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Evaluer par les professeurs de gestion et de marketing  



Coefficients 
3 
 
6   



U.33 - « Management de la production de services en hôtellerie restauration »  
Cette unité a pour objet le management de la production de services en hôtellerie 
restauration.  

Forme ponctuelle écrite  
 
L’épreuve écrite d’une durée de 2 heures s’appuie sur un cas concret présentant une 
situation réelle ayant trait au management de l’entreprise hôtelière.  
 
Elle peut comporter plusieurs parties qui peuvent être indépendantes.  
 
Le sujet est structuré de la façon suivante :  
- présentation du contexte ;  
- énoncé des travaux demandés ou consignes de travail ;  
- documentation techniques, articles scientifiques … 

Elle s’appuie sur les enseignements professionnels reçus dans le cadre des deux 
années du BTS et plus particulièrement dans le cadre du pôle d’activités 3.  





En première année  





En deuxième année option C   





En deuxième année option B   





En deuxième année option A   





U.4 - « Mercatique des services en hôtellerie-restauration »  
Cette unité correspond au pôle d’activités 2.  
 
Elle permet d’appréhender, à travers la connaissance  
des concepts de la mercatique des services,  
les objectifs de la politique commerciale de l’entreprise d’hôtellerie 
restauration  
et de proposer une mise en œuvre opérationnelle  
notamment à travers la relation client. 



Ponctuelle orale, durée 30 minutes (une heure de préparation)  
 
L’épreuve s’appuie sur l’analyse d’une situation concrète en hôtellerie restauration portant sur la 
définition de la politique commerciale de l’entreprise ou son déploiement dans l’unité de production de 
services, sur le développement de la relation client.  
 
Les sujets nationaux, datés, sont élaborés par une commission nationale. 
 Le déroulement de l’épreuve ponctuelle orale comporte deux phases successives :  
- Une première phase de préparation d’une durée d’une heure.  
Au cours de cette phase, la commission d’interrogation remet au candidat une situation contextualisée 
comprenant différents documents et des questions à traiter.  
Le candidat étudie la situation et prépare sa prestation sans documentation personnelle.  
 
- Une deuxième phase d’une durée de 30 minutes, composée d’une présentation suivie d’un 

entretien avec le jury.  
- Au cours de cette phase, le candidat dispose de 10 minutes maximum pour présenter ses réponses. 

La commission conduit ensuite un entretien de 20 minutes maximum en lien avec le sujet traité.  
 



La commission d’évaluation est composée de deux professeurs d’économie et gestion dont au 
moins un assure l’enseignement de « Management de l’entreprise hôtelière et mercatique des 
services (MEHMS »).  
 
A l’issue de l’entretien, la commission évalue le candidat en remplissant une grille d’évaluation 
définie par la circulaire nationale d’organisation de l’examen.  
Les critères d’évaluation sont :  
- précision et rigueur dans l’utilisation des concepts et des savoirs ainsi que la pertinence de leur 

mise en œuvre dans le contexte proposé par le sujet ;  
- - capacité à adapter la politique commerciale dans une unité de production de services ;  
- - capacité à évaluer les résultats commerciaux d’une unité de production de services, à 

proposer une politique tarifaire adaptée au contexte de l’unité de production de services, à 
maitriser la relation commerciale, à utiliser les techniques et outils de vente adaptés au 
contexte, à mettre en œuvre une démarche de fidélisation clientèle  

- - capacité à communiquer oralement. 
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Épreuve E4 – Mercatique des services en hôtellerie restauration 

Évaluation ponctuelle - Grille d’évaluation 

C
a
n

d
id

a
t 

Nom et prénom : Signature du candidat avant l’évaluation : 

 

Matricule : 
Rappel des conditions de déroulement : Le candidat dispose d’un sujet national daté et numéroté. Pendant une heure,  il prend 
connaissance du dossier et prépare le travail qui lui est demandé. 
Dans un second temps d’une durée de 30 minutes, le candidat dispose de 10 minutes maximum pour présenter ses 
réponses. La commission d’évaluation conduit ensuite un entretien de 20 minutes maximum en lien avec le sujet traité. 

É
v
a

lu
a

te
u

rs
 

-Nom du professeur en charge de l’enseignement de management de l’entreprise hôtelière et de mercatique des  services (MEHMS) et 
signature : 

 

-Nom du deuxième professeur d’économie et gestion et signature : 

 

Préciser le jour d’interrogation : Numéro de sujet : 
Appréciations 

Apprécier, dans les réponses du candidat à la problématique  posée par le 
sujet*, la précision et la rigueur dans l’utilisation  des concepts et des 
savoirs ainsi que la pertinence de leur mise  en œuvre dans le contexte 
proposé, la capacité à communiquer  oralement, à travers ses 
compétences à 

 
Non  

maîtrisée 

 
Maîtrise  
partielle 

 
Maîtrise  

satisfaisante 

 
Bonne  

maîtrise 

 

S’approprier un contexte professionnel. 

Analyser une situation mercatique en hôtellerie  restauration. 

Apporter une solution réaliste et concrète à cette  problématique* 

 

Communiquer oralement dans un contexte professionnel 
* Selon les sujets, il s’agira d’apprécier les propositions d’adaptation de la politique commerciale dans une unité de 

production de services, d’évaluer les résultats commerciaux d’une unité de production de services, de proposer une  politique tarifaire adaptée au contexte de l’unité de production de services, de 

maîtriser la relation commerciale, d’utiliser  les techniques et outils de vente adaptés au contexte, de mettre en œuvre une démarche de fidélisation clientèle… 

Proposition de note /20 

Appréciation sur la prestation du candidat : 

La proposition de note faisant l’objet d’une harmonisation ne doit pas être communiquée au candidat. 


