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Avant-propos

Cet ouvrage est a destination des éléves de Bac Professionnel spécialité Commercialisation et Services
en restauration du Bac Technologique série Hotellerie ainsi que des étudiants de Brevet de Technicien
Supérieur Hotellerie-Restauration.

Il a été concu en fonction des objectifs pédagogiques et en respectant les différentes attentes aux examens finaux.
Il permet, entre autres, d’acquérir des notions de connaissance des produits, d’argumentaire commercial,
d’accords mets et vins, d’encadrement, de langues étrangéres, d’organisation et d’auto-évaluation.

Quelques rappels en fonction des référentiels :

1. Le Bac Professionnel spécialité Commercialisation et Services en restauration

e Le titulaire du Baccalauréat Professionnel spécialité Commercialisation et Services en restauration est
un professionnel trés qualifié, immédiatement opérationnel dans les activités de production culinaire
et de services.

* |l est capable de s’adapter, a terme, a des fonctions d’animation et de management et ce, dans tous les
secteurs et formes de restauration.

e Le titulaire du Baccalauréat Professionnel spécialité Commercialisation et Services en restauration
exerce son activité dans un contexte diversifié :

» en respectant I’environnement, les régles et les normes d’hygiéne et de sécurité ;
» en valorisant les dimensions relationnelles et commerciales.

Les résultats attendus sont les suivants :

¢ Fonction production de services : réaliser des prestations conformes aux exigences techniques,
qualitatives et relationnelles, adaptées a la politique commerciale des différents types d’entreprises.

¢ Fonction organisation et animation d’'une équipe : par rapport a des objectifs définis, optimiser les
moyens humains et matériels pour obtenir la qualité de prestation attendue.

¢ Fonction commercialisation : contribuer a I'image de marque, a I'optimisation des ventes et a la
fidélisation de la clientéle.

2. Le Baccalauréat Technologique série Hotellerie

e Le titulaire du Baccalauréat Technologique est amené logiquement a poursuivre ses études en BTS
Hdtellerie-Restauration. Le Baccalauréat Technologique est un dipldme national qui sanctionne une
formation technologique du second degré.

e La possession du Baccalauréat Technologique confére le grade de bachelier. Elle assure que ses
titulaires sont aptes a exercer une activité de technicien.
Les épreuves concernant les techniques professionnelles attestent de la maitrise de différents savoirs et
techniques :
» mise en ceuvre des savoirs et organisations
» interrogation sur les boissons, préparation et organisation de leur prestation.

3. Le Brevet de Technicien Supérieur Hotellerie-Restauration

e Le titulaire du Brevet de Technicien Supérieur Hotellerie-Restauration organise, pilote, anime et peut
concevoir un systéme de production et de distribution de biens et de services : il participe a leur
production et a leur distribution.

e |l doit acquérir, concernant I'animation en restauration, les connaissances suivantes (étre capable de) :
» créer une animation ou une prestation en fonction d’un événement particulier, d’'un théme ;
» connaitre le patrimoine vitivinicole ;
» adapter des particularités de service en fonction de la situation professionnelle ;
» animer par des techniques le restaurant.
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Le fonctionnement des fiches techniques

1. Organisation du guéridon
» Gérer de maniére rationnelle un espace de travail défini.
» Prévoir I'ensemble du matériel utile a la préparation.
» Visualiser I'emplacement des matériels.

2. Matériel client
» Prévoir les matériels spécifiques pour le client.

3. Bon de commande
» Rédiger des documents professionnels relatifs a la vente et a la facturation.

4. Annonces au passe
» Communiquer avec le personnel de cuisine.

5. Connaissances des produits
» Posséder les notions essentielles concernant le produit de base.

6. Progression du travail
» Acquérir la technique en respectant I’hygiene et la sécurité
en fonction d’une contrainte horaire.

7. Objectifs
» Atteindre des objectifs pédagogiques imposés par les référentiels.

8. Traduction
» Acquérir des notions en langues vivantes étrangeres (anglais, espagnol et allemand).

9. Accords mets et boissons
» Maitriser un accord mets et boissons classique et créatif.
» Connaitre la typicité des boissons proposées.
» Justifier ses choix.
» Réaliser des ventes additionnelles.

10. Grille d’auto-évaluation
» Permettre une auto-critique de la technique par I’éléve ou |'étudiant.
» Remédier aux erreurs.
» Rassurer sur les points maitrisés.
» Prendre des notes.

11. Au moment du service
» Acquérir une méthode de travail chronologique et judicieuse.
» Synchroniser le service de plusieurs tables.
» Gérer un commis et répartir les taches.

Cet ouvrage permet a I'éléve ou I’étudiant de devenir acteur de sa propre formation.
Il le prépare au mieux a la réalité du monde professionnel, en constante évolution.



Quelques conseils pour les examens

1. Les ateliers tournants du BTS

Présentation

Cette épreuve posséde deux particularités : la premiére est qu’il ne s’agit pas d’une mais de quatre
épreuves ; la deuxiéme est que l'interrogation ne porte pas sur un point particulier ou un ensemble de
points bien déterminés a développer en une ou plusieurs heures. Au contraire, elle fait appel a un ensemble
de connaissances et de savoir-faire qu’il faut étre a méme, le jour de I’examen, de synthétiser et d’exposer
en guelques minutes.

Il convient donc de bien étudier la structure, le contenu de chacun des quatre ateliers, d’en déceler les
objectifs et les critéres d’évaluation afin d’en deviner « le fil conducteur », la trame et de s’y préparer de
facon a apporter les réponses attendues par le jury.

Ceci, tant au niveau des connaissances théoriques que pratiques, mais également au niveau du compor-
tement et des réactions.

En effet, il n'existe pas de solution miracle ou d’argumentaire type, mais les conseils suivants peuvent
permettre d’éviter de commettre les erreurs les plus classiques, sinon les plus graves.

Ce qui fera ensuite la différence entre les meilleurs et les « moins bons » réside dans les qualités profes-
sionnelles de chacun.

e

Le sujet s’articule autour de la plaquette nationale (différente chaque année mais toujours avec la méme
trame) et fait appel a toutes les notions commerciales acquises au cours des années précédentes et des
périodes de formation en entreprise.

Il est donc indispensable de maitriser ce document et de le connaitre sur le bout des doigts (« qui connait bien,

vend bien ! »).

Le candidat est soumis a un sujet qu’il découvre au dernier moment.

Dans 80 % des cas, il s’agit d’une négociation relative a une prestation du type mariage, séminaire, anniversaire
d’enfants, remise de décoration, défilé de mode... et, pour les 20 % restants, il s’agira d’une prise de commande
(carnet de bons et support a prévoir).

[l faut réaliser que le jury va jouer le jeu : il ne va rien faire pour aider le candidat mais au contraire chercher en tant
que client a obtenir le maximum pour un prix minimum. |l essaiera de déstabiliser, de mélanger les différentes presta-
tions, fera des choix difficiles a contenter, éventuellement fragilisera pour mieux dominer !

Les clients fictifs (le jury) jouent le jeu par I'intermédiaire d’une situation qui se veut la plus proche de la réalité :
table dressée pour la prise de commande, simulacre de bureau pour la négociation.

Le candidat devra donc lui aussi jouer le jeu et entrer dans la peau d’un personnage dés le début de I'atelier en
faisant preuve de professionnalisme.

La grille page 8 permet de maitriser les critéres sur lesquels le candidat est évalué mais permet aussi de donner la
progression de |'atelier :



THEMES CRITERES EVALUATION MS MA Ml NM
Techniques Méthodologies d’accueil 3 5 1 0
d’accueil et de vente | et de vente adaptées aux situations.
Cultgre Connaissance de I'établissement
et connaissance : 3 2 1 0
. et des produits.
professionnelles
Communication Capacr_ce’a f:ommun_lquer 3 2 1 0
et qualité d’expression.
Profil commercial Terlwue, presentation, ) 3 2 1 0
attitude et comportement professionnel.
MS = Maitrise MA = Maitrise MI = Mattrise NM = Non
Satisfaisante Acceptable Insuffisante Maitrisée

Le jour de I'examen, le candidat est le seul a décider des alternatives et des choix qu’il sera en mesure de
proposer au jury. Son objectif est de vendre mais pas a n’importe quel prix (le client est roi mais il y a des limites)
ni n'importe comment (aisance, vocabulaire, ton de la voix, argumentation, réponses aux objections, connaissances,

comportement...).

CE QU’IL FAUT FAIRE

* Bien lire le sujet.
¢ Connaitre parfaitement la plaquette nationale.
* Respecter les techniques d’accueil.
e Se présenter.
* Proposer une boisson.
e Trouver une « accroche ».
e Rassurer le client.
¢ Synthétiser les besoins du client en fonction
du sujet.
« Etre rassurant, chaleureux et serein (la confiance est
communicative).
Ecouter le client.
Argumenter toutes ses propositions.
Prendre des notes au fur et a mesure de maniére
judicieuse.
Vendre des prestations annexes.
Employer un vocabulaire clair et précis.
PenserauJ-1/1J/ J+1®,
Récapituler en fin d’atelier avec le client.
Lui proposer un prix global pour sa prestation puis par
convive.
Tenir le timing (30 minutes).
Trouver des gestes commerciaux appropriés.
Proposer de visiter les locaux.
Etablir une facture Pro-Format.
Personnaliser I'atelier (emploi de phrases person-
nelles, ne pas employer des exemples « tout faits »
appris en cours).
Faire preuve de créativité, d’originalité.
Présenter les Conditions Générales de Vente.

e Se présenter au jury avec une mine triste
(penser au jury qui évalue de nombreux candidats).
e Les «tics » verbaux (« ben », « ouais »,
« est-ce que vous voulez... », « excusez-moi »)
et les gestes inadaptés (bras croisés...).
Les moments de « blancs ».
Ton de voix monocorde et ennuyeux.
Ne pas couper la parole au client.
Ne pas se laisser mener par le client.
Chercher les informations sur la plaquette.
Imposer ses choix au client.
Fuir le regard du client.
Etre trop familier ou trop distant.
Négliger la prise de congé.
Fermer la négociation.
Débuter I'atelier démotivé par manque de réussite
a I'atelier précédent (on fait le vide et on commence
une nouvelle mise en situation professionnelle).

@ J-1: avant I'arrivée du client dans I'hétel.
J: le moment ou le client est dans I'hétel.
J+1 : une fois le client parti (envoi de factures, suivi...).



Le candidat doit mener 'atelier et non pas subir un questionnement qui deviendra de plus en plus pesant, surtout
dans les moments de doute.

Le candidat se trouve dans son établissement hotelier et maitrise la prestation qu’il propose. Il est a I’écoute des
besoins du client, il synthétise ces attentes et les résume en fin d’entretien.

La plus grosse difficulté est de parvenir a satisfaire le client (budget, horaire, prestation, explication, proposition...)
et les exigences de I'entreprise (colt, offerts, gestion des salles, hébergement, élaboration des menus, satisfaction
des clients).

Le candidat ne doit jamais étre a cours d’arguments : il est seul décisionnaire et doit arriver a un résultat : VENDRE.

- ATELIER Réalisation d’'une prestation technique

Il ne faut surtout pas sous-estimer cet atelier qui apparait comme le plus simple pour les candidats.

lls pensent avoir acquis les connaissances au niveau des produits, des boissons et des diverses techniques.
Il ne faut pas oublier que le titulaire du BTS est polycompétent donc on lui demandera d’associer des « savoir-étre »
ainsi que des « savoir-faire ».

Cet atelier n’est pas une simple démonstration technique et il faut penser a tout ce qu’il y a autour : justification
des choix, connaissance des produits et des matériels utilisés, comportement professionnel.

Ne pas perdre de vue que le candidat se trouve face a un jury qui peut poser énormément de questions en
demandant des justifications. Le candidat devra répondre tout en effectuant une démonstration technique.

Une astuce permet d’éviter le « questionnement intensif », donc de limiter les chances de déconcentration. Le can-
didat peut devancer le jury et commenter tout ce qu’il réalise avec pour régle de base la méthodologie : inspecter et
organiser le guéridon, présenter le matériel et les produits tant en terme de qualité que de colt, tout en exécutant la
prestation.

Le jury peut essayer de déstabiliser le candidat en mettant en doute le choix de sa technique : le candidat doit alors
rester sur ses arguments en sachant les justifier.

e Bien lire son sujet. ¢ Se présenter au jury avec une mine triste (penser au

* Travail d’office (mettre son tablier d’office bleu). jury qui évalue de nombreux candidats).

* Matériel, tenue irréprochable (torchons, essuie-verres, | ¢ Les « tics » verbaux (« ben », « ouais », « est-ce que vous
couteaux aiguisés, peu de bijoux, chaussures cirées, voulez... », « excusez-moi ») et les gestes inadaptés
cheveux impeccables...). (bras croisés...).

* Etudier le buffet mis a disposition. * Les moments de « blancs ».

¢ Soigner I'hygiéne. * Ton de voix monocorde et ennuyeux.

¢ Présenter les matériels et produits (qualité, colt). e Tomber dans le hors sujet en répondant au jury.

 Bien écouter les questions posées par le jury. e Débuter I'atelier démotivé par manque de réussite

e Argumenter, justifier tout en travaillant. a I'atelier précédent (on fait le vide et on commence

¢ Parler clairement avec des mots simples et professionnels. une nouvelle mise en situation professionnelle).

* Faire laver les produits si nécessaire en précisant que | ¢ Tutoyer les commis.
Vous vous étes lavé les mains.

* Avoir des gestes précis et élégants.

 Adopter une attitude réservée mais ouverte, sympathique.

e Personnaliser l'atelier (emploi de phrases person-
nelles, ne pas employer des exemples « tout faits »
appris en cours).

* Faire preuve de créativité, d’originalité.

* Surveiller le temps imparti (30 minutes).

» Utiliser le commis sans le faire intervenir au niveau
de la prestation.




La grille ci-dessous permet de maitriser les critéres sur lesquels le candidat est évalué mais permet aussi de donner
la progression de |'atelier :

THEMES CRITERES EVALUATION MS MA MI NM
Organisation Mise en place du poste de travail,
) o 3 2 1 0
du travail organisation.
Profil technicien Ma|t'r|§e technique, J'ustlf'lcatlon des choix, 3 5 1 0
qualité de la prestation finale.
Connaissances Connaissance des produits et/ou
) L o 3 2 1 0
professionnelles des matériels utilisés.
AL Comportement professionnel. 3 2 1 0
et comportement
MS = Maitrise MA = Maitrise MI = Maitrise NM = Non
Satisfaisante Acceptable Insuffisante Maitrisée

b

C’est un des ateliers les plus difficiles car il fait appel a toutes les qualités du précédent (connaissances et
maitrise), mais en plus, il faut former, animer et organiser le sujet donné avec I'aide du ou des commis mis a dispo-
sition et conditionnés par le jury.

Seul atelier ol le candidat dispose de 10 minutes de préparation.

Le minutage indispensable pour cet atelier peut se décomposer de la fagon suivante :

1. Présentation du sujet aux commis, explication de la méthode que le candidat veut utiliser pour animer sa séance de
formation auprés des commis : phase au cours de laquelle le candidat doit prendre en main la situation et mettre a
|"aise les commis (5 minutes).

2. Démonstration ou animation sur le théme retenu : phase au cours de laquelle le candidat fait participer les commis
en utilisant des schémas ou plans qu’il aura précédemment exposés et expliqués. Insister sur les produits et maté-
riels utilisés, justifier les choix, répondre efficacement aux questions ou objections, corriger les erreurs en aidant les
commis a comprendre (10 minutes).

3. Le candidat qui forme ses commis Vvérifie si les consignes, les méthodes de travail qu’il a exposées sont acquises.

Ne pas oublier de récapituler, de projeter dans I'avenir les directives transmises.

* Bien lire son sujet pour éviter le hors sujet. ¢ Se présenter au jury avec une mine triste (penser au

¢ Mettre a profit les 10 minutes de préparation. jury qui évalue de nombreux candidats).

* Rendre vivant de facon interactive en rendant les| ¢ Les «tics » verbaux (« ben », « ouais », « est-ce que vous
commis acteurs de la prestation. voulez... », « excusez-moi ») et les gestes inadaptés

Personnaliser 'atelier (emploi de phrases personnelles, (bras croisés...).
ne pas employer des exemples « tout faits » appris en | * Les moments de « blancs ».

cours). * Ton de voix monocorde et ennuyeux.

* Trouver une accroche, une introduction judicieuse a | ¢ Etre totalement déstabiliser par une question d’un
I’atelier (présentation avec les commis...). commis (retrouver le fil conducteur de I'atelier).

¢ Surveiller le temps imparti (20 minutes). e Débuter I'atelier démotivé par manque de réussite a

e Créer des supports de formation aussi clairs et propres I’atelier précédent (on fait le vide et on commence une
que possible (pendant le temps de préparation). nouvelle mise en situation professionnelle).
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* Parler clairement avec des mots simples et professionnels. | ¢ Tutoyer les commis.

« Adopter une attitude réservée mais ouverte, sympathique. | * Etre ni trop ferme, ni trop bienveillant.

o Etre directif, dynamique, rester attentif aux réactions
des commis.

e Créer un climat détendu avec les commis.

¢ Faire participer au maximum les commis et le plus tot
possible.

e Marquer I'objectif de la séance au tableau de fagon
claire et I'expliquer.

¢ Noter le plan de la formation au tableau en I'expliquant.

e Utiliser le matériel mis a disposition (tableau, feutres
de couleurs, brouillons...).

e Structurer de facon judicieuse et ordonnée le tableau
(colonne vertébrale de votre formation).

* Faire preuve de créativité, d’originalité.

e Gérer les 2 commis de la méme maniére (participation).

e Préférer les tableaux structurés et précis (mots clés)
aux longues phrases.

¢ Mettre en avant les avantages de sa séance de formation.

THEMES CRITERES EVALUATION MS MA MI NM
Organisation ¢ Qualité de la préparation. 3 5 1 0
du travail * Organisation dans le temps.
Techniques  Logique de la démarche a effectuer.

Méthodologie de la démonstration 3 2 1 0

mises en ceuvre o .
et/ou de I'animation.

Capacités e Capacités a communiquer, a animer une
a communiquer, équipe. 3 2 1 0
a animer une équipe | ¢ Dynamisme, structure des explications.
Connaissances ¢ Connaissance des prestations,
) . b 3 2 1 0
professionnelles des produits, du matériel.
MS = Maitrise MA = Maitrise MI = Maitrise NM = Non
Satisfaisante Acceptable Insuffisante Maitrisée

.
N4

Cet atelier est le plus délicat des quatre car il fait appel avant tout a la capacité du candidat a analyser et a décider
en justifiant clairement ses propos.

La démarche a mettre en place est identique a celle utilisée pour une étude de cas :

¢ Analyser une situation et en déceler les dysfonctionnements.

¢ Trouver des solutions opportunes et proposer une démarche de mise en application.

e Argumenter les choix retenus.

Il faut donc extraire d’une problématique les points essentiels et défaillants, les évaluer puis les corriger en pro-
posant des solutions adaptées avec le vocabulaire professionnel adéquat et surtout définir de nouveaux objectifs.

Trois temps principaux a cet atelier :

1. Laisser faire le commis (relever les erreurs par écrit) = CONTROLE.

2. Exposer de maniére claire les points positifs et négatifs de la prestation effectuée en apportant des solutions justi-
fiées : établir un standard, une procédure type en se basant sur le type d’établissement dans lequel on se trouve =
EVALUATION.

3. Vérifier que ce standard est compris des commis (possibilité de refaire la prestation).

11
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Le cas échéant, le candidat pourra faire une démonstration aprés analyse et controle de ce qu’il attend désormais
en étant pédagogue.

Ne pas oublier de récapituler, de projeter dans I'avenir les directives transmises.

Le candidat doit constater les faits, les analyser puis proposer une solution en justifiant ses choix : il pourra en
profiter pour faire une démonstration de ses connaissances, de son expérience en faisant appel a des exemples

CE QU’IL FAUT FAIRE

concrets et autres anecdotes.

* Bien lire le sujet pour éviter le hors sujet.

e Rendre vivant de facon interactive en rendant les
commis acteurs de la prestation.

e Personnaliser I'atelier (emploi des phrases person-
nelles du candidat, ne pas employer des exemples
« tout faits » appris en cours).

e Trouver une accroche, une introduction judicieuse a
I’atelier (présentation avec les commis...).

e Surveiller le temps imparti (30 minutes).

* Parler clairement avec des mots simples et professionnels.

¢ Adopter une attitude réservée mais ouverte, sympathique.

* Etre directif, dynamique, rester attentif aux réactions
des commis.

e Créer un climat détendu avec les commis.

e Marquer I'objectif de la séance au tableau de facon

claire et I'expliquer.

Utiliser le matériel mis a disposition (tableau, feutres

de couleurs, brouillons...).

Structurer de facon judicieuse et ordonnée le tableau

(colonne vertébrale de votre formation).

Faire preuve de créativité, d’originalité.

Faire prendre en note le standard (mettre a disposition

papier brouillon, stylo...) aux commis.

Préférer les tableaux structurés et précis (mots clés)

aux longues phrases.

Employer du vocabulaire professionnel adapté.

Etablir un plan bien précis, produire des documents

avec les commis.

Mettre en avant les avantages de sa séance de formation.

e Se présenter au jury avec une mine triste (penser au
jury qui évalue de nombreux candidats).

* Les «tics » verbaux (« ben », « ouais », « est-ce que vous
voulez... », « excusez-moi ») et les gestes inadaptés
(bras croisés...).

* Les moments de « blancs ».

* Ton de voix monocorde et ennuyeux.

Etre totalement déstabilisé par une question

d’un commis (retrouver le fil conducteur de I'atelier).

Débuter I'atelier démotivé par manque de réussite

a I'atelier précédent (on fait le vide et on commence

une nouvelle mise en situation professionnelle).

Tutoyer les commis.

Etre ni trop ferme, ni trop bienveillant.

THEMES CRITERES EVALUATION MS MA MI NM
vslvsion st . Caga?lte a analyser.u/ne 5|tuat|oq
. ou a évaluer la qualité des produits 3 2 1 0
controle ..
ou des matériels.
Mé&thodes et/ou o Metrjc?dologlg de contro.le’
. . ou d’évaluation de qualité.
techniques mises en . ) 3 2 1 0
¢ Observation, analyse comparative,
ceuvre ) )
dégustation.
Connaissances * Connaissance des prestations,
. . o 3 2 1 0
professionnelles des produits, du matériel.
Compétences de ¢ Capacité a proposer des solutions
responsable/ ou a prendre des décisions pertinentes 3 2 1 0
décisionnaire en rapport avec des objectifs.
MS = Maitrise MA = Maitrise MI = Mattrise NM = Non
Satisfaisante Acceptable Insuffisante Maitrisée




2. Procédure de prise de commande

1. Conseils généraux

¢ Avoir une tenue corporelle et vestimentaire irrépro-
chable.

Avoir tout son matériel : stylo bille, carnet et support de
bons, liteaux, supports de vente retravaillés en 4 exem-
plaires.

Se présenter au jury avec le sourire (les 3 premiéres
secondes sont déterminantes).

Entrer dans le jeu de role immédiatement : vous étes un
vendeur et il faut apporter un certains chiffre d’affaire
a I'établissement dans lequel vous travaillez tout en
respectant le choix des clients.

Bien étre a I’écoute du client et de ses souhaits.

Savoir rebondir sur un souhait particulier voire
étonnant du client.

Ne jamais fermer complétement une vente : il faut tou-
jours trouver une solution qui arrange le client sans dé-
savantager I'entreprise.

Employerdestermes précis, vendeurs, quidonnentenvie
a vos clients de consommer les plats ou boissons que
VOUS proposez.

Penser aux ventes additionnelles.

Récapituler en fin de commande en respectant les
souhaits particuliers et la préséance.

¢ Commencer par prendre la commande des dames.

¢ Connaitre ses supports de ventes a la perfection.

2. Chronologie

Présentation au jury

* « Bonjour Madame, bonjour Monsieur, bienvenue dans
notre restaurant xxx ».

Prévoir une phrase pour permettre aux clients de se
sentir a l'aise :

« Etes-vous bien installés ? », « Avez-vous trouvé notre
établissement facilement ? », « La table vous convient-
elle ? »

Commande de l'apéritif
e « Désirez-vous prendre un apéritif ? »

¢ Proposer quelque chose a promouvoir (cocktail, Cham-
pagne), devancer les désirs des clients (une boisson
rafraichissante, avec ou sans alcool...).

¢ Attention a ne pas accepter toutes les demandes des
clients:
ex : demi-bouteilles de vin non présentes a la carte,
garnitures proposées avec un autre plat (différence
de prix), vins au verre (tous les vins de la carte ne
sont pas proposés au verre), flite de Champagne
millésimé ou trés cher (une fois ouverte, la bou-
teille de Champagne ne se conserve pas, le produit
restant est perdu).

¢ Rédiger les bons de commande au fur et a mesure
de maniéere claire et lisible. Le jury peut vous les de-
mander a la fin de I'atelier.

Débuter I'atelier dans les meilleures conditions pos-
sibles (ne pas penser a I'atelier précédent si celui-ci
s’est mal passé).

Mener son entretien (évite les questions génantes) :
« Je vais dans un premier temps prendre la commande
de votre menu puis je vous proposerai les boissons qui
me semble les plus adaptées. Vous avez malgré tout la
carte des vins a disposition. »

Eviter certains qualificatifs, ex : petit café ; certains
vocables, ex : ouais, ben, euh, est-ce que...

Penser a avoir un ton de voix clair et enjoué (pas monocorde).

Regarder tous vos clients.
* Ne pas avoir le regard fuyant.

 Avoir une posture stable et sdre.

Commande des mets

¢ Présenter les supports de vente ouverts en respectant
la préséance.

e Proposer les différentes formules de la carte en
fonction des souhaits des clients (carte, menu, client
pressé, qui n’a pas trés faim...).

e Proposer des argumentations commerciales claires :
termes qui mettent en avant les produits de base, de
la garniture et des jus (origine, labels de qualité, sen-
sations, saveurs).

13



14

Commande des vins Commande des autres boissons

e Se renseigner sur la personne qui va commander le e Eaux minérales : proposer de I'eau plate et gazeuse en

vin.

fonction des références dont vous disposez.

¢ Se renseigner sur le choix générique du client (un ou ¢ Cafés et infusions : connaissance parfaite des produits.

plusieurs vins, vin rouge ou blanc...).

¢ Digestifs : connaissance parfaite des produits.

Penser a justifier vos propositions : pourquoi avez-

vous choisi ce vin (il faut trouver un rapport entre les
saveurs du plat et les typicités du caractére des vins).

¢ Ne jamais proposer d’emblée les vins les plus chers.
Faites une premiére proposition avec les prix d’appel
au de milieu de gamme puis essayer de faire découvrir

des grands vins.

Attention aux contenances et aux millésimes que le

client vous commande (en accord avec les références

proposées).

e Penser a proposer des vins de desserts autres que le

Champagne.

Récapituler la commande compléte des clients en respectant la préséance.

Prendre congé et cloturer 'atelier de maniére

professionnelle

e « En espérant avoir répondu a toutes vos attentes, je
vous souhaite de passer un agréable moment en notre

compagnie. »






Assiette de charcuteries

Organisation du guéridon Sur mon bon de commande

. L ¢ 4 assiettes de charcuteries
1. 1 planche a découper + 1 éminceur

+ 1 couteau d’office + 1 serviette Mes annonces au passe
2. 1 pot d’eau chaude

. s N ¢ Se retire a |'office.
3. 1 pince + 2 cuilléres & entremets

A. 1 assiette pour charcuteries tranchées Connaissance du produit

5. Charcuteries a traiter
Rillettes : il faut attendre 1865 pour que la rillette commence
a étre commercialisée par les charcutiers. De nos jours, les rillettes
se fabriquent a partir de viande de porc cuite dans du gras
de porc. Il existe aussi des rillettes de lapin, de gibier, de canard
et d’oie. D’autres ingrédients, variant selon les recettes, sont
5 2 3 ajoutés comme le sel, les aromates, les épices, le vin, I'alcool,
la liqueur, les condiments et divers aromes.

6. 1 assiette & déchets

Andouille de Vire : I'andouille artisanale de Vire est composée de
I’appareil digestif du porc, a savoir le gros intestin, I'estomac et

1 I'intestin gréle. Aprés les avoir nettoyés puis découpés a la main,
6 q ils sont rassemblés sur une ficelle, c’est le montage traditionnel.

Saucisson sec et la saucisse seche d’Auvergne : fabriqués « pur
porc ». lIs sont constitués d’un boyau naturel garni d’'un mélange
T ) grossier de viandes maigres de porc (78 % minimum), de gras
Le materiel client (22 % maximum), de sel, de salpétre, d’épices et d’aromates
(poivre, ail,...).

¢ Couteau et fourchette a entremets
e Grande assiette froide

Progression du travail

Prévoir tous les matériels et marchandises nécessaires (on ne quitte plus le guéridon une fois la technique commencée).

Temps Les rillettes

de préparation Former des quenelles a I'aide de 2 cuilléres a entremets (passer les cuilléres & entremets dans un

25 min. pot d’eau chaude entre 2 quenelles).

Le jambon cru

Hygiéne Trancher le jambon cru aprés l'avoir paré en maintenant le jambon par le manche avec une
« Se laver serviette. Couper de fines tranches dans la noix et les dresser a I'envers sur les assiettes client.

'&S_I_ma";s- La rosette, I’andouille et le saucisson a I'ail
o Iiser aes . . . .

TEETEE Sur la planche, réaliser une entame en maintenant avec une serviette. Enlever la peau. Couper de

propres. fines tranches en biais.
 Utiliser - N

des gants Le paté en croute

usage unique. Réaliser de fines tranches droites.

Objectifs Traduction : assiette de charcuteries

¢ Réaliser des tranches de charcuteries fines et réguliéres. * Anglais : Pork meat plate
¢ Dresser une assiette commercialisable. e Espagnol : Plato de embutidos
e Organiser son guéridon en respectant les régles d’hygiene ¢ Allemand : Wurstteller

et de sécurité.
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Accords mets et boissons

Appellation Avantages Type de boissons Proposition
pour le client Caractéristiques Classique Créative
* Origine et variété Vin rouge ou rosé AOC Saint Amour AQOC Tavel
de produits de qualité. d’'une bonne (Beaujolais) (Cotes du Rhdne)
* Plat riche, gras. consistance,
) aux arobmes
* Tranches fines. .
N persistants
Assiette e Prét a consommer. pour contrer le gras
de * Produits, accompagne- des charcuteries,
charcuteries ments typiques pouvant se proposer
(pain de campagne, frais.
condiments, beurre...).
» Découverte
de produits régionaux.
Grille auto-évaluation
CRITERES EVALUATION SOLU'I:I(:.)NS AFTPORTEES
(*+/-) (si évaluation —)
Variables
(reprendre les objectifs a atteindre)
1.
2.
3.
Fixes :

e Reégles d’hygiéne et de sécurité
¢ Organisation générale (logique
de la démarche, propreté...)

CE QU’IL FAUT RETENIR :




