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Le groupe Erlon exploite un complexe hôtelier situé à Reims. L'entreprise est composée : 
 - d’un hôtel 4 étoiles de 32 chambres, l'Antinéa, 
 - d’un bar à huîtres de luxe de 60 places, l'Ostrass. 

Les associés du groupe ont à cœur de moderniser l'établissement pour en faire un concept 
"produits de luxe à l’ère du numérique". 

L'Antinéa vient d'être entièrement restauré et référencé par un franchiseur d'hôtels de grand confort. 
Aujourd'hui, le restaurant Ostrass est en cours de rénovation.   

Vous venez d’être embauché(e) comme responsable d’exploitation. Vous êtes un(e) ancien(ne) 
sommelier(e) et membre de la Confrérie de l'Ordre des Coteaux de Champagne.  

 

Vos missions consistent à :  

 développer l’usage du numérique afin d'être novateur dans la démarche commerciale et la 
prise de commande au restaurant, 

 optimiser l’image de marque de ce complexe hôtelier et améliorer la satisfaction de la 
clientèle en utilisant les nouveaux moyens de communication, 

 apporter votre contribution à l’animation d’une séance de formation pour des élèves du lycée 
hôtelier de Reims dans le cadre d'un partenariat école/entreprise. 

 

ANNEXES 
 

Annexe 1  Publicités de tablettes tactiles 
  

Annexe 2  Moteur de recherche pour les eaux minérales 
  

Annexe 3  Notes et commentaires « Tripadvisor » 
  

Annexe 4  Spécificités de l'accueil VIP 
  

Annexe 5  Service d'un Champagne rosé 
  

Annexe 6 
 Carte des vins de Champagne du lycée hôtelier de Reims  

Menu du repas gastronomique 
  

Annexe 7  Fiches techniques des vins de Champagne  
  

Annexe 8 
 Déroulement de la séance : le vin de Champagne "du raisin à la 

flûte" 
 

 
DOCUMENTS À RENDRE AVEC LA COPIE 

 
Document 1  Les variétés d’huîtres et les bassins de production 

   

Document 2  Le produit du mois : le caviar russe 
   

Document 3  L'étiquette d'un vin de Champagne 
   

Document 4  Fiche d'élaboration d'un Champagne 
 
 
  ‒ 2 ‒



‒ 3 ‒



CAPLP HR Externe – option service et commercialisation  - session 2017  3

 
 
Thème 1 - Évolution des supports de vente : les tablettes à table 

Pour répondre au souhait de modernisation émis par les associés, vous souhaitez remplacer les 
supports de vente classiques utilisés dans votre restaurant par des tablettes tactiles. 

Très fréquentes dans les restaurants aux USA, les tablettes tactiles équipent quelques restaurants 
de la capitale française. Elles remplacent les cartes classiques. Est-ce un phénomène de mode ou 
le début d'une nouvelle ère ? 

Le directeur du groupe Erlon vous demande de lui exposer votre projet. Vous disposez des offres 
d’application pour tablettes (annexe 1). 

 
Travail à faire : 

1.1 Proposer des avantages engendrés par la mise en place de tablettes tactiles pour les 
clients (cinq avantages) d'une part, et pour le restaurateur (cinq avantages) d'autre part. 

1.2 Énoncer des limites (cinq) à l'implantation de ce nouveau support de vente. 

1.3 Rédiger une note de présentation de votre projet d’une vingtaine de lignes à l'intention 
du directeur du groupe. 

 
 
Thème 2 - Tablettes et commercialisation 

Convaincu par votre note, le directeur a décidé d'implanter au bar à huîtres de l'Ostrass la carte 
commerciale sur tablette.  

Ce support de vente interactif permettra d’enrichir le descriptif des produits proposés, de faciliter le 
choix du client et de mettre en valeur un produit différent chaque mois.  

Vous avez sélectionné une société pour développer ce nouveau support de vente. Vous lui 
demandez de fournir une application attractive avec une navigation simple et intuitive. 

Cette société  souhaite disposer de renseignements complémentaires sur certains produits (huîtres, 
caviar et eaux minérales) pour finaliser l’outil. 

 
Travail à faire : 

2.1 Fournir les informations qui guideront le choix du client lors de la consultation de la 
carte des huîtres en cliquant sur les liens interactifs (document 1). 

2.2 Situer le bassin d'élevage de chaque appellation d'huître sur les pictogrammes « carte de 
France » (document 1). 

2.3 Indiquer les compléments d’information nécessaires pour enrichir la page sur le produit 
du mois « le caviar russe» (document 2). 

2.4 Proposer une eau minérale correspondant aux attentes du client à l'aide des mots clés 
saisis dans le moteur de recherche (annexe 2). 

 

 
Thème 3 - Optimiser l'image de marque du complexe hôtelier  

Le groupe Erlon veille à l'image de marque de son établissement et souhaite, par ailleurs, attirer 
une clientèle haut de gamme dans son hôtel. 

Vous consultez les notes et commentaires "Tripadvisor" formulés par les clients depuis la 
rénovation de l'hôtel (annexe 3). Soucieux d'améliorer la qualité de vos prestations, vous souhaitez 
avoir une approche plus précise et plus fiable de l'avis de la clientèle sur son séjour. 

Vous envisagez également de valoriser les prestations VIP de l'Antinéa et décidez d'enrichir le site 
internet par une présentation de l'accueil réservé à cette clientèle au sein de l'hôtel. 

EFE HSC 1
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Travail à faire : 

3.1  Concevoir un questionnaire de satisfaction qui sera mis à disposition des clients sur le 
site internet et sur des bornes interactives présentes dans l'hôtel. L'enquête portera 
uniquement sur le produit "chambre". Ce questionnaire devra être transposable sur un 
support numérique et devra être complété par le client en moins de cinq minutes. 

3.2  Présenter les spécificités de l'accueil VIP (annexe 4) pour leur mise en ligne par le 
webmestre sur le site internet de l'hôtel en finalisant le document préparatoire. 

3.3 Proposer un menu gastronomique "Grand Est" représentatif des trois anciennes régions 
qui complètera l'offre VIP. Ce menu d'une valeur de 120 € sera composé d'une mise en 
bouche, d'une entrée, d'un plat, d'un plateau de fromages (5 références) et d'un dessert. 
Privilégier et signaler sur le menu les produits labellisés.  

 

 
Thème 4 - Partenariat professionnels/lycée hôtelier de Reims 

Vous recevez régulièrement des stagiaires, élèves du lycée hôtelier de Reims, dans votre bar à 
huîtres l'Ostrass. Le lycée souhaite développer les relations école/entreprise en renforçant 
notamment les interventions de professionnels dans les cours.  

En tant que membre de la Confrérie de l'Ordre des Coteaux Champenois et ancien(ne) 
sommelier(ère), vous acceptez d'apporter votre contribution à l'animation d'une séance sur les vins 
de Champagne.  

Un enseignant vous sollicite pour la préparation d'une séance de 3 heures auprès d'une classe de 
1ère Baccalauréat Professionnel "Commercialisation et Services en Restauration" sur les vins de 
Champagne "du raisin à la flûte". Le professeur vous remet des documents qui serviront de 
supports à l'animation et fait appel à votre expertise pour les vérifier et les enrichir.  

Un repas gastronomique servi au restaurant d'application clôturera cette journée. 

 
Travail à faire : 

4.1 Compléter la signification des mentions figurant sur une étiquette d'un vin de 
Champagne (document 3) pour préparer l'activité que souhaite mener l'enseignant avec les 
élèves sur le TBI (Tableau Blanc Interactif).   

4.2 Indiquer les différentes étapes d'élaboration d'un Champagne, les expliquer et les classer 
dans un ordre chronologique (document 4).  

4.3 Repérer les erreurs commises par les élèves lors de l'élaboration du document 
présentant le protocole de service d'un Champagne rosé (annexe 5) et indiquer les 
modifications requises.  

4.4 Conseiller un Champagne pour chaque plat du repas gastronomique à partir de la carte 
des vins du lycée et du menu (annexe 6) puis argumenter vos choix en vous aidant des 
fiches techniques (annexe 7).  

4.5 Proposer deux activités complémentaires favorisant l'action des élèves pour enrichir la 
séance envisagée par l’enseignant (annexe 8). 

‒ 2 ‒
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"Spécificités de l'accueil VIP" 
Fiche préparatoire à la mise en ligne du site 

 

ANTINEA Accueil VIP 
 

Envie de découvrir Reims et ses innombrables richesses culturelles, de percer les secrets des fines bulles 
du plus célèbre vin du monde ?  
Prenez le chemin de la Champagne et posez vos valises dans un hôtel exceptionnel. 
Idéalement situé, sur la place du Cardinal Luçon, carrefour de l'histoire et du Champagne, cet 
établissement 4 étoiles est une ancienne demeure privée qui offre un luxe discret et raffiné au cœur de 
Reims. Véritable lieu de vie à part entière, cet hôtel rémois dévoile son univers unique qui s'inscrit 
parfaitement dans l'effervescence de la cité des rois. 
  

Bienvenue à l'hôtel ANTINEA ! 
 
L'hôtel ANTINEA propose un accueil unique pour ses clients privilégiés.  
 

 Votre arrivée à REIMS : 

L'accueil VIP commence dès votre arrivée en gare TGV de Reims. À la descente du train à grande 
vitesse, un voiturier prend en charge vos bagages et vous accompagne jusqu'à votre limousine. Celle-ci 
bénéficie d'aménagements personnalisés pour nos hôtes de marque : un minibar avec boissons 
rafraîchissantes, croquignoles et massepains vous permettent de patienter durant le trajet vers l'hôtel. Les 
derniers quotidiens sont à votre disposition. Chaque passager dispose d'un bloc note et d'un stylo. 
Cet accueil en limousine est aussi réservé à nos clients qui arrivent à l'aéroport.  
 

 Votre arrivée à l'hôtel : 
 

(1)     À compléter sur la copie 
 

 Votre suite et les attentions particulières qui vous sont réservées dans celle-ci : 

D'une superficie de 50m2, votre suite décorée dans un style contemporain et raffiné bénéficie d'un salon, 
d'un spacieux dressing et d'un confortable espace bureau. Sa salle de bain en marbre ornée de 
mosaïques et boiseries en acajou, offre baignoire et douche, vasque double, TV et miroir antibuée ainsi 
que des toilettes séparées. Une connexion haut débit, une connexion WIFI, une imprimante 
multifonctions, des vidéos et musiques à la carte, ainsi que des télévisions à écran plat diffusant des 
chaînes internationales sont à votre disposition.  
 

(2)     À compléter sur la copie 
 

 Le service de la "couverture" :  

(3)     À compléter sur la copie 
 

 Le service de votre petit déjeuner : 

(4)     À compléter sur la copie 
 

 Les attentions particulières durant votre séjour à l'hôtel et en Champagne : 

(5)     À compléter sur la copie 
 
Rêvez, osez demander et l'hôtel Antinéa fera l'impossible pour vous faire connaître le bonheur. 
 

Annexe 4 
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Préparation de la séance 
Le vin de Champagne, "du raisin à la flûte" 

 
 

1 Compétences opérationnelles à mettre en œuvre durant la séance : 
 

 Conseiller la clientèle, proposer une argumentation commerciale 
 Valoriser les produits 
 Mettre en œuvre les techniques de vente des boissons 
 Proposer des accords mets et boissons 
 Favoriser la vente additionnelle 
 Servir les boissons 
 Contrôler la qualité organoleptique des matières premières 

 

2 Présentation du professionnel (parcours, profil, métier, passion pour le Champagne) 

3 Activités envisagées : 
 

 Élaboration d'un Champagne 
 Signification des mentions spécifiques d'une étiquette de Champagne 
 Accords mets et Champagne 
 Service d'un Champagne rosé 

 
4 Activités complémentaires : 

 

À compléter sur la copie 
 
 

 

Annexe 8 
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Documents 1 et 2
à rendre avec la copie

 $$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$ 
 $$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$ 
 $$$$$$$$$$  $$/$$/$$$$ 
          

  

  

  

 

Nom de famille :  
Prénom(s) :   

                          Numéro 
Inscription :         

       Né(e) le :  
Concours / Examen : ………………………………..        Section/Spécialité/Série : ……………………………………………………… 

Epreuve :  ………………………………..         Matière : …………………………..   Session : ……………………………….. 

  

  

 

(Le numéro est celui qui figure sur la convocation ou la feuille d’émargement) 

     

(Suivi, s’il y a lieu, du nom d’usage) 

 Remplir soigneusement, sur CHAQUE feuille officielle, la zone d’identification en MAJUSCULES. 
 Ne pas signer la composition et ne pas y apporter de signe distinctif pouvant indiquer sa provenance. 
 Numéroter chaque PAGE (cadre en bas à droite de la page) et placer les feuilles dans le bon sens et dans l’ordre. 
 Rédiger avec un stylo à encre foncée (bleue ou noire) et ne pas utiliser de stylo plume à encre claire. 
 N’effectuer aucun collage ou découpage de sujets ou de feuille officielle. Ne joindre aucun brouillon. 

(Remplir cette partie à l’aide de la notice) 

 
CONSIGNES 

 

Modèle CMEN-DOC v2 ©NEOPTEC
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Documents 3 et 4
à rendre avec la copie

 $$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$ 
 $$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$$ 
 $$$$$$$$$$  $$/$$/$$$$ 
          

  

  

  

 

Nom de famille :  
Prénom(s) :   

                          Numéro 
Inscription :         

       Né(e) le :  
Concours / Examen : ………………………………..        Section/Spécialité/Série : ……………………………………………………… 

Epreuve :  ………………………………..         Matière : …………………………..   Session : ……………………………….. 

  

  

 

(Le numéro est celui qui figure sur la convocation ou la feuille d’émargement) 

     

(Suivi, s’il y a lieu, du nom d’usage) 

 Remplir soigneusement, sur CHAQUE feuille officielle, la zone d’identification en MAJUSCULES. 
 Ne pas signer la composition et ne pas y apporter de signe distinctif pouvant indiquer sa provenance. 
 Numéroter chaque PAGE (cadre en bas à droite de la page) et placer les feuilles dans le bon sens et dans l’ordre. 
 Rédiger avec un stylo à encre foncée (bleue ou noire) et ne pas utiliser de stylo plume à encre claire. 
 N’effectuer aucun collage ou découpage de sujets ou de feuille officielle. Ne joindre aucun brouillon. 

(Remplir cette partie à l’aide de la notice) 
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