’animation, ressources et outils utilisés

	BTn Hôtellerie

	L’accueil au 

restaurant
	N’enseigne pas dans ce niveau


	

	
	La prise de 

message 

au téléphone
	1*2 heures


	TP hébergement 
	· magnétophone, 

· fiche de prise de message

· jeu de rôles tenus par l’enseignant (émetteur) et les élèves (récepteurs)

· objectifs : savoir prendre un message clair et concis et complet sans interférer dans le message 

	
	La prise de réservation au téléphone
	6* 2 heures

6*1 heure


	TP hébergement

Technologie 
	· informatique et logiciel professionnel, plaquette de l’hôtel 

· fiche de réservation manuelle, planning de réservation mensuel

· jeu de rôles : enseignant (réservataire) élève (réceptionniste)

	
	L’accueil dans une langue étrangère
	
	
	Pas au référentiel

	
	Autres

L’accueil d’un client à l’hôtel 

Autres :

La communication orale  

Autres :

Les ventes additionnelles


	6*2 heures

2*2 heures
	Tp Hébergement
	· Informatique et logiciel professionnel, plaquette de l’hôtel 

· Fiche d’arrivée, fiche de police, cahier de réservation, cahier de consignes, dossier du jour

· Jeu de rôles : enseignant (client) élève (réceptionniste)

Nb : le langage verbal et le langage non verbal 

Englobées dans la réservation avec la découverte de la plaquette de l’hôtel Jean Monnet


	Niveau

IV
	Thèmes de
"L’argumentation commerciale"
	Nombre de séances
	Espaces de formation

(TA, TP, APS, Techno, PPCP...)
	Techniques d’animation, ressources et outils utilisés

	BTn Hôtellerie

	L’argumentation 

commerciale

des mets 
	en seconde en TP : Rédiger un bon de commande

en seconde en TA : Questions /réponses simples sur les vins

en seconde : le référentiel ne fait apparaître que le savoir-faire (attitude professionnelle, tenue, comportement) :

· dans la prise de commande c’est le côté technique (pratique et connaissance matériel, produit) qui apparaît (rédiger, saisir un bon)

· même en technologie, alors qu’apparaît "l’accueil au restaurant", seul "écouter, questionner et reformuler pour communiquer activement" doit être abordé dans une séance de 2 heures maximum

en 1ère  en Technologie : 

· définir les caractéristiques des types de vins,

· associer les mets et les types de vins,

· renseigner la clientèle sur la nature et l’élaboration des produits du bar.

en 1ère en TA : Méthodologie de prise de commande des vins

en 1ère en TP : Établir une relation commerciale efficace, argumenter et susciter la vente.



	
	L’argumentation 

commerciale

des boissons


	

	
	Les ventes 

additionnelles


	

	
	La gestion des objections
	

	
	La gestion des réclamations
	

	
	L’argumentation commerciale en langue étrangère
	

	
	Autres
	
	TA et TP
	Projets professionnels : étude complète de A à Z


Repérage succinct des éléments complémentaires ou supplémentaires

 en niveau IV pour la classe de BTn Hôtellerie concernant les thèmes accueil et argumentation commerciale

(3 classes dans l’académie de Limoges)

La gestion du temps :

· 6 heures de technologie et 30 h de TP hébergement au thème de l’accueil sur les 3 années de formation.

· Les 2 thèmes principaux  abordés sont l’accueil au restaurant et l’accueil à l’hôtel.

· Le thème de la communication orale (langage verbal et langage non verbal) est abordé de manière spécifique.

Les principaux outils utilisés : 

· Le jeu de rôle filmé et observé à l’aide de grilles d’observation

· Les fiches d’argumentation commerciale (fiche produit)

           -    La mallette téléphonique

· Les supports de vente (plaquette de l’hôtel, menus et cartes)

· L’informatique et  des logiciels professionnels

Repérage succinct des éléments complémentaires ou supplémentaires

 en niveau post IV pour la classe de MCAR concernant les thèmes accueil et argumentation commerciale

(1 classe dans l’académie de Limoges)

La gestion du temps :

· Le thème de l’accueil est abordé en TP/TA/Techno sur la base de 14 h par semaine. Ce thème est abordé de manière très détaillée 

      (l’accueil différencié).

-     L’argumentation commerciale  des chambres est abordée.

· Le thème de la communication orale est abordé de manière spécifique.
· Les 2 thèmes principaux traités sont l’accueil au restaurant et l’accueil à l’hôtel.

· Le thème de la communication orale (langage verbal et langage non verbal) est abordé de manière spécifique.

Les principaux outils utilisés : 

· Le jeu de rôle filmé et analysé

· La mallette téléphonique, cassette vidéo "la gestion des réclamations" au CDI

· Le dossier réalisé à partir du livre "Le guide de la communication "de JC Martin éditions Marabout
· L’informatique et  des logiciels professionnels (OPTIMS)

· Intervenants extérieurs (esthéticienne)

	Niveau

Post IV
	Thèmes de

"L’accueil"
	Nombre de séances
	Espaces de formation

(TA, TP, APS, Techno, PPCP...)
	Techniques d’animation et outils utilisés

	MC Accueil-Réception


	L’accueil à la 

réception
	MCAR toutes


	Toujours, quelque soit la séance
	 Remarque : accueil trop diversifié dans le temps et selon les clients : l’accueil est la base des 14 h par semaine de formation en TP/TA/Techno !

	
	La prise de 

messages au 

téléphone
	1


	TP-TA
	Jeux de rôle analyse

Mallette téléphonique pour enregistrement et écoute de l’ensemble de l’entretien

Documents PAPIER supports de prise de message



	
	La prise de réservation au téléphone


	3


	TP
	Jeux de rôle analyse 

Mallette téléphonique pour enregistrement et écoute de l’ensemble de l’entretien

Fiche de réservation papier

Module de réservation logiciel professionnel



	
	L’accueil dans une langue étrangère


	8 à 10
	TP
	Co-animation - Jeux de rôles

Thèmes : Réservation / arrivée/ renseignements / prise de message / départ

Téléphone, banque de réception, documentation adaptée

	
	Autres : la communication orale
	22*3 heures 
	TP 
	· voir référentiel : objectifs savoir-être, savoir communiquer à l’oral 

· outils : intervenants extérieurs : esthéticienne 

· supports documentaires, magnétophone, éventuellement vidéo, 

· jeu de rôles

	MC Accueil-Réception


	L’argumentation 

commerciale

des chambres 
	MCAR 2


	TA - TP
	Méthode inductive et Jeux de rôle

Connaissance de la plaquette de l’établissement Jean MONNET.

Valoriser un produit chambre pour mieux le vendre.

S’adapter au client

	
	L’accueil différencié


	1TS  3


	Techno - TP
	Méthode inductive et Jeux de rôle(reconnaissance de la situation puis adaptation de ses techniques d’accueil)

Les spécificités dans les pratiques d’accueil selon les besoins du client et selon sa situation dans l’hôtel.



	
	La gestion des objections
	MCAR  1


	TA- TP


	Inductive(exploitation des PFE)

Cassette vidéo/objections (CDI Jean MONNET)

	
	La gestion des réclamations


	
	
	


	Niveau

Post IV et III
	Thèmes de

"L’accueil"
	Nombre de séances
	Espaces de formation

(TA, TP, APS, Techno, PPCP...)
	Techniques d’animation et outils utilisés

	BTS option A 

Et B


	L’accueil à la 

réception
	
	TA - TP
	Accueillir la clientèle

Personnaliser les relations

Maîtriser les techniques d’accueil

	
	La prise de 

message au 

téléphone
	
	TP-TA
	Mallette téléphonique et jeux de rôle et analyse

	
	La prise de réservation au téléphone
	
	TP
	Mallette téléphonique et jeux de rôle et analyse

	
	L’accueil dans une langue étrangère


	
	TP- TA
	Accueillir dans une langue étrangère, travaux en co-animation avec le 

professeur d’anglais

	
	Autres

La communication verbale et non verbale dans l’encadrement d’équipe
	2 TS A 


	TA
	Première séance de l’année : technologie, adaptation vers l’hôtellerie par la méthode inductive

Mises en situation lors de tous les TP après cette séance

Dossier réalisé à partir du livre : Le Guide de la Communication Jean-Claude Martin éditions Marabout


	Niveau

III
	Thèmes de
"L’argumenta-tion commerciale"
	Nombre de séances
	Espaces de formation

(TA, TP, APS, Techno, PPCP...)
	Techniques d’animation, ressources et outils utilisés

	BTS option A 

Et B


	L’argumentation 

commerciale

des mets 

et des boissons


	TA nombre de séances 

Option A : la moitié de l’année soit environ 10*2 heures)

Option B : ¼ du programme soit 5*4 heures 


	1. à partir des sujets d’examen : jeu de rôle et analyse 

2. remarques : l’argumentation commerciale des mets et des boissons est peu évaluée à l’examen dans la partie négociation-vente. Il s’agit plutôt d’une vente de service et d’une négociation d’une prestation (mariage, séminaire etc.). Les critères d’ailleurs sont

a. techniques d’accueil de vente d’argumentation de négociation

b. culture et connaissances professionnelles

c. communication

d. profil commercial

La négociation représente 50 % de l’examen en option A

la négociation vente représente 25 % sous la forme de négociation banquet et séminaires mais les étudiants peuvent être amenés à former du personnel sur la vente de produits en atelier n°3 et à contrôler les techniques de ventes en atelier 4 : donc cela peut représenter 75 % de l’examen option B.

	
	Les ventes 

additionnelles


	2 TSA2
	Techno et TA

TP
	Application de la méthode dans les jeux de rôle

Jeux de rôle d’accueil de réclamation de clients (situations d’examen)

	
	La gestion des objections
	
	
	

	
	La gestion des réclamations


	
	
	

	
	L’argumentation commerciale en langue étrangère


	
	Pas au référentiel
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