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INTRODUCTION

ourguoi s'interroger sur la pertinence de l'utilisation de l'autoscopie, cette
methode pedagogique qui consiste a filmer des individus en situation
d'expression et de communication, de facon a ce qu'ils puissent se voir et
analyser leur comportement a des fins d’amelioration, pour enseigner les technigues

d'accueil a des eleves de CAP restaurant 7

Cette question inscrit sa reponse dans les profonds changements de ce debut de
XXleme siecle. L'evolution de lindustrie de la restauration, la déemocratisation des
nouvelles technologies, la place occupee par les reseaux sociaux, commandent a
lenseignant en lycee hotelier, a la fois, d'adapter ses contenus disciplinaires, pour
preparer les jeunes a entrer dans un monde professionnel qui n‘est plus celui du siecle
dernier, mais aussi, de moderniser ses methodes pedagogiques pour proposer aux

eléeves des cours motivants, en phase avec leur monde et leur rythme de vie.

L'industrie de la restauration a subi ces vingt dernieres annees un ensemble de

mutations. La restauration hors domicile représente desormais 30 % des repas des



Pertinence de Lutilisation de L'autoscopie
pour Venselgnement des techniques d'accuetl pour des éleves de CAP restaurant

francais alors qu'elle ne representait que 10 % il y a 20 ans et le temps consacre au

déjeuner est passé de 1 h 40 & 40 minutes en moyenne.'

Ces chiffres demontrent gue I'évolution du secteur de la restauration necessite une
embauche croissante de personnel et que le profil des embauchés evolue. Il ne s'agit
plus pour les restaurateurs de recruter des personnes formees aux technigues de salle,
mais des personnes motivees, dynamiques et efficaces capable d'apporter une valeur
ajoutee a une entreprise a travers la relation de service gu'elles developpent avec le

client. Dans ce contexte, l'importance accordeée a I'accuell est preponderante.

Sile sens de I'accuell est inne, sa pratique dans un contexte professionnel met en
scéne un ensemble d'attitudes, de gestes de comportements, de regards et de mots
gu’ll revient aux pedagogues denseigner de facon efficace et approfondie. Il leur
reviendra de permettre aux jeunes d'acquerir la technicité et I'assurance necessaire a sa
pratique. Dans ce cadre, le recours a l'autoscopie semble incontournable car, cette
methode qui permet de se voir en situation professionnelle, permet de modifier son
action, de valoriser celui qui I'utilise et donne ainsi la confiance necessaire pour affronter

l'ilnconnu avec le sourire et realiser un bon accueil.

Sil'utilisation de cet oultil s'est averee par le passe compliquee a mettre en place
dans certains etablissements scolaires, car nécessitant un materiel lourd et parfois
complexe et long a utiliser, nous pensons que 'avenement des nouvelles technologies
peut permettre de lui redonner un nouveau souffle a travers I'utilisation d’outils tels que
les smartphones ou les tablettes.

Nous pensons aussi que, le monde d'image dans lequel les éleves du XXleme siecle
evoluent, legitime I'utilisation de l'autoscopie avec ces jeunes qui entretiennent un
rapport quotidien avec I'image, qui en consomment et en realisent de facon habituelle,
la partagent, I'affichent, la commentent sur les réseaux sociaux ou entre amis. L'un des
enjeux de cette étude consistera notamment a rechercher comment mettre en phase
cette nouvelle genération avec le monde professionnel qui sera le leur a la sortie du

lycée en detournant ['utilisation d’outils gui leur sont familiers

! Les modes alimentaires — en ligne — disponible sur : www.rungisinternationnal.com - Consulté le 26/04/14
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Pour nous permettre de verifier I'nypothese selon laquelle I'utilisation de I'autoscopie
est pertinente pour enseigner les techniques d'accuell a des eleves de CAP restaurant,
nous allons dans un premier temps etudier 1a litterature scientifique qui aborde ce sujet.
Nous nous intéresserons aux recommandations prodiguees par les chercheurs, quant
aux methodes a utiliser au cours d'une seance dautoscopie, la facon de poser les
objectifs et de les faire approuver par le groupe, l'utilisation qui doit étre faite du theatre
au moment des jeux de roles et comment il convient de les filmer.

Nous eétudierons egalement ce que certains chercheurs preconisent, quant a
I'organisation de la phase d'analyse, pour permettre aux eleves de prendre la parole,
d'argumenter, d'etayer leur propos en sappuyant sur l'observation dimages et
[utilisation de grilles permettant son evaluation. Nous étudierons comment ils
proposent de creer un climat d'ecoute et de respect propice au travail en equipe et a
I'epanouissement individuel.

Enfin, nous écouterons leurs mises en garde pour pratiguer I'autoscopie sans risquer

de dévaloriser celui qui se voit confronte a son image.

Dans une seconde partie, nous tenterons de valider notre hypothese a la lumiere
de nos experiences. Nous mettrons en place des outils qui nous permettront de
mesurer la pertinence de l'utilisation de l'autoscopie a la fois comme methode
permettant d'enseigner des techniques daccueil a des eleves de CAP mais aussi
comme un moyen de valoriser leur action et de leur permettre d'entrer confiant dans le
monde du travail.

Nous utiliserons pour notre etude les donnees collectées au cours de seances de
travail organisées avec un groupe de 10 eleves de deuxieme annee CAP restaurant.

Nous organiserons notre travail en deux temps :

Le premier se situera avant le depart de ces eleves en période de formation en
entreprise et consistera a leur enseigner, grace a l'autoscopie, les techniques d'accuell
dont ils auront besoin en entreprise et sur lesquelles ils seront evalués notamment pour

I'obtention de leur dipldme.
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Nous verifierons tout d'abord si les éleves sont préts a utiliser I'autoscopie : s'ils sont
préts a jouer des roles, a se laisser filmer et s'ils sont capables d'analyser leur image pour
faire eévoluer leur technique. Puis, nous mettrons en place des experiences Nnous
permettant de verifier si cette methode permet aux eleves d'évaluer leur action, de se
rendre compte de I'image professionnelle que les autres ont d'eux et par ce biais, Nous
verifierons si son utilisation nous permet de les valoriser et les aide a prendre confiance
en eux.

Toujours dans le méme temps, a l'issue de ces seances, Nous Ssoumettrons ces eleves
a un guestionnaire dont I'analyse des reponses nous permettra de constater a la fois
comment ils ont accuellli ces seances d'autoscopie mais aussi de comprendre guel

rapport ils entretiennent avec leur image.

Dans un second temps, au retour de periode de formation en entreprise de ces
eleves, soit 4 semaines plus tard, nous mesurerons si Nos seances d'autoscopie leur ont
permis d’avoir confiance en eux et de pratiquer un accueil efficace en entreprise.

Pour cela, dans un premier temps, nous recueillerons leur temoignage grace a des
entretiens semi-directifs et nous les analyserons a travers l'etude de leur verbatim.

Nous mettrons ainsi en évidence les détails nous permettant de verifier que notre
travail aura ou pas, permis a ces eleves de maitriser les techniques d'accueil et leur aura
OU pas, permis de prendre confiance en eux.

Puis, dans un second temps, Nous Nous attacherons a analyser I'évaluation que les
tuteurs professionnels feront des sequences d'accueil realisees par ces eleves au cours
de cette periode de formation dans leurs entreprises.

Enfin, afin de mesurer de facon fiable si I'utilisation de 'autoscopie Nous aura permis
d'enseigner a ces eléeves les techniques d'accueil de facon efficace, nous comparerons
les résultats de ces evaluations avec ceux, realises par ces méme professionnels,
sagissant des méme eleves, au cours de la période de formation en entreprise

precedente.

Une fois nos hypotheses verifiees, nous mettrons a profit nos experiences et la

litterature pour preconiser des recommandations permettant a tous les enseignants de
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lycées hoteliers une bonne utilisation de cet outil dans un cadre dynamique et

moderne.

Nous verrons comment il convient de fixer les objectifs, d'organiser les seances, quel
materiel utiliser, comment distribuer les roles aux éleves.

Nous proposerons une organisation permettant de donner du rythme aux seances
et de motiver les éleves en leur permettant de devenir acteurs de leur formation.

Nous proposerons une utilisation simple et coherente des nouveaux outils comme
les tablettes ou les smartphones, Nnous verrons comment poser un cadre pour realiser
une analyse permettant aux eleves d’ameliorer leur prestation.

Nous nous attacherons a proposer des moyens qui permettront aux eleves de se
sentir en confiance et valorises au regard de leur prestation.

Enfin, nous proposerons plusieurs moyens de realiser la synthése d'une seéance
d'autoscopie gui devra étre a la fois generale et permettre aux eleves de retenir les
differentes étapes de laccuell et ses differents eléements, mais aussi personnelle,
permettant a chaque eleve d’identifier ses points forts quand il est en situation d'accueil

et ses axes de progres.

L'ensemble de ce travail nous permettra de verifier, concernant notre groupe de
reference constitue de 10 éleves de CAP restaurant, si l'utilisation de I'autoscopie est
pertinente pour leur enseigner les techniques d'accueil.

[ permettra aussi de proposer une utilisation simple et efficace de cet outil pour que
tous les enseignants puissent tirer profit de ses nombreux avantages et systematisent

son utilisation.
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PARTIE-1 REVUE DE LITTERATURE
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Chapitre - .1 Les enjeux de I'accueil en hétellerie restauration

ans lindustrie touristique et en hotellerie restauration en particulier
I'accueil occupe une place centrale. Managers et chercheurs ont depuis
longtemps admis le réle crucial de 'accueill, dans la rencontre de service
et dans la qualit¢ de service’. Un accueil de qualité constitue un avantage
concurrentiel car il permet d'augmenter les ventes, de fideliser le client, d'assoir une
image positive de [organisation et de faire venir des prospects qui ont recu des
commentaires positifs sur I'etablissement via le bouche a oreille ou les sites \Web

participatifs.3

Pour Yves CINOTTI «L'accuell est un investissement immateriel, mais un
investissement de chaqgue jour, de chaque instant qui se joue dans la relation entre un
accuellli et un accueillant, le plus souvent loin de tout contréle managerial. "

Mais qu'est-ce que l'accueill 7 Plusieurs auteurs ont, a travers la litterature de ces
derniéres années, tent¢ d'en livrer une définition : pour Jos¢ SEYDOUX, en 19837,

« 'accuell est 'ensemble des comportements, des politiques et des techniques mises en

2 BITNER M.J. Evaluating Service Encounters : The effect of Physicals surroundings et Employee responses. Journal of
Marketing, 1900, vol 54, issue 2, p 69-82

% GELIN S. TRUGON K. Adopter I'accueil attitude. Paris, Editions d’Organisation 2008

* CINOTTIY. L’accueil : 'autre déficit frangais. Paris : 'Harmattan, 2014, p 8

® SEYDOUX J. L’accueil : de I’hospitalité a I'accueil, pour une meilleure approche de ’homme par le tourisme. Theése de 3 e
Cycle pour un doctorat en économie et droit du tourisme Université d’Aix Marseille 3 1983
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oceuvre pour reussir 'approche des touristes... » Pour Pierre GOUIRAND, en 1994 o
« l'accuell est une mediation qui comprend un ensemble d'attitudes, de gestes et de
choses qui fait passer une personne ou une idee de I'exterieur a l'interieur d'un lieu ou
d'une communaute... » plus tard, en 1997, Rene EYMARD,” nous dit que «..I'accuell est
un ensemble de comportements, dattitudes, de regards, de gestes, de mots, de
reponses aux attentes mais aussi un metier et des metiers de relations humaines choisis
par des professionnels motives, formes et rigoureux.» Et, en 2001, Dominique
PHANUEL® d'insister « L'accueil des clients constitue un moment privilegie de
communication dans les services car il est le premier élement de son parcours
relationnel avec le personnel en contact. L'accueil donne le ton a l'expérience car il est
en guelgue sorte annonciateur de ce qui va suivre. L'accueil ne se justifie pas par
rapport a lu-méme, c'est-a-dire comme un element specifique du service, mais comme

une etape transitoire vers une autre etape.»

Mais ce sens de l'accuell estdil naturel 7 Yves CINOTTI s'interroge : « Tout homme,
pousse par son instinct gregaire aurait naturellement le sens de I'accueill. Mais, dans le
cadre professionnel, lorsque I'accueilli est un inconnu que 'accueillant ne reverra peut-
étre jamais, est-ce si simple d'accueillir ? % Et la guestion est bien la. Car si cette phase
de la relation de service identifiee comme primordiale pour la réussite de I'expérience et
cruciale pour la rentabilite de I'entreprise semble relever de l'instinct, tous s'accordent a

dire gue l'accueil releve aussi d'un savoir-faire.

Alors comment le personnel de salle, qui doit chague jour accuelllir de nouveaux
inconnus, peut-il maitriser ce savoir-faire 7 Comment peut-on parvenir a lui faire
découvrir et acquerrir les competences necessaires a la realisation d'un bon accueil ?
Comment des la formation initiale armer au mieux Nos eleves pour reussir ce challenge
de chaqgue instant? Comment rendre capable, des jeunes de CAP, de maitriser

l'ensemble de ces technigues, gestes, regard, attitudes, comportements, postures, quli

® GOUIRAND P. Essai historique sur une théorie de I'accueil. These pour le Doctorat d’histoire. Université de Nice, 1987.
”EYMARD R. Dire bonjour, c’est tout un métier — L’accueil dans les métiers du tourisme. Chambéry : IFPAC 1997

8 PHANUEL D. La charte d’accueil d’un centre hospitalier : utiliser la chaine relationnelle. Déc. Marketing, 2001 n°22p 17 23

? CINOTTIY. L’accueil : 'autre déficit frangais. Paris : I’'Harmattan, 2014, p 8
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leur permettront d'étre autonomes dans la realisation de cette phase primordiale dans
la relation de service loin de tout controle managerial 7 Comment obtenir des jeunes
professionnels formes a ce metier de relations humaines, motives et rigoureux ?
Comment leur permettre de répondre au mieux aux attentes des clients 7 Enfin,
comment leur faire acquerir la confiance necessaire des la sortie du lycée pour
pratiquer cet accuell et leur permettre de reéussir ce moment privilegie de
communication qui donne le ton a l'expérience et qui permettra d’introduire les etapes

suivantes 7

Chapitre - .2 La formation au service de I'accueil

L'accueil n'est pas un don et méme si il existe des predispositions physiques et
psychologiques, I'accueil est ameliore par I'experience, la formation, I'education et Ia
culture'®. Si I'accueil fait appel & des savoir-étre il fait aussi référence & des savoir-faire
auxquels il est possible de se former. A ce sujet, Yves CINOTTI dans son ouvrage
« laccuell, 'autre deficit francais » parle de « Formation des acteurs » et s‘appuie pour
etayer ses propos sur une devise de Disney s'adressant a son personnel en contact :

« you were cast for a role, not hired for a job !

et de poursuivre : la formation devrait-
étre I'occasion de faire prendre conscience au personnel en contact que, a chaque
nouvelle rencontre de service, il est la pour tenir un role et devra parfois jouer des

centaines de fois la méme scene et souvent Improviser. 2

Utiliser le theéatre, des jeux de roles ou des simulations de situation professionnelles
pour former le personnel en contact aux techniques daccuell semble donc
indispensable.

3 Jes auteurs

En 2002, dans louvrage «Enseigner I'hotellerie restauration »
proposent que les enseignants creent des simulations de situations professionnelles
gui soient les plus vraisemblables possibles, et, s‘agissant des différents supports

pedagogiques qui leur semblent opportun, preconisent le film d'autoscopie 1 qui

% CINOTTI Y. L’accueil : Vautre déficit frangais. Paris : I’'Harmattan, 2014, p 62

" vous avez été sélectionné pour un réle et non pas recruté pour un travail.

2 CINOTTI Y. L’accueil : Pautre déficit frangais. Paris : I'Harmattan, 2014, p 63

B CINOTTI Y., DOUILLACH D., MASSON Y, Enseigner I’hétellerie restauration, Jacques Lanore, 2002 p 86

¥ cINOTTI Y., DOUILLACH D., MASSON Y, Enseigner I’hétellerie restauration, Jacques Lanore, 2002 p 76
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permettrait également I'évaluation des objectifs a atteindre dans les différentes phase

d'accueil gu’elles soit verbales ou non verbales.

C'est en nous basant sur ces preconisations, gque nous allons verifier tout au long de
ce travail si l'utilisation de lautoscopie est en effet pertinente pour enseigner des

techniques d'accueil a des d'éleves de CAP restaurant.

Chapitre - .3 L'autoscopie : Petit historique

« L'autoscopie est une technique audiovisuelle de formation, reposant sur l'analyse

en groupe de sa propre image filmée»'”

En 1966'° le philosophe Maurice MERLEAU PONTHY developpait le lien entre le
cinéma et la nouvelle psychologie. « Le cinéma ne nous donne pas comme le roman I'a
fait en son temps, les pensees de 'homme, il nous donne sa conduite ou son
comportement, il nous offre directement cette maniere speciale d'étre au monde, de
traiter les autres et les choses, qui est pour nous Visible dans les gestes, les regards, les

mimiques et qui definit avec evidence chague personne que Nous CoNNaissons »

L'autoscopie a commence a se développer dans les annees 70 avec I'explosion de la
vidéo. Tres vite des psychologues et des formateurs voient 'intérét pour leurs malades
ou leurs stagiaires d'étre confrontes a leur propre image... a condition naturellement
gue des methodes rigoureuses soient appliquées”. L'apparition puis la banalisation de
['outil vidéo dans les lieux de formation, a ete parallele a la montée en puissance d'une
matiere « les Techniques d’Expression » (ou TE, matiere qui consiste a etudier tous les
vecteurs gui permettent de s‘exprimer et de communiquer), et a sa recherche de
legitimite. Ce double mouvement a surtout touché l'universite, d’abord dans le cadre de
la formation continue, ensuite par contamination en formation initiale.'® Et ce que nous

dit la Jean-Pierre MEESCHAERT en 1987 est tout l'objet de ce memoire gui Nous

15

www.larousse.fr - consulté le 3 mai 2014

6 MERLEAU PONTHY M. conférence donnée a I'lDHEC sens et non-sens — 1966
7 BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 13
8 MEESCHAERT J.P. Vidéoscopie, oui, mais... Etudes de communication, 1987p 167
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permettra de verifier si I'utilisation cette methode, courante en formation continue, reste

pertinente en formation Initiale, s'agissant surtout des éeleves de CAP restaurant.

La fin du XXeme siecle a vu l'explosion de la communication : (97 % des foyers
posseédent un poste de télévision'”, 80 % des foyers sont connectés & Internet®’) et
nous sommes sans cesse confrontes a un foisonnement d’images et dinformations.
D'observateurs plus ou moins passifs, les medias nous poussent a devenir critigues
dimages qui temoignent de la realite sociale, anthropologigue ou economique de nos
contemporains.2' On juge les politiques autant sur leur capacite a paraitre et a expliquer
leurs actes gue sur leurs actes eux-méemes. « Or cette quéte de la bonne image, flatteuse
vrai ou pretendue vraie, s'est largement et democratiguement rependue au point gue
chacun d’entre nous est confronté aujourd’hui a ce probleme d'apparence. Tous Nous
sommes amenes a parler, a témoigner, a animer, a vendre. Tous, NoUs sommes
contraints & travailler notre capacité & communiguer. »*

« La video est donc la et les pedagogues s'en sont empares. Ainsi, depuis le moment
ou le magnétoscope est devenu accessible techniquement et financierement, les
formateurs qui interviennent en entreprise, dans les centres de formation d'enseignants,
de travailleurs sociaux, mais aussi les psychologues ont pousse cadres commerciaux,

orateurs, enseignants, malades, a se confronter a leur propre image 2,

Pourtant, cette methode n'a pas toujours fait 'unanimite et Martine Heédoux en
1970 nous dit que l'usage de l'autoscopie ne lavait « méme pas effleuree » dans le
cadre de la formation d'animateurs socio-culturels. Elle expligue ce fait par «une
ambivalence personnelle vis-a-vis de cette technologie educative et le refus d'une mise
en jeu de limage d'autrui. » Cet exemple nous permet dillustrer qgue dans le domaine
de la pédagogie comme ailleurs, I'apparition de nouvelles methodes a ses adeptes mais

aussi ses detracteurs et que les methodes pedagogiques peuvent elles aussi subir des

9 L’équipement des ménages francais — en ligne — disponible sur www.insee.fr Consulté le 3/05/14

% Connexion des ménages en 2013 — en ligne — disponible sur www.observatoire —du-numérique Consulté le 3/05/14
2L BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p14

22 BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p14

2 BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p15

?* HEDOUX M. L’autoscopie en T.E. : Pourquoi non ! Etude de communication, 1987p 177- 190
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effets de modes. L'efficacité d'une méthode se veérifiera dans la durée, a la lumiére de

l'experience.

En 1995 Yves BOURRON et Jean DENNEVILLE?, sinterrogent sur les buts
recherches lors d'une confrontation a sa propre image :

- Aider chacun a travailler son apparence jusqu’a ce qu'elle ressemble a ce que

I'on doit offrir a un public, un interlocuteur ou un client ?

- Sidentifier a un modele offert par le mass-media par exemple 7 (mon corps
correspond-l aux standards de beauteé proposes par les magazines ?)

- Trouver son propre modele qui, fera paraitre « 'union de l'esprit et du corps » 7
(decouvrir qui je suis et ce qui me fait agir pour comprendre mon
comportement et I'adapter aux situations)

A travers ce questionnement, c’est le mecanisme complet de I'autoscopie qui devra
étre etudie afin de verifier la pertinence de son utilisation pour 'enseignement des
technigues d'accuell a des eleves de CAP restaurant car il ne s'agira pas de travestir leur
personnalite ni de les pousser a ressembler a des modeles etablis mais bien de les aider

a trouver leur propre interpretation de ces techniques d'accuell.

Chapitre - .4 Principe de I'autoscopie

L'exercice de l'autoscopie « consiste a filmer des individus en situation d'expression
et de communication, de facon a ce guils puissent se voir et analyser leur
comportement & des fins d'amélioration »*°

I se déroule donc en deux temps :

- La prise de vue a partir de jeux de role ou de simulations de situations

professionnelles

- Levisionnement et I'analyse des scenes filmees

% BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 15

% BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 13
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L'autoscopie c'est d'abord la phase d'enregistrement de la prestation. Images et
sons, a condition qu'ils soient fiables, constituent une donnee objective, une reference
impartiale face aux ressentis, impressions, a priori, par définition subjectifs de 1a
personne fimée et des autres membres du groupe”. Le filme fixe sur la pellicule d'un
jeu de réle pourra étre vu et revu de facon infinie et pourra ainsi étre etudie de facon
objective. Le souvenir qu'ont les participants ou les observateurs de ce méme jeu de
role, ne permettra pas le méme exercice car sujet aux interpretations de chacun et au
tri, conscients ou pas gu'exerce la memoire. Pour cela I'autoscopie emprunte au theatre
et au cinema. Les participants jouent une scene ecrite par le formateur. La scene est
filmeée. Sils en improvisent une partie des dialogues, ils le font selon un scenario ecrit
etape par etape dans un decor et des costumes qui se voudront les plus reels possibles.
Chacun des participants devra avoir un role, gu'il soit acteur en jouant un client ou
serveur en simulant une situation professionnelle, observateur charge de noter point
par point la bonne exécution du scenario ou encore preneur de vue. Le formateur
etant garant de la mise en scene et le plus souvent regisseur charge de I'organisation
globale.

Comme le souligne Dominique ALVAREZ le personnel de restaurant est en
perpétuelle  représentation”® et pour Iui  permettre dintégrer les differentes
composantes a la fois physiques et psychologigues de son personnage le recours aux
techniques de théatre semble étre une necessite. Ce premier recours au Théatre a
travers les jeux de roles est une aubaine dans I'exercice de l'autoscopie car comme le
precise Melchior SALGADO, « quand on est acteur on apprend mieux. Les technigues
theatrales favorisent le developpement personnel du forme en lui donnant un réle actif

et en le replacant au coeur du dispositif de formation ». 27

z BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 68

28 ALVAREZ D. cours de culture disciplinaire, servir sur la scéne d’un thédtre Master MEEF HR 2013

*? SALGADO M. Le thédtre, un outil de formation au management, Revue frangaise de Gestion 2008, n° 181 p. 77-96
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Le theatre attribue a chaque participant devenu acteur un role. Sur ce point,
MORENO, *° nous apporte des précisions sur le role et le définit comme I'ensemble des
conduites et des comportements attendus d'une personne occupant une position
sociale determinee. Role et statut social sont donc directement lies. C'est une maniere
détre et d'agir que l'individu assume au moment precis ou il réagit a une situation
donnee dans laquelle d’autres processus, personnes ou objets sont engages. Il classe les
roles individuels en trois categories principales :

- Lesrdles psychologiques, le mangeur, le dormeur...

- Les réles sociaux et sociaux professionnels mere, pere, enfants, medecin,

professeur (on pourrait rajouter personnel en contact ou simple client...)

- Les rdles psychodramatiques : roles choisis au cours d'un psychodrame ou d'un
jeu de réles: les personnages joues par des «acteurs» a l'occasion d'une
simulation de situation professionnelle par exemple.

C'est en enfilant tour a tour le costume du client ou celui du serveur que l'eleve
pourra ainsi mieux ressentir a la fois ce que les clients attendent d'un serveur et ce que
le serveur peut apporter a un client. Cela pourrait lui permettre grace a sa faculte
d'adaptation et a la reflexion qu'il meénera sur sa prestation, dinterioriser son role de
serveur car, comme le dit MORENO, « 'nomme possede en Iui un potentiel gui reste
inexploite et cette situation de sous-emploi s‘applique aux réles. Faute d'audace et de
confiance, nous nous satisfaisons d'un nombre limiteé de role alors qu'il nous suffirait de
prendre les moyens adequat pour elargir notre champ ». Gageons que le theatre puisse
étre un moyen adeqguat pour parvenir a elargir le champ de nos éleves leur permettant
ainsi de mieux comprendre les attentes du client et par la méme dadapter leurs
methodes pour parvenir a les satisfaire. Le jeu semble permettre aux eleves a la fois
d'adopter leur statut de serveur mais aussi d'en experimenter les dialogues, les gestes,
les comportements. Car, comme le rappelle Melchior SALGADO, « Grace aux
identifications successives a des réles differents, le theatre favorise une meilleure
comprehension des problemes des autres, il apprend a intérioriser la personnalité de

l'autre et & accepter les différences. Ainsi, fondée sur la mimesis®', I'approche théatrale

» MORENO, Psychothérapie de groupes et psychodrame p 80 1975
3 Mimésis : Terme tiré de la poétique d'Aristote et qui définit I'ceuvre d'art comme une imitation du monde tout en
obéissant a des conventions.
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peut contribuer a I'epanouissement psycho-affectif et intellectuel de l'individu, et I'aider
a maitriser la présence physigue, I'lmage corporelle, la prise de distance ou le

rapprochement a l'egard des autres. »

Vient ensuite I'neure de visionner les images, de soumettre sa prestation aux
regards des autres mais surtout a son propre regard. Tour a tour les prises de vues vont
étre etudiees sous un angle precis defini par le formateur. L'exercice laissera part a la
semantigue, les mots du groupe devant exprimer le degré de reussite de chacun des
participants permettant ainsi I'analyse de la prestation.

Yves BOURRON et Jean DENNEVILLE précisent33: « 'autoscopie c'est ensuite le
visionnement : la chance de recevoir son image sur ecran, dentendre sa voix. La
premiere fois surtout, c'est un grand choc. Ce moment de verite, cette confrontation a
so-méme, permet a l'intéresse de se decouvrir, de se reconnaitre pour s'accepter en
situation d'expression. On decouvre des defauts, des qualités que I'on ne se connaissait
pas, mais aussi des difficultés que l'on ignorait. Cest le temps de la surprise, de
'etonnement mais aussi de la dénégation34. » et de poursuivre : « L'image n‘a pas de
vertu operatoire immediate, il faut lui adjoindre la parole, et c'est d'abord l'affaire de
lintéresse lui-méme. Parler devant son « maitre », devant ses pairs, analyser l'image, la
commenter par tatonnements successifs, degager ce qui fait la pertinence ou la fragilite

de tel ou tel geste »”

Pour Michel LECOINTE, « la video est un miroir gui enregistre I'image qu’on Iui offre,
mais un miroir a memaoire, un miroir qui peur regurgiter les images... a volonte, avec

arrét sur telle image ou dans la continuité du flux iconigue »°

32 SALGADO M. Le thédtre, un outil de formation au management, Revue frangaise de Gestion 2008, n° 181 p. 77-96

*3 BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 69

3 Dénégation : Fait d'énoncer une pensée, un désir en niant son contenu ou en ne le reconnaissant pas pour sien. (Il s'agit
pour le moi de prendre conscience intellectuellement d'une partie du refoulé [représentation] tout en maintenant dans
I'inconscient I'affect qui lui est lié.)

3> BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 147

3% LECOINTE M. Vidéo-formation : miroir, mémoire, pouvoir... in Revue frangaise de pédagogie, Vol. 72, 1985. P 34
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II'convient maintenant d'utiliser ces images a des fins pedagogiques. Une image
seule ne suffit pas. C'est l'utilisation qui est faite de limage, son commentaire qui
permettra le decryptage, I'analyse et donc l'utilisation. Et Yves BOURRON et Jean
DENNEVILLE de poursuivre: « Enfin, vient I'neure de l'analyse de la prestation
enregistree. Au-dela des impressions d'ensemble, le stagiaire a la possibilite de proceder
a un bilan critique v L'analyse consiste a passer systematiguement en revue les
differents eélements constitutifs de I'expression pour Michel LECOINTE le seul regard sur
sa propre image ne permet pas d'apporter a la comprehension de la prestation. C'est la
parole du tiers, qui aide a 'exploration de ces images par la verbalisation, la discussion,
la mise en commun et en question des observations et des hypotheses. Le langage est
l'outil d'analyse et d'intellection, d'organisation et de communication. «Une image vaut
10 000 mots... dans pas mal de domaines y compris dans le fait de donner a voir des
pratiques pedagogigues mais elle ne supprime pas le poids des mots, l'importance du
commentaire »*®. Quand il s.agit de viser a une prise de conscience et a une evolution,
verbaliser est indispensable.

« Toute analyse d'une reconnaissance qui ne s'inscrit pas dans le champs du
langage reste incompréhensible sauf a se supporter d'une simple intuition. Les
semiologues confirment de leur coté limpuissance de I''mage faiblement codee a
‘signifier’ en dehors du truchement de la langue »”’

Toute la reussite d'une seance d'autoscopie repose donc sur I'equilibre entre I'image
et la parole, le jeu et I'analyse, sur un participant/éleve tour a tour acteur puis critique,
sur un professeur/animateur/formateur regisseur, metteur en scene puis animateur,
analyste et enfin evaluateur. Chacun des ingredients a son importance et merite d'étre

dose avec soin.

Chapitre - .5 Les ingrédients d'une bonne autoscopie

Toutes les approches pédagogiques, plus encore celles qui prétendent viser la

modification du comportement exigent la maitrise d'une methodologie. L'autoscopie

37 BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 69
% LECOINTE M. Vidéo-formation : miroir, mémoire, pouvoir... in Revue frangaise de pédagogie, Vol. 72, 1985. P 35

39 BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 32
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n‘echappe pas a cette lol. Il faut des objectifs, une organisation coherente des jeux, une
politique de prises de vues, une strategie dans I'analyse, un retour a l’expe’rience4o

Une organisation rigoureuse, des methodes, des objectifs, un groupe, sont
indispensable pour une bonne utilisation de I'autoscopie car « Limage vidéo n'est
gu'un feed-back parmi d'autres, une observation qui ne prendra tout son sens et toute
sa valeur gu'accompagnee dautres types dobservations (preparee, non preparee,
focalisee sur tel ou tel aspect, utilisant ou pas des outils...). L'outil par lui-méme apporte

peu sil mest intégré & un dispositif, situé dans une méthodologie*'

De l'objectif a I'evaluation : Comme pour une sequence pedagogique classique, le
professeur devra definir de facon rigoureuse l'objectif qu’il souhaite atteindre, les
objectifs intermediaires, le nombre de seances necessaires pour y parvenir ainsi gue les
criteres d'evaluation. L'autoscopie quant a elle, sera une methode pedagogigue, parmi
d'autres, utilisee pour permettre d'atteindre ces objectifs, a travers un jeu de role qui
sera filme et fera I'objet d'une analyse.

Il faudra definir de facon precise chague etape de la technique a acquerir en
posant des objectifs precis. « Ne pas definir ses objectifs, les méler, ne pas les exposer
avec clarte, c'est livrer le groupe aux jeux dangereux des interpretations sauvages et
aux jugements de valeur. Des objectifs precis découlent la cohérence dans la prise de

vue, le choix du matériel, les techniques d'analyses, les grilles, etc... » e

Une seance d'autoscopie ne peut suffire a former de facon complete un eleve aux
techniques d'accueil. Plusieurs seances seront necessaires et chacune d'elle devra
parvenir, a travers des objectifs précis fixes a I'avance par le formateur et explicite aux
eléves, a les rendre capable de maitriser une etape ou un aspect de l'accuelil.

Sile jeu de réle aura permis a leleve dinterioriser son role de serveur, le

visionnement de la prise de vue lui permettra d'analyser sa performance. C'est a partir

“C BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 54
“1 LECOINTE M. Vidéo-formation : miroir, mémoire, pouvoir... in Revue frangaise de pédagogie, Vol. 72, 1985. P 33
42 BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 61
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de ce méme visionnement que le groupe et le professeur pourront eux aussi formuler
des commentaires et proposer une analyse.

L'analyse ne devra jamais porter sur le sujet lui-méme. Afin d'évaluer l'atteinte de
l'objectif, il est souhaitable de proposer une grille au moment du visionnement, a la fois
au filme et aux observateurs de facon a ce que lacquisition de chaque objectif soit

analysé sur la base de critéres précis™.

Pourtant, si poser un objectif precis et en definir ses critéres d'evaluation permet une
analyse objective, s'agissant d'évaluer une technigue de communication, il s'agira de
prendre en consideration d'autres criteres qui pondéreront I'analyse de cet objectif a
travers le prisme d'un « Systeme ». On parlera alors d'analyse systemique : ainsi, comme
le precisent Yves BOURRON et Jean DENNEVILLE, 1a ou l'analyse decompose un
phénomene, I'approche systemique tente au contraire de recomposer I'ensemble des
relations qui relient les éléments en interaction »**. Le recours & 'analyse systémique en
communication et dans le cadre de l'accuell en particulier semble incontournable car,
comme il a ete defini en premiere partie, 'accuell est un moment de communication
privilegie entre deux personnes et afin d'en evaluer la qualite, qui plus est dans la phase
qui consiste a former des eléves avec des jeux de role, les techniques se doivent d'étre
evaluées en fonction d'une reponse gu'elles apportent a un besoin. Ainsi, pour évaluer
laction de I'éleve-acteur-serveur devra-t-on prendre en consideration les reactions des
eleves-acteur-clients qui induiront des choix ou des interpretations dans la mise en
application d'une technique. En l'espéece, 'approche systemique a elabore des concepts
gui semblent particulierement operatoires pour ceux qui pratiquent l'autoscopie. Les
theoriciens gui oNt mis au point cette théorie sont connus sous le nom de I'école de

Palo Alto™ : pour eux tout est communication.

“ anotTi Y., DOUILLACH D., MASSON Y, Enseigner I’hétellerie restauration, Jacques Lanore, 2002 p 84

“ BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 61

* 1’école de Palo Alto désigne un groupe de chercher qui, dans une petite ville proche de San Francisco, ont mis en
évidence dans les années 70 tout I'intérét que pouvait apporter la cybernétique aux sciences humaines.
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Avant la séance proprement dite le travail du professeur est conséqguent car il devra

concevoir sa seance d'autoscopie. L'organisation dictera les methodes pedagogiques a

utiliser la succession des etapes, la mise en scéne des jeux de role, leur durée, leur

distribution, I'organisation des phases d'analyse, le moment pour la syntheése.

Le professeur devra :

Fixer le ou les objectif(s|de la seance.

Determiner, en plus de I'autoscopie quelle methode pedagogique il va utiliser
en fonction des objectifs mais aussi du temps dont il dispose et des eleves eux-
mémes (l'organisation sera forcement differente  s'agissant deleves ou
d'employes de restaurant en formation continue).

Prévoir le rle de chacun tout au long de la seance : une seance d'autoscopie
est une seance de pedagogie active ou chaque eleve sera de facon successive
acteur, cameraman, observateur. La distribution se fera en fonction de critéres
bien precis. Le professeur pourra faire le choix des eleves en fonction d'un tirage
au sort, par volontariat..*®

Choisir la mise en scene en fonction de 'objectif precis a atteindre : accuell a la
porte ou accuell a table, clients presses ou clients habitues... ou se situera
lespace de jeu: dans le lieu habituel de facon a simuler une situations
professionnelle fidele a la realité ou sur une « scene » favorisant ainsi I'expression
du « réle » laissant plus de place a la créativite.

Déterminer I'espace et les methodes d'analyse qui « devront permettre a chacun

des participants d'exercer leur propre fonction d'analyste. "

La methode qui semble étre la plus efficace s‘agissant d'animer une séance

autoscopie parait- étre une methode inductive, préconisee par Yves BOURRON et Jean

DENNEVILLE utilisant des allers-retours entre phases de découverte, puis de prise de

“6 BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 55
47 BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 61
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conscience et enfin d'analyse, se basant sur lalternance entre jeux de role et le

visionnement. *8

C'est grace un jeu de guestionnement dirigé ou semi dirige gue le formateur

amenera peu a peu les eleves a deduire les differentes phases de I'accueil puis a en

degager les elements importants. Ainsi, au fur et a mesure de la progression des

seances, de l'avancement du travail, au fil de I'alternance des jeux de roles et des

visionnements les eleves seront capable didentifier a la fois les differentes phases de

I'accueil mais aussi chacune de ses composantes :

Le langage verbal : les mots : politesse, courtoisie, langage positif ;

Le langage para-verbal : présentation physique (tenue, hygiene, bijoux) la
distance interpersonnelle, le langage corporel (sourire, regard, gestes, postures) ;
La synchronisation : le fait d'adapter son langage verbal et para-verbal a son
interlocuteur ;

L'écoute active ;

Les attitudes a adapter en fonction des situations et des interlocuteurs e

Grace a la méthode inductive, tout ce gui etait naturel lors des premiers jeux devient

peuU a peu pose, la spontaneite laisse la place a la reflexion. L'éleve comprend pourquoi

il a agi. Son action prend un sens et lui permet ainsi d'apprehender la technigue de

facon consciente et globale.

Filmer, c'est choisir, et il N’y a pas de choix neutres.

II'y a des politigues plus ou moins bonnes de prise de vue : trouver un juste equilibre

entre la necessaire exigence dimages de gualite et le risque de fabriquer du sens avec

la camera sont les deux poles entre lesquels oscille sans cesse l'utilisateur de la

vidéoscopie™. Ou positionner la caméra et comment I'utiliser afin de favoriser & la fois la

% BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 55
9 CINOTTI Y. ’accueil : Vautre déficit frangais. Paris : ’'Harmattan, 2014, p 31
0 MEESCHAERT J.P. Vidéoscopie, oui, mais... Etudes de communication, 1987 p 173
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qualite de I'image pour son utilisation mais aussi en tenant compte du fait que «le
cadrage influe sur l'analyse »”'.

Une séance de formation filmee exclusivement en gros plan entraine genéralement
une part importante de jugements de valeur. Contrairement au son gui capte les
informations de facon lineaires et exhaustives, chaque cadrage isole, resserre, polarise,
souligne. Chaque plan est un choix. Le cadrage doit étre coherent avec l'exercice
filme™? |l y a des cadrages qu'on doit eviter, d'autres qui pourront permettre a chacun
de saisir la portée de ce gui est en train de se derouler. La compréhension de la
situation dictera au cadreur la conduite a tenir.

Au-dela du sens des images, la politique de prise de vue doit favoriser I'emergence
dimages. Pour cela Jean-Pierre MEECHAERT propose que la cameéra soit la plus visible
possible, pour lui, elle offre ainsi la possibilite aux etudiants de se retrancher derriere
I'alibi de la mise en scene, leur permettant de mieux vivre la confrontation a leur image,
tout en favorisant I'emergence des roles sociaux habituels derriere les roles de
composition. L'introduction et la visibilite de I'outil video permet un renforcement de cet
effet spectacle puisque ce medium télevisuel est plus percu comme lieu d'une mise en
scene gue comme temoin d'une réalite. En consequence, selon Iui, la these selon
laguelle il faut minimiser la place de I'outil est negative car c'est par une introduction en
catimini du materiel vidéo dans I'appareillage pedagogique qu’on renforce le sentiment

de malaise... et d'inquiétude.™

Qu'll s'agisse de la realisation de la simulation de la situation professionnelle ou de
son visionnement, chacune des étapes de l'autoscopie se fait dans le cadre d'un
groupe. Se livrer ainsi a nu au regard des autres implique un climat rassurant, de
conflance, de respect, ou l'on se sente en sécurite favorisant ainsi I'expression de
chacun tant dans linterpretation de son role que dans sa prise de parole. |l

appartiendra au professeur/formateur/animateur de créer ce climat.

>l BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 58
2 BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 58
>3 MEESCHAERT J.P. Vidéoscopie, oui, mais... Etude de communication, 1987p 170

34



Pertinence de Lutilisation de L'autoscopie
pour Venselgnement des techniques d'accuetl pour des éleves de CAP restaurant

Michel LECOINTE propose une technique qui permet dinstaurer ce climat propice
a une bonne utilisation de I'autoscopie au sein d'un groupe « ... de donner, dans le
dispositif, une tache a chague membre du groupe de video-formation et de faire
tourner ces taches » °*. Ainsi, la rotation des taches favorise a la fois limplication et la
distance dans tous les roles puisque chacun les occupera successivement et sera acteur,
cadreur ou observateur. On n'a plus un cobaye et un groupe de spectateurs critiques
mais un groupe solidaire, un groupe ressource et aide. Chacun visionnera sa prestation
en méme temps que les autres membres du groupe, au sein du groupe. Quand les
roles tournent et qu'on est successivement partenaire et observateur, derriere et devant
la caméra, on diminue les risques dexhibitionnisme et de voyeurisme, on offre 1a
possibilité d'un regard solidaire, d'un appui et d'une aide de groupe.

Nous lavons vu, la réussite d'une seance d'autoscopie resulte de ce climat de
groupe qu'il appartiendra au talent du formateur de creer. A ce sujet, Irene PRAX et
Monique LINARD preconisent Qu'il soit compeétent non seulement en didactique, mais

aussi en direction de groupe »”

Le Professeur/animateur devra veiller a la mise en scene. Effectuer le choix des
eleves qui realiseront les prestations, determiner qui tiendra la cameéra, le temps que
durera la prise de vue, les décors, les costumes, les consignes gu'il donnera aux eleves
leur permettant d'experimenter tel ou tel objectif.

C'est en grande partie sur cette organisation gue s‘appuya la réussite de la seance.
Ici deux écoles opposent leurs points de vue. De son coté, Yves CINOTTI *°préfere parler
de simulation de situation professionnelle plutdt que de jeux de rdle s'agissant de la
formation du personnel en contact. Méme si il opére plusieurs paralléles entre la scene
ou évolue le personnel en contact et la scene d'un theatre, il preconise de s'inspirer des
situations les plus courantes, que le jeu soit « psychologiguement fidele » aux situations

futures et qu'il integre la dimension technique de la situation. De son cote, Jean-Pierre

** LECOINTE M. Vidéo-formation : miroir, mémoire, pouvoir... in Revue frangaise de pédagogie, Vol. 72, 1985. pp. 33-34

> LINARD M. PRAX I. Image vidéo, Images de soi ou Narcisse au travail. Paris, Dunod 1984 234 p 34

6 CINOTTIY. La psychologie du personnel en contact. Culture disciplinaire, Master MEEFHR 2013
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MAEESHAERT preconise au contraire de privilégier l'aspect ludique et fictif car, dit-
il -« ces situations fictives et ludiques méme si elles peuvent parfois limiter le degre
dimplication et faire obstacle a la capacite d'analyser, constituent de puissants ‘fusibles’
dans le processus de confrontation a I'image de soi. »”’

Pourtant, malgre cette difference d'approche, il s'agit bien de positionner nos eleves
dans un role afin de leur enseigner une technique : Dominique CHALVING en 1999
precise que « Les mises en situation peuvent étre directement liees au poste de travail,
ou porter sur des contextes non professionnels. Dans le jeu de rdle, chacun peut
toujours dire gu'il a joue la situation comme un acteur, mais que lui n‘aurait jamais agi
ainsi dans un contexte professionnel » > Le mixage avec une mise en situation reelle
permet au stagiaire de jouer spontanement comme il pense gu'il convient d'agir dans
le cas presente. L'exercice du theéatre ou de la simulation de situation professionnelle
permettra de travailler les techniques d’improvisation, le travail corporel, le travail sur la
VOIX, sur les emotions, sur la mise en scene (le positionnement par rapport a la table, au

client). >’

Les résultats de lexercice du jeu de role ou de la simulation de situations
professionnelles seront optimises par I'utilisation de la video qui va filmer les scenes leur
permettant ainsi d'étre visionnees et evaluees. Et MEESCHAERT de dire : « je partirai de
la perspective de la représentation theéatrale (...) pour avancer l'idee que loin de nous
géner, la possibilite offerte a I'étudiant de se retrancher derriere 'alibi de la mise en
scéne lui permet de mieux vivre la situation de confrontation & son image »*° donc,
jouer un réle peut aider a la comprehension du personnage gue 'on incarne et permet
de donner un sens a la méthode. Ainsi, grace au theatre, on ne demande pas aux
eleves d'appliquer strictement une methode mais d'en interioriser les tenants et les
aboutissants. Cette implication et cette compreéhension active provoquee par I'utilisation
du jeu de rdle permettra également une analyse plus fine du travail realise lors du

visionnage des prises de vue.

7 MEESCHAERT J.P. Vidéoscopie, oui, mais... Etude de communication, 1987p 168
8 CHALVING D., Méthodes et outils pédagogiques, ESF éditions, 1999.

¥ SALGADO M. Le thédtre, un outil de formation au management, Revue frangaise de Gestion 2008, n° 181 p. 77-96
0 NMEESCHAERT J.P. Vidéoscopie, oui, mais... Etude de communication, 1987p 169
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Une fois les prises de vues effectuees, vient le temps de l'analyse. Il conviendra
d'organiser la seance de facon a tirer parti de tout ce vécu, de favoriser I'emergence du
discours, et I'implication effective de tous les participants. La prise de parole ne devra
pas aboutir a des commentaires mievres ou anodins mais bien, permettre a chacun
d'exercer sa propre analyse, ce qui est le but d'une seance d'autoscopie. Ce n‘est plus le
formateur qui détient le pouvoir, il est réparti entre tous.”’

« De I'animateur on attendra la methode et les grilles d'observation ; il est egalement
garant de l'efficacite dans I'analyse. A I'occasion il doit rectifier les erreurs, relativiser les
propos exageres, combler les oublis. Si il est parfois nécessaire gue ce qui est dit doit étre
dit... I'esprit dans lequel cette parole s'inscrit doit permettre a tous de se sentir valorise,
de gagner en assurance, en confiance et en perspective de progression 207

«..Le probleme majeur etant d'avoir prise sur le discours des tiers de facon a eviter
gu'il soit purs discours sur l'autre en tant qu'étre mais plutot paroles sur le processus de
communication mis en ceuvre »*

Pour cela, Francoise PEYROLLE®* conseille déviter toute irruption du vecu vertical,
C'est-a-dire du passe individuel propre a chaque acteur (..) et de centrer les explicatifs
du comportement sur le plan horizontal, c’'est-a-dire relationnel, communicationnel des
faits observes »

Le formateur pourra atteindre cet objectif en donnant des regles strictes : plus il sera
ferme sur la methode plus il pourra étre liberal sur le contenu de ce qui est dit et
respectueux de la liberté des échanges.®

L'analyse devra porter sur l'exercice effectue, sur la technique etudiee, pas sur
lindividu lu-méme. Voila la premiere regle a fixer. Rappeler aux participants que le
respect est de mise, que les remarques ne devront pas étre blessantes, les propos
mesures et gue seules les technigues a travers leurs mises en ceuvre par les participants

devront faire l'objet d'un commentaire. « Méfions-nous de l'effet analogique qui

2 BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 61

62 BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 69

% MEESCHAERT J.P. Vidéoscopie, oui, mais... Etudes de communication, 1987 p 171

% PEYROLLE Frangoise, le vidéo feed-back in Revue pédagogique EXPRESSION n°82- 1982 p 62, 63

> BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 63
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assimilerait Iimage de la personne a la personne elle-méme».. « Méfions-nous
egalement de I'effet métonymigue qgui assimilerait un geste au comportement total » o0
[l ne s'agira pas de dire « tu joues avec tes doigts, tu es guelqu'un d'anxieux | » mais, en
observant tes doigts, on peut constater gue la scene vecue provoque chez toi un
sentiment d'anxiete »

Pour cela, les auteurs preconisent l'utilisation de grilles sur lesquelles les criteres
d'évaluation auront ete etablis et permettront une analyse objective du travail.

Afin d’harmoniser la prise de parole le formateur devra, dans sa strategie, en
premier lieu, donner la parole a la personne filmee qui sera plus a méme de proceder a
des commentaires critiques. Il reviendra ensuite au formateur/animateur de ponderer
son discours et de rappeler les objectifs et leur critéres d'appreciation avant de donner
la parole au reste du groupe. Il lui appartiendra enfin d'effectuer une synthése de tout

ce qui a ete dit.

Formateur/animateur/professeur... Il occupe le role central dans le dispositif
d'autoscopie. C'est a lui gu'appartiennent le choix des objectifs, de I'organisation de 1a
seance, de la distribution des réles, le choix des prises de vue, l'animation et Ia
mediation dans l'analyse, les criteres d'evaluation. Cest sous son contrdle et sa
responsabilite gue se deroule la seance. C'est donc un outil tres précis et dont
['utilisation n'est pas denuee de risques gu'il devra manipuler. Un outil qui nécessite d'y
étre forme.

« Faire en sorte que dans le jeu des regards et des paroles multiples, les individus qui
se prétent aux exercices d'autoscopie deviennent sujets observateurs et ne restent pas
seulement objets d'observation, telle est la premiere responsabilite des formateurs. Or, le
va-etvient entre I'enregistrement qui capte l'image et la diffusion qui la restitue, pose
des problemes complexes :

- Quelle incidence a la premiere perception de I'image de soi pour le stagiaire :

choc, révelation, plaisir 7

6 BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 61
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- Quelle efficacite intrinseque cette confrontation possede-t-elle : as-t-elle une
capacite operatoire immediate induisant un changement possible dans les
attitudes, le comportement, la relation ?

Quels sont les apports et les risques poses par les interpretations diverses du sujet

filmé et des observateurs ? Jusqu'ou aller et avec quel controle ? »*’Ces interrogations

devront-étre presentes a chaque instant a I'esprit du formateur.

Pour Irene PRAX et Monigue LINARD, «Il est certain que, l'aspect de catalyseur
psychologique de limage de soi exige des precautions d'usage et une formation
specifique des animateurs qui depasse largement I'aspect purement technigue de 1a
video®®. Que le formateur se soit « lui-méme soumis & cette formation et aux effets de
I'Instrument avant de pouvoir l'utiliser sur les autres »*? de facon & ce gu'il puisse étre
attentif a son propre regard, reconnaitre les effets sur lui-méme de l'outll, suppose une
formation, et une formation dans/par la pratigue sur les risques et danger d'une
mauvaise utilisation de I'autoscopie. QU'il soit compéetent non seulement en didactique,
mais aussi en direction de groupe »'% « Si, en méme temps gu'un role traditionnel de
transmission des savoirs organises, il apparait que tout formateur a également une
fonction indirecte de facilitation socio-affective et délucidation methodologigue a
assurer, ne serait-ce que pour parvenir a transmettre correctement les savoirs desirables,
sa formation devrait en tenir compte. Il devra donc étre entrainé a une triple fonction,
linformative, la methodologique et la socio-affective, de facon non exclusivement
theorigue, mais aussi * en situation * pour étre en mesure d'en saisir les interactions
complexes »”" i s‘agit pour ces auteures que I'enseignant maitrise non seulement les
contenus disciplinaires et la facon de les transmettre, mais, s'agissant de I'autoscopie,
gu'il maitrise les consequences sociales et affectives que le visionnement de sa propre
image peut entrainer. Pour I'apprehender, elles proposent que les professeurs soient

eux-meémes soumis a des seances d'autoscopie.

% BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p29
% LINARD M. PRAX I. Image vidéo, Images de soi ou Narcisse au travail. Paris, Dunod 1984 234 p 107
%’ LINARD M. PRAX I. Image vidéo, Images de soi ou Narcisse au travail. Paris, Dunod 1984 234 p 34
7% LINARD M. PRAX I. Image vidéo, Images de soi ou Narcisse au travail. Paris, Dunod 1984 234 p 34
1| INARD M. PRAX I. Image vidéo, Images de soi ou Narcisse au travail. Paris, Dunod 1984 234 p 35
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Pour Jean-Pierre MEESHEART, Cet outil est tellement délicat gu'il nécessite de la part
de celui qui l'utilise un regain de prudence et une grande rigueur dans le choix des
exercices proposes et dans I'elaboration des critéres d'observation et des objectifs et une
grande maitrise aussi dans la conduite des groupes que l'on confronte a cette
technique’”.

S‘agissant des participants, Martine HEDOUX, relate des experiences lui ayant permis
d'affirmer que le formateur se doit de rassurer les participants sur l'utilisation qui sera
faite des prises de vues realisees. Afin de répondre a leur questionnement, legitime,
« gue feras-tu des bandes ? »2 Il convient de rappeler la loi « I'enregistrement ne peut
étre utilise gu'a l'occasion de ce cours et doit étre efface apres, afin de préserver la vie

privée des éléves et leur droit & limage »”*

Nous le comprenons, le recours a l'autoscopie peut comporter des risques. Si une
seance d'autoscopie est mal conduite, elle pourra s'averer inutile, ce qui est le risque de
toute seance pedagogigue mal preparee ou mal realisee, mais, ce qui rend I'autoscopie
singuliere dans son utilisation, c'est qu'une seance d'autoscopie mal conduite pourra se
reveler dangereuse.

Et Yves BOURRON et Jean DENNEVILLE de conclure : « ..I'utilisation de I'autoscopie
est riche, seduisante mais complexe. Ce n'‘est pas commettre un manque de confiance
vis-a-vis de nombre de formateurs d'entreprise gue de souligner son danger si on ne
possede pas une formation psychologique suffisante... sa pratique dans un contexte
professionnel est a utiliser avec precaution »"> nous aborderons au cours du chapitre
suivant, les bases de cette formation psychologigue permettant d'éviter simplement ces

risques.

Chapitre - .6 Les risques et les dangers d’'une mauvaise utilisation
de l'autoscopie

Depuis 20 ans que l'autoscopie est devenue, dans l'entreprise, un auxiliaire de

formation, cette approche s'est banalisee. Le materiel autrefois complexe a mettre en

72 MEESCHAERT J.P. Vidéoscopie, oui, mais... Etude de communication, 1987p 173
3 HEDOUX M. L’autoscopie en T.E. : Pourquoi non ! Etude de communication, 1987p 177- 190

7 FRUSCETTA JL, MORLET B, Accueil, service et commercialisation en restaurant, Bac Pro, Bac tec, MAN, Lanore 2002, p 279
> BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 16
40



Pertinence de Lutilisation de L'autoscopie
pour Venselgnement des techniques d'accuetl pour des éleves de CAP restaurant

ceuvre est devenu simple et fiable. La camera entree dans les foyers sous la forme du
cameéscope a perdu laspect magigue des premiers temps. Néanmoins un risque
demeure. Cette accoutumance a la technique ne minimise pas les aspects inherents a
'autoscopie et a la confrontation avec limage de soi. Par ailleurs, la simplicite
d'utilisation de l'outil ne doit pas conduire I'animateur a une absence de rigueur dans

la definition des objectifs, la mise en place des exercices, la conduite de l’analyse.76

L'exercice de l'autoscopie confronte le participant a ce qu'il a de plus intime : son
image. Et cette confrontation peut-étre violente voire entrainer des blocages. Ce gue la
video lui mettra sous les yeux, c'est ce quil ne peut voir : son comportement, ses
attitudes, ses mimigues, son occupation de l'espace, sa gestuelle, les relations tissees
entre voix, regard, attitudes, vétement.”’

Ce gue la video laissera entrevoir — et parfois de facon insupportable — c'est l'ecart
(habituel et vital I..) entre limage ideale de soi et un certain nombre de traits de l'image
« reelle » de soi gu'on s'applique a ne pas voir, qu'on a censures ou refoules et gu'on
continuera eventuellement a nier, a justifier, ou a expliquer par des raisons externes a
soi. Si la video permet une distance de soi a soi, si elle est un miroir decale, elle peut
introduire a la conscience et a la relativisation de la « difference de soi a soi » qui fait
partie du desir a jamais insatisfait, du drame existentiel de chacun de nous gui n'est et
ne sera jamais celui quil réve étre. Quand lécart est trop grand et prend des
dimensions pathologiques, les defenses et les refus devant la video, les blocages apres
le visionnement emanent de cette difference redoutée ou entrevue. C'est qu'il y a alors
risque de deni de l'mage de soi, de rupture d'unité et didentite... 8

Ce phénomene est provogue par la source méme de la construction de I'mage de

soi - Dans I'histoire de I'numanité comme dans I'eévolution du petit enfant, le réle du

7S BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 155
”” BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 154
78 LECOINTE M. Vidéo-formation : miroir, mémoire, pouvoir... in Revue frangaise de pédagogie, Vol. 72, 1985. pp. 33
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miroir est important pour la connaissance de soi, la prise de conscience de son image.79
Pour Freud, dans une perspective analytigue, l'image de soi que se construit I'enfant est
liee au narcissisme, cest-a-dire a l'investissement de la libido sur le corps comme objet
dans un premier temps (narcissisme primaire), sur le moi ensuite (narcissisme
secondaire). Ce deuxieme stade n'abolissant pas le premier mais englobant le corps
dans le systeme de liaison et d'organisation de I'ensemble des representations et des
images du corps et du moi entre elles. A cet apport initial de Freud, Lacan ajoutera
I'expérience, selon lui capitale, du stade du miroir pour la construction de limage du
corps : bien avant que l'enfant ait la maitrise de son corps, le miroir lui renvoie une
image globale et unifi¢e de son corps. &

Si se voir en video permet au forme d'appréehender de facon active et impliquée
une methode, cette technique peut se reveler traumatisante. L'expérience qui Nnous
confronte a notre image renvoie a la psychanalyse et a la constitution de la personnalité
de chacun. De mauvais choix en terme de prises de vue, forcer un participant qui serait
refractaire a I'exercice, ne pas fixer d'objectif precis, ne pas cadrer l'analyse peut
conduire a des reésultats desastreux aux antipodes de l'objectif initial d'une seance
d’autoscopie.

Nous pouvons faire ressortir que la pratique de la video ne pose pas seulement des
problemes technologiques et opératoires, mais aussi des problemes psychologigues. En
effet, lidentite méme de la personne est mise en jeu, donc l'ensemble de sa
personnalité » %' « L'image de soi frappe directement au point le plus vulnerable de

l'individu- son identité - qui N‘est qu'équilibre précaire et toujours menace 2.5

Malgre ces risques, certains formateurs se conduisent comme des apprentis sorciers

et considerent le fait d'utiliser Iimage des autres comme un pouvoir, &

7 LECOINTE M. Vidéo-formation : miroir, mémoire, pouvoir... in Revue frangaise de pédagogie, Vol. 72, 1985. pp. 31-40
8 | ECOINTE M. Vidéo-formation : miroir, mémoire, pouvoir... in Revue frangaise de pédagogie, Vol. 72, 1985. pp. 31-40

8| INARD M. PRAX I. Image vidéo, Images de soi ou Narcisse au travail. Paris, Dunod 1984 234 p 67

52 | INARD M. PRAX I. Image vidéo, Images de soi ou Narcisse au travail. Paris, Dunod 1984 234 p 54

8 BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 54
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En I'espece, Yves BOURRON et Jean DENNEVILLE nous cite des exemples de
formateurs ayant provoque chez leur stagiaires des blocages profonds ou d'autres, ou
des animateurs utilisent I'autoscopie pour cacher une imprecision dans leurs objectifs
pedagogiques ou un manque dimagination dans la diversite et I'organisation des
exercices. Ou encore d'en citer d'autres qui utilisent cet outil pour renforcer leur pouvoir
sur un groupe. Et de les denoncer, transformes en apprentis sorciers par l'utilisation de
cet outil sans formation ni preparation. Un tel outil se doit d'étre manié avec precaution
et de nombreux auteurs preconisent un encadrement strict de cette technique et une
formation poussee afin que l'on puisse utiliser limage préecisement pour
I'apprentissage/analyse d'une technigue et non pour l'etude de l'individu. Il sagira de
fixer les objectifs de facon methodigue, de proposer des jeux de roles judicieux, d'en
capturer une image de qualité permettant une analyse incontestable basee sur des faits
averes.

Un outil ne vaut que par les qualités de celui gui I'utilise®

Deux phrases, parmi bien dautres, de Monique Linard et dlréne Prax, qui
soulignent les risques d'une pratique « sauvage », « anarchique » de l'autoscopie,
« instrument non seulement ambivalent, mais aussi dangereux, par les jeux de regard et
de pouvoir qul instaure ». Et « il importe de ne pas imposer ni provoquer sans
precaution un premier choc d'autoscopie » )

Pour eviter le pire, Yves BOURRON et Jean DENNEVILLE proposent d'utiliser leur
ouvrage : « gui se presente comme un manuel d'utilisation de l'outil vidéeo, a la fois
theorique et concret pour que l'autoscopie soit au service de la communication et du

formé et non un outil de pouvoir dans les mains du formateur »™

Dans certains cas, le recours a l'autoscopie peut avoir comme objectif de faire
adopter a un stagiaire le comportement exact d'un exemple montre, de cloner ses

attitudes. Nous sommes la dans le domaine de la sécurité sur des chantiers ou dans des

8 HEDOUX M. L’autoscopie en T.E. : Pourquoi non ! Etude de communication, 1987p 177- 190

8 LINARD M. PRAX . Image vidéo, Images de soi ou Narcisse au travail. Paris, Dunod 1984 p 54

8 BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 17
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ateliers par exemple ou la video aura pour objet de permettre a des stagiaires de
maitriser de facon « rigoureuse » le « bon geste ¥

S‘agissant de I'utilisation de 'autoscopie dans le cadre de la communication, ce type
d'utilisation serait dangereux : Proposer une image en exemple, comme « la » bonne
image, la réference, celle de la prestation realisee par un des participants, un tiers, ou,
par le formateur lu-méme, reviendrait a former des clones, pas a rendre des individus
capables d'utiliser une technigue de facon autonome.

Nous l'avons vu l'autoscopie permet d'analyser sa prestation et de la modifier a
I'infini. Mais, ce, de maniere a maitriser une technique, a en interioriser le sens, a rendre
son utilisation automatique tout en étant capable de I'adapter a une situation. Comme
un musicien, le stagiaire, devra bien evidement faire ses gammes pour devenir
autonome, mais, sa prestation devra donner naissance a I'harmonie ou le succes
decoulera de sa seule interpreétation.

Cest  Yves BOURRON et Jean DENNEVILLE®® qui sinterrogent sur les buts
recherches lors d'une confrontation a sa propre image :

- Alder chacun a travailler son apparence jusgu’a ce gu'elle ressemble a ce gue

I'on doit offrir & un public, un interlocuteur ou un client 7

- Sidentifier a un modele offert par le mass-media par exemple ?

- Trouver son propre modele qui, fera paraitre « 'union de l'esprit et du corps » 7

S‘agissant des technigues d'accueil, cette question devra rester centrale dans I'esprit
de tout animateur d'une seance dautoscopie . permettre au stagiaire, a l'éleve de
trouver son propre modele. Si le formateur est tente ou contraint de passer devant la
camera, ce sera juste pour « étre le premier » et entrainer apres lui le reste du groupe,
impulser la dynamique, en aucun cas pour « étre I'exemple ».

Pourtant, si I'autoscopie se focalisera plus sur l'art d'interpréter gue sur le besoin de
ressembiler, elle doit étre pratiquee dans un cadre qui, pour étre efficace se devra d'étre
rigide. Et Janine FREICHE® de s'interroger . « Faut-il rejeter cette pedagogie du modele

et proposer aux stagiaires de trouver eux-mémes leur voie ? Alors, ne risque-t-on pas de

8 BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 147
8 BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p15
8 FREICHE Janine, « L’image de soi et le magnétoscope » article tiré d’Education Permanente
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les laisser démunis devant leur propre image, ne sachant pas analyser leurs attitudes ou
mettant en valeur les élements les plus extérieurs, les moins sujets a amelioration 7 »
Nous I'avons compris, une fois de plus, le formateur devra jongler avec talent sur les
exemples des bons gestes, faire decouvrir aux eleves pourquoi certains gestes sont bon
et d'autres moins de facon a ce gu'ils puissent non pas reproduire a lidentique mais

iNnterpreter une partition.

Sitle recours a «l'image type», image a reproduire est a proscrire, il conviendra
toutefois, dans certaines seances d'autoscopie d'avoir recours a d'autres images que les
seules du groupe afin d'eviter le huis clos et pousser encore plus loin I'analyse. En effet,
certaines  seances trop longues ou repetitives avec le méme groupe et le méme
formateur sans l'apport de nouvelles connaissances par de nouveaux medias peuvent
entrainer des redondances qui empéchent le groupe d'évoluer. Dans d'autres cas, les
images offertes par le groupe sont restreintes et ne permettent pas d'aborder certains
points, importants qui permettraient de faire avancer l'analyse. La video de par son
mode de fonctionnement offre la possibilité de retours en arriere, arréts sur image, de
relectures infinies et permet de degager des paradigmes signifiants  dans
I'enregistrement des etudiants en situation. Il est intéressant de confronter ces images a
d'autres paradigmes signifiants empruntes a des documents exterieurs au groupe 70
Ainsi, en etudiant les techniques d'accuell, par exemple, a partir dimages réealisees
seulement par le groupe, I'analyse pourrait ne pas étre complete. L'auteur propose alors
d'analyser cette méme technique d'accueil a travers le visionnage d'un film réalisé a
I'exterieur du groupe afin de pouvoir en apprehender tous les aspects.

« ... en conseqguence, si I'on veut éviter de privilegier Iimage de soi (du seul groupe)
comme objet central de I'analyse, au profit des processus de communication en ceuvre
dans l'exercice, il est possible d'interferer un document vidéo extérieur au groupe... » 7!
L'image visionnee servira donc a l'analyse, pas d'exemple. Elle pourra d‘ailleurs étre un

contre-exemple.

%0 MEESCHAERT J.P. Vidéoscopie, oui, mais... Etude de communication, 1987p 171
91 MEESCHAERT J.P. Vidéoscopie, oui, mais... Etudes de communication, 1987p 170
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C'est Jean-Pierre MEESCHAERT qui propose cette technique gu'il a experimentée
avec ses etudiants et dont il dit « quelle a pour avantage de rompre monotonie et
d'entrainer les étudiants dans une demarche ou l'objet de l'analyse est de moins en
moins lindividu (ceux du groupe) mais, de plus en plus les faits (sur lesquels les

prestations du groupe n'‘ont pas pu aboutir] »”

L'utilisation de Iimage filmee, si elle n'est pas encadree, peut laisser un public passif
devant une image sans que celle-ci puisse livrer ses secrets. Pratiquer 'autoscopie ce
n'est pas regarder la télevision. Et Jean-Pierre MEESCHAERT de souligner : « la presence
d'un ecran de television renvoie l'etudiant a des pratiques televisees auxquelles il est
regulierement habitue et la tentation est grande pour lui de s'installer dans une position
de spectateur peu propice & I'analyse » ».

La encore, pour eviter cela, le formateur devra ceuvrer pour insuffler au groupe la

dynamique nécessaire a la prise de parole qui permettra I'analyse.

L'autoscopie utilise des moyens technigues modernes gui se doivent d'étre
manipules avec professionnalisme afin de permettre de restituer une image de bonne
gualite au risque de rendre son utilisation impossible.

Dans un premier temps pour que l'image serve a l'analyse, le placement de la
camera sera primordial. « les problemes de lateralisation sont fondamentaux, filmer de
face un tennisman ne Iui sera d'aucune utilité »”* L'image devra offrir un angle de vue
qui permettra de saisir, s'‘agissant de l'accueil par exemple, les gestes importants, les
mimiques, le sourire, la portée du regard.

« Dans chaqgue cas, il faudra se préoccuper de ces parametres techniques afin de

selectionner un angle de prise de vue, une grosseur de plan, un cadrage adeqguat. Il n'y

92 MEESCHAERT J.P. Vidéoscopie, oui, mais... Etudes de communication, 1987p 172
93 MEESCHAERT J.P. Vidéoscopie, oui, mais... Etudes de communication, 1987p 170
9 BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 146
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a rien de plus vain que l'analyse d'une bande video qui aura eté prise d’instinct, sans
repere, sans volonte pedagogigue explicite »7

Dans un second temps, l'mage devra étre de bonne gualite et permettre a I'éleéve
de se reconnaitre. Il faudra, bien evidement filmer dans de bonnes condition, avec un
materiel en bon etat, eviter les contre jours, prendre garde a la prise de son, afin que
image soit de bonne qualite et permette a I'éleve de sidentifier, se reconnaitre. Et
Monique LINAR et Irene PRAX de citer : il y a dans tout individu en formation une
demande irrepressible de rassurement sur sa perfection%. Qu'y a-til en effet de plus
contraire a cette demande gue la fabrication d'images de mauvaise gualite 7

Et MEECHAERT de poursuivre, que nos éleves sont intransigeants sur la qualité de
cette image car ayant comme point de reference la telévision. Ainsi, selon lui, confronter
les eleves a des images de bonne qualite permettrait de « leur donner confiance en
eux », et «les aiderait a revaloriser leur image ». Pour lui, c'est aller a I'encontre des

objectifs pédagogigues que de fabriguer des images mediocres”’

Chapitre - .7 Les atouts de I'autoscopie

Nous venons de le voir, la pratique de 'autoscopie peut se reveler dangereuse et
engendrer des resultats parfois contraires aux objectifs fixes si elle est pratiquee par des
professeurs mal formes.

Cependant, nous allons demonter dans la partie qui va suivre, que, si cet oultil,
permet d'enseigner les techniques d'accuell, il permet egalement d’'obtenir des résultats
gui peuvent aller au-dela des objectifs initiaux du professeur, si tant est qu'il soit bien

forme a son maniement et qu'il I'utilise dans un cadre precis.

Une des principales preoccupations de l'enseignant est de trouver sans cesse les

moyens de transmettre son savoir a l'éleéve de la facon la plus motivante possible.

% BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 146
% LINARD Monique et PRAX iréne Images vidéo, images de soi, ou narcisse au travail, Paris, Dunod, 1984 p 171
97 MEESCHAERT J.P. Vidéoscopie, oui, mais... Etudes de communication, 1987p 170
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Parmi les differents courants dont il peut sinspirer pour y parvenir, celui de la
pedagogie active semble donner d'excellents reésultats car « ... centree sur I'éléve qui
construit lu-méme son savoir, s'approprie personnellement ses connaissances et les
proceédures »”,

L'autoscopie est une methode pedagogique active : Au cours dune seance
chacune des etapes rend l'eleve actif. Par le jeu de réle, tout d'abord, puis dans la prise
de parole de chacun au cours de l'analyse. L'autoscopie permet, par I'expéerience, le
tatonnement, I'analyse, d'appréhender une technigue en s'en appropriant les differents
elements et comme le dit FREINET : «a l'origine de toute conquéte, il y a, non la
connaissance, qui ne vient qu'en fonction des néecessites de la vie, mais l'expérience,

I'exercice, le travail »”*.

L'autoscopie est aussi decrite comme une methode pedagogique motivante, dans
le livre « Enseigner I'Hotellerie Restauration »' par Yves CINOTTI, Daniéle DOUILLACH
et Yannick MASSON car :

- elle centre les cours sur une mise en activite de I'apprenant

- elle développe I'apprentissage a partir de travaux de groupe,

- elle développe I'ecoute et les encouragements

- elle laisse les eleves s'exprimer, visualiser leurs idees, leurs choix, leurs affirmations.

Et pour conclure avec Pour Jules RICHARD '’

, qui dit, s'agissant de I'utilisation du
camescope | « cela vient encore ajouter a la motivation de I'éleve car le conduisant a
utiliser les NTIC '%?4 des fins d'analyse, dans le but de déterminer des étapes et des

moyens a atteindre »

% GERONY Paul, Cour pédagogie et didactique Master MEEF HR 2013

% FREINET Célestin, Les Dits de Mathieu, Delachaux et Niestlé, 1978, p 103

CINOTTI Y., DOUILLACH D., MASSON Y, Enseigner I’hétellerie restauration, Jacques Lanore, 2002 p 18

101 RICHARD Jules, L’étudiant comme acteur de sa formation in revue internationale des technologies en pédagogie

100

universitaire, 2004 - n°1 p 22
92 nouvelles Technologies de I'Information et de la Communication
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La pratique de I'autoscopie, nous I'avons vu tout au long de ce travail s'appuie, aussi
bien au moment des jeux de roles que de l'analyse, sur le travail d'un groupe. Si ll
appartiendra au professeur de faconner le groupe grace a son talent et son experience,
et a «une formation de direction de groupe »comme le preconise Irene PRAX'® il
pourra grace a la pratigue de I'autoscopie recolter le fruit de son travail a travers la
construction d'une equipe soudee. L'aventure autoscopie cree du lien entre ses
acteurs . « .. d'exercice en exercice, se met en place une dynamique de groupe. A
chaqgue éetape on ne peut tout dire ni épuiser le champ du réel, mais de phase en
phase, devant la camera et au fil des analyses, un discours se tisse, une verite se
dessine »'** En effet, se livrer & la pratique du jeu de réle, & I'analyse de son travail ou de
celui d'un autre implique comme le souligne Michel LECOINTE ecoute, respect et
estime'®”,

Une fois cette dynamique creee, le groupe est soude dans le travail. Les professeurs
pour leurs classes, les formateurs pour leur groupe ou les managers pour leurs équipes

peuvent s‘appuyer sur les liens solides crees au cours de cette expéerience commune et

intense vecue par chacun des membres, chacun des éleves.

Si, dans leur ouvrage « Enseigner I'hotellerie restauration », Yves CINOTTI, Daniele
DOUILLACH et Yannick MASSON préconisent 'utilisation du jeu de réle s'agissant de
l'enseignement des technigues d'accuell, ils précisent que, s'agissant de I'évaluation, 1a
vidéo est indispensable’ .

En effet, car : « seul I'enregistrement de I'image permet de fixer le gestuel et le non
verbal; seule la restitution par le visionnement et I'analyse, donc par le processus

autoscopie permet de se voir, de s'évaluer et donc de répondre a de multiples

103

104

105

106

LINARD M. PRAX |. Image vidéo, Images de soi ou Narcisse au travail. Paris, Dunod 1984 234 p 34
BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 63
LECOINTE M. Vidéo-formation : miroir, mémoire, pouvoir... in Revue francaise de pédagogie, Vol. 72, 1985. pp. 33-34
CINOTTI Y., DOUILLACH D., MASSON Y, Enseigner I’hétellerie restauration, Jacques Lanore, 2002 pp 76 -86
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questions : « Comment je me tiens, je marche, jévolue 7 ».. «Quel sentiment
'ensemble de mon corps manifeste-t-il 7 » « Qu'exprime mon visage ¢ » « Que signifient

ces mouverments de mes mains 2 »'%’

. L'autoscopie permet donc au forme de faire sa
propre analyse, d'apprecier son action en visionnant le film, d'évaluer sa prestation en
sappuyant sur les images, sur les commentaires du formateur et ceux des autres

stagiaires. C'est en I'espece est un outil formidable d'autoévaluation.

Pour le professeur c'est le moyen de proceder et de justifier son évaluation,
formative ou certificative en se basant sur les criteres decris lors de I'annonce de
l'objectif au debut du cours et negocie avec les eleves. L'ensemble des points a evaluer
ainsi gue les indicateurs de performance pourront étre retranscrits sur des grilles dont
tous les participants disposeront d'un exemplaire. Ces grilles pourront egalement servir
aux eleves pour s‘autoevaluer en fonction de criteres plus objectifs que leur simple
jugement.

Jean-Pierre MEESCHAERT preconise « des objectifs clairement definis, et des grilles

d'observation precises. »'08

et de «la rigueur dans la definition des objectifs de
l'exercice et dans [lelaboration des grilles d'observation »'%7 et Michel LECOINTE
pondere en disant : « Celui qui anime et dirige l'opération de production de sens peut
imposer sa grille et son programme, devoiler et reveler en fonction de sa trame affective
ou de son imaginaire propre. »' '°

« Une analyse rigoureuse a l'aide doutils conceptuels conduit toujours a une
meilleure efficacite, c'est un élement de securite pour les participants, c’est aussi une
garantie que I'animateur ne fera pas peser sur le groupe ses propres VUEs... !

L'evaluation et I'auto évaluations sont facilites par le fait qgue « 'autoscopie permet a
chacun des participants d'exercer sa propre fonction danalyste : chacun a tout

moment a le droit de proposer un arrét sur image pour reagir ou proposer une
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MEESCHAERT J.P. Vidéoscopie, oui, mais... Etudes de communication, 1987p 170
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111

BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 63

50



Pertinence de Lutilisation de L'autoscopie
pour Venselgnement des techniques d'accuetl pour des éleves de CAP restaurant

hypothese »'17 ce gui permet de rapprocher I'image d'un critere indique sur une grille

et de « découvrir ce gu'une simple perception peut laisser échapper »' 9

C'est en se basant sur ces mémes grilles permettant d'apprecier une action en
fonction de criteres objectifs, au moment de I'analyse, que chacun va pouvoir prendre
connaissance de l'appreciation gue chacun des autres participants porte sur son travail.
En l'espece, L'autoscopie permet, ce que peu doutils permettent et qui est primordial
pour un personnel en contact, realiser ce que l'autre pense de soi, « du regard gu'il
porte sur moi ». « Au cours d'une experience d'autoscopie, il ne suffit plus d'étre ou de
paraitre, sous l'objectif, il faut —sans que rien ne soit gomme- regarder son image et
accepter qu'elle soit regardée par d‘autres »'

Pour Jean-Paul SARTRE : « le regard de I'autre « m'objective ». L'autre, c'est celui qui
a le pouvoir de me regarder, de me deranger, de me surprendre, c'est-a-dire a me
réduire & n'étre que ce que je suis pour lui, un objet et non plus sujet tout puissant »' >

Seuls ou en communication avec daudtres, NOUs somMmes €en permanence
confronteés avec les differentes images que nous renvoient Nos sens, notre intelligence,
nos emotions :

- images ressenties . celle que nous percevons de nous-méme en direct quand

NOuUs NOUS voyons agir ;

- Image ideale : celle que nous esperons reveler aux autres et a nous méme

- Image sociale : celle que les autres voient de nous quand ils nous observent

Ces images peuvent-étre conscientes ou inconscientes.

L'image manifeste est celle gui est restituée par la vidéo et qui donne un eclairage
original a ces trois images en rendant possible leur confrontation et leur analyse

permettant ainsi la prise de conscience de son « JE » : C'est a partir de cette construction

BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 61
BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 62
BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 p 24
SARTRE Jean-Paul, L’étre et le Néant Gallimard, Paris 1943
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dans mon esprit que « je » peux prendre confiance en moi et ne plus craindre le regard
des autres car « je » le connais.

« Dans l'autoscopie au sens propre du terme on proposera a la personne de se voir
comme les autres la voient (...) alors, avec l'aide du pedagogue, les stagiaires tenteront
de retrouver l'unité du « JE » au milieu des facettes aussi diverses que celles exprimees
par I'image elle-méme, le sentiment propre, le vecu, les commentaires exprimes par le
groupe »''®:

En l'espece, I'experience autoscopie permet d'acceder a cette confiance et cette
valorisation. Une seance d'autoscopie bien meneée, qui s'appuie sur des objectifs precis
et sur une bonne dynamique de groupe permet a chacun de se valoriser en revelant
son potentiel. En de donnant ce gu’il a de meilleur chacun augmente son estime de
sol. Se livrer sans filet devant la cameéra, permettre le commentaire du formateur mais
aussi du groupe, se mettre a nu necessite une certaine audace gui sera recompensee
par le resultat de la séance.

Interroges  a lissue de seance dautoscopie par Yves BOURRON et Jean
DENNEVILLE, des participants citent ces effets declencheurs et valorisants :

«S'offrir ‘@ son propre regard, s'efforcer de porter sur soi un jugement fait
d'acceptation de son apparence physique et de critiques de son comportement. Jeu de
verite ou il N’y a pas de gommage possible ni de mensonges vis-a-vis de soi-méme »

« S'offrir au regard d'autrui, faire tomber ses defenses face aux remarques, entendre
des paroles chaleureuses ou critiques sans trop broncher »

Quoi de plus indispensable pour toute personne ayant a faire avec un public ou
ayant & vivre quotidiennement en situation de communication '

Ces mémes auteurs concluent leur excellent ouvrage « Se voir en vidéo » par ces
mots : Dans toutes les experiences gue Nous avons conduites depuis des anneées, Nous
avons rencontre plus d'hommes et de femmes qui doutaient d'eux méme que de gens
surs d'eux. L'autoscopie, nous en sommes certains, doit-étre mis au service d'un
renforcement psychologique, plus que d'une critique. Que l'outil aide plus a mettre

I'accent sur les points de force que sur les faiblesses | (...) L'autoscopie permet reellement
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d'ameliorer les attitudes professionnelles ou personnelles, une meilleure cohérence
avec so-méme et donc une meilleure efficacité »' '®

Cette prise de conscience et de confiance, cette valorisation, semblent primordiales
sagissant de jeunes éleves de CAP, qui seront rapidement confrontés au monde du
travail a travers des stages tout d'abord, puis, par I'entrée dans la vie active avant méme
'age adulte. Le besoin de comprendre leur action, de la legitimer est grand mais le
besoin d'avoir confiance en ce qu'ils ont appris et ce gu’ils sont devenu, davoir
confiance en leur image de professionnel, en leur savoir-faire et savoir-étre, leur « moi
professionnel », ce besoin de valorisation est indispensable pour affronter le monde de

l'entreprise et le monde des adultes.

Chapitre - .8 De la pertinence de I'utilisation de I'autoscopie pour

I'enseignement des techniques d’accueil a des éléves de CAP
restaurant

Nous l'avons vu tout au long de ce travail, la litterature decrit 'autoscopie comme
un outil efficace s'agissant de I'enseignement des techniques d'accueil.

Son efficacité est due au fait que cette methode pedagogique est active et
motivante et conduit l'apprenant, grace a lalternance de jeux de roles et de leur
analyse, a experimenter les techniques d'accueil et a en interioriser les differents gestes
et les differentes phases en leur donnant un sens.

L'autoscopie permet aussi aux participants d'evaluer leur prestation en s'appuyant
sur des criteres objectifs et preécis, fixés par le professeur/formateur et ce, en les
conjuguant avec les commentaires des autres participants et avec sa propre
appreciation.

Cette technigue qui est basee sur la synergie d'un groupe, est a manier avec
précautions car mettant en jeu limage des participants. Mais, utilisee avec
professionnalisme, I'autoscopie permet egalement de créer un esprit d'equipe et donne
confiance aux participants en valorisant leur action, a leurs yeux, aux yeux du formateur

et aux yeux du groupe.
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Pourtant, tout au long de cette revue de littérature, 'ensemble des auteurs appuie

ses theses sur des expériences realisees dans le domaine de la formation continue.

Concernant la formation initiale, deux ouvrages seulement mentionnent

I'autoscopie :

« Enseigner I'notellerie restauration », qui, Cite la méthode comme « adaptee
pour travailler la communication non verbale et le deéveloppement

personnel »' "

, mais ne precise pas si elle est adaptée a tous les publics. Les
auteurs soulignent juste que, s'agissant d'adapter son enseignement en fonction
du dipléme, « pour des éeleves de CAP restaurant, il convient de leur enseigner
des notions fondamentales des technigues de base et de citer comme exemple

I'accueil. »'%°

« Accueill, service et commercialisation en restaurant . Bac Pro, Bac Techno,
MAND», qui ne cite pas la methode mais, s'agissant de 'organisation d'un cours
de technologie appliguée destine a enseigner les comportements professionnels
et les attitudes, preconise « d'utiliser des jeux de roles qui pourront-étre filmes,

avec l'accord des éléves, pour étre utilisé comme témoin » '#!

L'ensemble des autres ouvrages consultés'#?, destinés & enseigner les savoirs et
techniques de restaurant, gu'ils soient a destination specifiquement des eleves
de CAP ou s'adressant a tous les publics, ne mentionnent ni ne preconisent
['utilisation de I'autoscopie pour I'enseignement des technigues d'accueil a des
eleves de CAP.
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- Il n'est pas fait non plus allusion a lautoscopie dans le reférentiel de CAP

restaurant publié en 2005.'%?

Neanmoins, dans le « repere pour la formation CAP restaurant » publie en 2007'%,
['utilisation de la vidéo et de simulations de situations professionnelles sont preconises,
s'agissant de pistes pour développer une pedagogie efficace, car, I'outil video reveétirait
souvent aux yeux des éleves un double aspect, ludique et original. Toutefois, si

['utilisation de la video est preconisee, I'autoscopie n'est pas citée.

De la, de nous interroger sur la pertinence de I'utilisation de I'autoscopie dans le
cadre de l'enseignement des techniques d'accuell pour des eleves de CAP restaurant
car, comme le soulignent D. Douillac, Y. Cinotti et Y. Masson, «les professionnels de
I'hotellerie restauration restent tres attaches au CAP (le dipléme) car il represente la
premiere etape d'entree dans la profession, mais, il perds regulierement de limportance
car de plus en plus il est le symbole d'une situation déchec dans les etudes et d'un

manque de connaissance générales »'*>

Nous allons donc, dans la partie suivante, au cours d'une etude de terrain qui
portera sur un groupe d'eleves de CAP restaurant, verifier si

- Ces eleves sont préts a se préter au jeu de l'autoscopie, a jouer un réle et se
laisser filmer 7

- L'autoscopie permet d'enseigner les techniques d'accueil a ces éleves 7

- L'autoscopie aide ces eleves a trouver leur propre interpretation des technigues
d'accueil grace a I'analyse et aux evaluations qu'ils peuvent en faire 7

- Lutilisation de cette technique leur permet de prendre confiance en eux en
maitrisant leur image professionnelle et en la valorisant.

- Permet de former de bons professionnels préts a entrer dans la vie active ¢
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PARTIE-2 ETUDE DE TERRAIN
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Chapitre - .1 Hypothéses a vérifier, outils de collecte de données
et indicateurs de performance

ous allons, tout au long de cette partie, au cours d'une etude de
terrain qui portera sur un groupe de 10 eleves de CAP restaurant,
verifier si, les concernant, I'utilisation de I'autoscopie est pertinente pour Nous permettre

de leur enseigner des techniques d'accueil :

Nous proposons pour cela de verifier trois hypotheses :

» L'utilisation de l'autoscopie ne pose pas de soucis a ces eleves car ils n‘ont

pas de problemes a étre confrontes a leur image.

» Lutilisation de l'autoscopie permet aux eléves danalyser et d'évaluer leur

travail ou celui d'un autre de facon objective.

» Lutilisation de l'autoscopie permet aux eleves de valoriser leur travail, de
prendre confiance en eux et d'étre ainsi mieux armes pour entrer dans le

monde du travail.

Nous vérifierons ces hypothése a la lumiere de l'analyse des résultats gue nous
fournirons les differents outils que nous allons mettre en place et qui sont repertories

dans le tableau ci-apres :
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Organisation de la collecte des données permettant de vérifier nos hypothéses

Quitils de collecte de Indicateurs et résultats

Hypotheses a verifier

donnée attendus

'utilisation de
[autoscopie ne pose pas de
SOUCIs a ces éleves car ils
n‘ont pas de problemes a
étre confronteés a leur

image.

['utilisation de
['autoscopie permet aux e Organisation d'une
eleves d'analyser et seance d'autoscopie ou e Analyse des ecarts
d’évaluer leur travail ou celui les simulations sont existants entre les
d’'un autre de facon evaluees par les eleves, le differentes evaluations

objective. groupe et le professeur

L'utilisation de
[autoscopie permet aux

¢leves de valoriser leur

travail, de prendre confiance

en eux et d’étre ainsi mieux
armes pour entrer dans le

monde du travail.
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Chapitre - .2 Description du groupe de référence

Le groupe qui servira de reference tout au long de cette étude, est le groupe de
restaurant d'une classe de deuxieme année CAP cuisine/restaurant (I'autre partie de la

classe constitue le groupe de cuisine) du lycee hotelier de la Réunion.

Le lycee des metiers de I'notellerie et de I'alimentation « LA RENAISSANCE » sur [le
de la Réunion est situe dans I'Ouest de [I'lle, la region la plus touristique, et compte 680
eleves reparties dans les differentes filieres professionnelles et technologiques. Seul lycee

de lle, i heberge en internant pres de la moitie des jeunes.

Les eleves de CAP representent 1/3 de leffectif reparti en sections cuisinge,
restaurant, service hotelier, boulangerie et patisserie. 140 eleves composent les 3 classes

des filieres cuisine/restaurant, entre la premiere et la deuxieme annee.

Les eleves de deuxieme annee CAP restaurant sont au nombre de 28 en cette fin
d'annee 2014, répartis en trois groupes :

- l0elevesen CR 2

- 8 eleves en CR 3.

- 10 eleves en CR T : notre groupe de reférence.

Afin de dresser le profil du groupe, nous nous appuierons sur l'analyse des
donnees fournies par la fiche de renseignement que chacun des eleves est appele a

remplir en debut d’'année.

o le groupe est constitué de 10 eleves (en premiere annee le groupe comptait 12

eleves, 2 eleves ont abandonne en fin de premiere annee).
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o Profil des éléves :

Ages des éleves répartition des sexes

1éleve
als \

ans

o CQrigine des éléves :

= 3 ¢leves viennent de SEGPA' %
= viennent de 3eme DP 6'/

I vient d’'une troisieme classique

o Laprofession des parents :

5 éleves ont des parents, pere et mere, sans emploi

I eleve ne vit plus avec ses parents, place en famille d'accuell

3 éléves ont au moins un parent qui travaille comme employe

I éleve a ses deux parents qui travaillent comme employes

o Leurs choix concernant l'orientation :

6 eleves ont choisi de faire le métier de serveur(se)
= | eléve aurait prefére faire cuisine
= 3 eleves auraient prefere faire

(coiffure/esthetique/petite enfance...)

autre chose

126

Section d’Enseignement Général et Professionnel Adapté
127

3éme ou les éléves se voient proposés 6 heures de Découverte Professionnelle — nouvellement baptisé prépa-pro
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o Leurs résultats scolaires' %

répartition des moyennes

> En3éme
de restaurant en 2 CAP

e 5 c¢leves atteignent la

10 W Iy
moyenne genérale
_l_lj,“ e lesnotesvontde82allb
» En2CAP

125 e 9 éléves atteignent |la
moyenne generale,

- 315 e |lesnotesvontde 953 155

P N W b OO N 0O

o Tous les eleves ont déja effectue 10 semaines de stage + 4 en fin de travail :

=/ semaines de déecouverte en debut de premiere annee

= 4 semaines de PFMP en fin de premiere annee

= 4 semaines de PFMP en début de deuxieme annee

» 4 semaines de PFMP en milieu de deuxieme année au moment
de I'etude de terrain

»  Dans, au moins, 2 entreprises differentes

Le panel etudie a travers ce groupe de reference est representatif du profil genéeral

eleves de CAP restaurant du lycee hotelier la Renaissance.

%8 source : fiche de présentation de début d’année et bulletins des deux premiers trimestres
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Chapitre - .3 Organisation du travail de collecte de données

Nous avons mis en place des outils qui nous ont fourni des données, dont I'analyse

a permis de verifier nos hypotheses.

Ces collectes de donnees ont ete realisees a deux moments distincts :

Avant le depart en stage des eleves en fevrier 2014

A leur retour de stage en avril 2014

NB stage de 4 semaines entre le 17 mars 2014 etle 13 avril 2014

>

Avant leur depart en stage, nous avons organise trois seances d'autoscopie
qui avaient chacune un double objectif :
Leur enseigner les technigues d'accuell

Collecter les résultats permettant de verifier nos hypotheses

Nous avons ensuite, a lissue de ces trois seances, soumis les eleves a un
guestionnaire gui nous a permis de mesurer quel rapport ces eleves
entretiennent avec leur image et, comment ils ont vecu les seances

d'autoscopie.

Puis, a leur retour de stage, nous avons realise avec eux des entretiens semi-
directifs afin de verifier si le travail realisé avant leur depart les avait aides,
s'agissant de l'accueill des clients, a avoir plus conflance en eux, en milieu

professionnel.

Enfin, nous avons croise leurs declarations avec les évaluations realisees par
les tuteurs professionnels a la fin des periodes de formation en entreprise afin
de veérifier si l'utilisation de 'autoscopie dans le cadre de I'apprentissage des
techniques d'accuell, a permis a ces éleves d'étre mieux armes pour affronter

la premiere etape d'entree dans la profession.
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Calendrier des séances de récolte de données

11/02 18/02 2502 3-16/03 17/03 - 13/04 14704

2 Description des outils de collecte de données

2.1 La premiére séance d'autoscopie : la découverte

& Four donner au sens
AU cours de cette seance, a travers différents exercices bases sur /accuell au chent a

la porte et son installation a table. nous demanderons aux eléves :

- De citer trois bonnes raisons pour lesquelles l'accuell est une phase
importante dans la relation client

- De nommer les differentes etapes de l'accuell et ...

- .. de citer pour chacune d'elle ce qui permet de mesurer sa reussite.

- Denommer les elements constitutifs de I'accuell et ...

- .. de citer pour chacun d'eux ce qui permet d'en faire un element de qualité

- De realiser des jeux de roles permettant de mettre en scene ces criteres et..
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- danalyser ces jeux de role, de facon spontanee tout d'abord, puis, ensuite, a

I'aide de I'autoscopie.

L'analyse des résultats que nous obtiendrons au cours de cette seance nous

permettra de verifier

S'agissant des eleves, si :

[Is sont conscients de I'importance de I'accuell,

lls sont capables de citer les difféerentes etapes de I'accuell,

lIs sont capables de citer les elements d'un bon accueil

lls sont capables de citer des criteres determinants de la reussite d'un accueil s'agissant
de ses etapes ou de ses elements

lls sont capables dintegrer tous les points cites pour realiser une phase d'accueil en
respectant les différentes étapes et en portant une attention particuliere sur chacun de

ces elements

S'agissant de 'autoscopie, que son utilisation

- Ne pose pas de problemes a ces eleves

- Est pertinente pour I'enseignement des techniques d'accuell

2.2 La deuxieme séance : les exercices

& Four sapproprier ia méethode, et lutiiser

AU cours de cette séance Nous proposerons aux eleves une seance d'autoscopie
complete a partir d'exercices bases sur /accuel au cient a la porte et sorn instalation a
table. Tous les éleves seront tour a tour acteurs, observateurs et preneurs de vue.

L'analyse des images se fera a I'aide des elements valides la seance precedente.

L'analyse des resultats obtenus au cours de cette seance nous permettra de verifier :
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» Sagissant des eleves, s'ils sont capables :

- de reéaliser une phase daccuell personnalise en donnant du sens a leur
action

- danalyser leur prestation et celle de leurs camarades a partir d'une image et
de critéres precis

- de citer les criteres qui permettent a un client de ressentir leur accuell

comme bon, banal ou mauvais

» Sagissant de I'autoscopie de verifier, si cette methode permet a ces éleves !

- de donner du sens aux technigues d'accuell

- danalyser leur propre prestation ou celle d'un camarade
- dereperer leurs points forts et ses axes de progres

- de progresser

- de valoriser leur action

- de prendre confiance en eux

2.3 La derniéere séance : I'analyse et la synthése

& Four tirer les benélices de /autoscopie

AU cours de cette seance nous proposerons aux eleves une derniere seance
d'autoscopie a partir d'exercices bases sur /a proposition de /apéeritii: Chague éleve sera
tour a tour acteur/serveur, acteur/client, observateur et preneur de vue. A l'occasion de
chacun de ces roles, les ¢eleves seront appeles a evaluer la prestation de leurs
camarades et leur propre prestation.

A lissue de la seéance, nous effectuerons une comparaison des différentes
evaluations afin de mesurer les ecarts releves entre I'appreciation que chacun a de son
action et celle gu'en font les autres, ce, pour mettre en evidence I'image professionnelle
de chacun dans le regard des autres.

L'analyse des resultats obtenus au cours de cette seance nous permettra de verifier :
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> Sagissant des éleves :

- Une nouvelle fois, dans d'autres circonstances, s'ils sont capables de realiser
une proposition en adaptant leur argumentaire de vente a chaque client et
a chaqgue situation

- Sils sont capables d'évaluer la prestation de leurs camarades de facon
objective

- S'ils sont capables d'evaluer leur prestation de facon objective

- Sls estiment gue [lutilisation de l'autoscopie leur a permis de prendre
confiance en eux s'agissant de I'accueil d'un client

- Sils se sont sentis valorise grace a cet outll

> Sagissant _de l'autoscopie, verifier si l'utilisation de cette meéthode a

permis aux eleves :
- d'évaluer leur propre prestation et celle de leurs camarades de facon
objective
- de prendre conscience de I'image professionnelle que « les autre » ont d'eux
- de prendre confiance en eux s'agissant de l'accueil d'un client

- de mettre leur travail en valeur

2.4 Le guestionnaire

Pour cloturer le cycle consacreé a l'accuell et a l'autoscopie, avant leur depart en
période de formation en entreprise, NOUS Proposerons aux eleves de repondre a un
guestionnaire dont I'analyse des réponses nous permettra

- de mieux connaitre le rapport que ces eleves entretiennent avec leur image,
- d'évaluer comment ils ressentent les commentaires que 'on peut faire de
leur image

- de connaitre la facon dont ils ont percu ces seances d'autoscopie.
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2.5 Les entretiens

Au retour de stage, nous procederons, des la premiere seance, a l'enregistrement
dentretiens semi-directifs avec la majorité des €eleves qui auront pour objectif de
mesurer :

- Sila période de formation en entreprise s'est bien deroulée

- Siles eleves ont eu l'occasion de mettre en pratique les enseignements
acquis au cours des seances d'autoscopie s'agissant de l'accueil

- Siles seances d'autoscopie ont permis aux eleves d'avoir confiance en eux
sagissant de l'accueil du client, au cours de cette periode de formation en
entreprise

- Etdans quel domaine precisement

2.6 'évaluation des professionnels

Les eleves sont evalues en Controle en Cours de Formation (CCF). Les notes
attribuees par les professionnels, a l'occasion de I'evaluation des periodes de stages,
entre dans le calcul de la note professionnelle attribuee a chaque éleve pour I'obtention
de leur dipldme. La durée de formation en entreprise pour les éleves de deuxieme
annee CAP restaurant est de 8 semaines divisee en deux periodes de 4 semaines. La
premiere période se situe au mois d'octobre. Elle fait 'objet d'une evaluation formative :
les maitres de stage évaluent un niveau et formulent des conseils. La deuxieme periode
donne lieu a une évaluation certificative dont la note entrera dans le calcul de la note
professionnelle de I'eleve pour 'obtention de son CAP.

L'analyse des evaluations realisees par les professionnels, uniquement s'agissant de
I'accuell, nous permettra de verifier

- Siles éleves ont ameliore leur accuell entre la premiere péeriode de stage et la
seconde

- Quel regard portent les professionnels sur les eleves s'agissant de l'accuell
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2.7 Exposée du travail de récolte de donnees

AU cours de la partie suivante, nous allons

- Decrire le deroulement de ces trois seances de Technologie Appliguée de 2
h qui se sont déroulé les 11, 18 et 25 fevrier 2014, la veille du TP, dans le

restaurant d'application ou les éleves ont I'habitude de travailler

- Decrire le questionnaire auguel nous avons soumis les eleves, donner les

resultats qu'il nous a apportes et les analyser

- Analyserons les verbatim des entretiens semi-directifs

- Analyser les evaluations realisees par les professionnels s'agissant de I'accueil

des eleves.

Pour chague étape, Nnous :

- Detaillerons le deroulement des seances

- Detaillerons la methodologie utilisée pour collecter les donnees

- Mettrons en avant les indicateurs qui nous ont permis de vérifier Nos
hypotheses

- Eclairerons nos hypotheses a la lumiere de la revue de litterature

- Mettrons en avant les indicateurs nous ont permis de mesurer I'atteinte de
nos objectifs pédagogigues concernant les eleves.

- Effectuerons la synthese, puis, I'analyse des resultats obtenus.
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Cette seance comporte une succession d'etapes qui vont nous permettre de verifier

Si les eleves :

- sont conscients de I''mportance de I'accueil dans la relation de service et s'ils
sont capables de citer trois raisons pour justifier leur reponse.

- sont capables de citer les differentes etapes de I'accuell

- sont capables de citer les elements de I'accueill et leurs criteres de qualite

- sont capables d'integrer I'importance de I'accuell, ses differentes etapes ainsi
gue ses élements qualitatifs dans la realisation d'une prestation, accuel dun
chent a la porte et instaliation a table.

- sont préts a se laisser filmer pour analyser leur action ou celle d'un de leurs

camarades.

3.1 Etape 1 : 20 mn - de l'utilité de I'accuell

En debut de cours, apres avoir expose le theme de la seance nous demandons aux
eleves s'ils pensent que l'accuell est une phase importante de la relation de service.
Nous leur demandons dillustrer leurs reponses en citant trois raisons. Nous notons
toutes les reponses au tableau. En analysant ces reponses, nous sommes ainsi capables
de verifier si les eleves pensent gue l'accueill est une étape importante s'agissant de la

relation de service et s'ils sont capables de justifier leurs réponses :
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Le tableau ci-dessous, repertorie les reponses des éleves et classe les justifications en

fonction des frequences de citation :

Réponse donnée par les éleves Frequence
OUI 'accueil est important 10 fois
Parce Que :

C'est la premiére impression que va avorr le client 6 fois
C'est important pour mettre le client a I'aise 5 fois
C’est ce qui va donner notre image au client 4 fois
Ca va montrer au client qu’on est professionnel 4 fois
Ca va donner confiance au client 5 fois
Ca montre qu’on est poli 2 fois
Ca fait voir au client qu'on est motive | fois
(Ga montre au client qu'on va le servir vite | fois
Ga montre au client qu’on est gentil | fois
(Ca me permet de « repérer » mon client | fois

Nous constatons a la lecture des resultats gue

- Lensemble des éleves estime que l'accuell est une etape importante
s'agissant de la relation de service

Car il permet de

- Donner « la premiere impression/image » du serveur et du restaurant

- Mettre le client a 'aise, de donner confiance, de montrer qu'on est gentil

- De montrer son professionnalisme, sa motivation, sa capacite a servir
rapidement

- Un seul éleve semble utiliser cette etape pour « faire connaissance avec son

client »

Ces réponses demontrent que tous les eleves sont bien conscients de I'importance
de l'accueil dans la relation de service et que les raisons quiils utilisent pour justifier cette
importance sont pertinentes et en phase avec les definitions de I'accuell donnees par les

chercheurs au chapitre 1 de la revue de littérature.
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3.2 Etape 2 : 20 mn - déterminer les etapes et les éléments de I'accueil

Nous demandons maintenant a trois éleéves volontaires de nous montrer ce qu'est
un bon accueil en se basant sur leur expérience acquise a la fois au cours de leurs
stages et de leurs seances de TP. Pour cela, nous leur proposons de faire un jeu de role.
Les consignes sont simples : un éeleve joue le réle de serveur et il choisit deux éleves
pour jouer avec lui les réles des clients.

Les deux clients se presentent a la porte du restaurant, le serveur les accuellle et les
installe a table.

Les autres eleves sont observateurs, ils ont pour consigne d'observer la scene et de
noter quelles sont les differentes etapes et les differents elements des scenes d'accueil
proposees par leur camarades. Les deux éleves qui seront ensuite accueillants,

n‘assistent pas a la scéne, ainsi, leurs prestations ne seront pas influencees.

Nous ne donnons pas plus de consignes car nous voulons que l'exercice soit
spontane et ne se refére gu'a l'nstinct et au vecu.

A lissue des jeux de roles nous questionnons I'ensemble des eleves afin quils nous
decrivent a partir de leurs observations, quelles sont, selon eux, les differentes etapes qui
se sont succedes au cours de ces trois simulations d'accueil, pourquoi elles sont

importantes et, guels sont les eléements qui ont contribués a faire un accuell de gualité ?

Nous notons et classons les reponses au tableau au fur et a mesure des prises de

parole des éleves.
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Le tableau ci-dessous, repertorie et classe dans l'ordre logique les reponses

enoncees par les eleves.

ETAPES

POURQUOI ?

Etape |
Etape 2
Etape 3

Etape 4
Etape 5

Etape 6

Etape 7

Aller chercher le client a la

porte

Dire bonjour au client

Demander au client s'il a

réserveé

Conduire le client a sa table
Présenter la tale au client

Installer le client en tirant la

chaise

Demander au client s'il est bien

installé

Pour lui montrer qu’'on est content de le
recevoir

Cest étre poli
Pour savoir ou le placer

Pour I'accompagner et lui servir de guide

Pour lui demander si elle lui convient
Pour montrer son savoir-vivre

Pour lui montrer qu'on se soucie de son

confort

Puis, nous demandons aux eleves, toujours en se basant sur ce qu’ils ont observe

dans ces jeux de roles, de citer quels sont les elements qui permettent de faire un bon

accueil, de mettre le client a l'aise, de lui montrer « gue 'on est gentils, pour le mettre en

confiance » (pour reprendre les mots des eleves a I'etape 1). Et nous leur demandons

de citer un critere de qualiteé pour chacun de ces elements. Nous notons les réponses

au tableau au fur et a mesure des prises de parole des éleves.
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Le tableau ci-dessous, repertorie les reponses enoncees par les eleves

Elément important

Critére de qualité

Le sourire
Regarder bien le client
La politesse
Quvrir les bras pour accueillir
Ne pas marcher trop vite quand on conduit
le client
Montrer la table avec la main

Bien tirer la chaise

Sincere, avec les dents
Tous les clients dans les yeux
Bonjour Madame, Bonjour Monsieur

Geste sincére et théatral
Se retourner, le regarder et lui sourire

Pas du doigt

Surtout aux dames, en soulevant la chaise

Bien regarder les clients quand on leur '
. o Avec le sourire
demande s’ils sont bien installés...

) Quie les clients nous voient sans se
.. Et bien se placer devant la table
retourner

Nous pouvons constater a la lecture des resultats que les eleves estiment que
s'agissant des elements qui font un bon accuell, ils citent :

- Le sourire, gui doit étre sincere

- Leregard, a plusieurs occasions, il s'agit de regarder « tous » les clients dans
les yeux.

- Les gestes . qui doivent venir souligner l'action et les mots et qui se doivent
d'étre sinceres

- Les postures : le placement devant la porte, devant la table,

- Les mots : qui se doivent d'étre polis.

Ces réponses nous permettent de constater gue les eleves sont non seulement
conscients de l'importance de l'accuell dans la relation de service, mais gqu’ils sont
capables den citer de facon cohérente les différentes étapes et les élements en

enoncant des criteres de qualite.

Ces reponses, gui sont consignées  sur le tableau de la classe (du restaurant
d'application) et qui le resteront jusqu'a la fin de la seance, nous serviront de criteres de
reférence, car enonces et justifies par le groupe, et d'objectifs a atteindre, s'agissant des
etapes qui vont suivre.
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3.3 Etape 3 : 15 mn - comment observer une phase d'accueil ?

Au cours de cette etape, nous faisons découvrir aux eleves gu'afin d'analyser une
action il faut s‘appuyer non seulement sur des criteres objectifs mais aussi sur des faits
averes.

En fixant comme criteres de référence les resultats enonces par I'ensemble de la
classe et notés au tableau, s'agissant des différentes phases de l'accuell et de ses
eléments, nous allons maintenant demander au premier des éléves ayant joue
I'acteur/serveur d'analyser sa prestation. Nous lui demandons de baser ses analyses sur
les criteres notes au tableau, et, pour chacune de ses remarques, Nous la confrontons
avec le souvenir d'un eleve observateur. Ainsi, Nous pouvons verifier si, le souvenir est
suffisant pour effectuer I'analyse precise d'une phase d'accuell realisee par un eleve.

Le tableau ci-dessous, repertorie, s‘agissant de mémes points, les remarques
formulées par I'éleve acteur/serveur et les confrontent avec les observations de I'éleve
observateur. (Nous avons pu realiser ces tableaux grace a une prise de note au fur et a

mesure du guestionnement.)
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Sragissant des différentes étapes :

Remarqgues de I'¢leve acteur/serveur Remarques de ['éleve observateur

' } Non, tu as oublié de demander & quel
J'ai tout bon, toutes les etapes | _ _ , ;
nom les clients avaient reserve

o ) . Tu ne les as pas regardes dans les yeux, tu
J'ai bien montreé |a table aux clients o _
ne leur as pas demande si ¢a leur convenait

J'ai oublie de tirer la chaise a la dame Je n‘ai pas remarqué
Jétais stresse, je ne me souviens pas sij'ai

, . o, o ) Si, tu I'as vite demande ...
demande aux clients si ils étaient bien installeés.

S'agissant des différents éléments de 'accueil et leurs criteres de qualite

Remarques de [‘eleve acteur/serveur Remarques de I'éleve observateur

- _ Au debut, quand tu es allé les chercher,
En tout cas, j'ai bien souri | _ S
pas du tout ensuite, ton sourire était Crispe...

Jai regarde tout le monde Je n'ai pas fait attention...
Jai pas trop ouvert les bras quand je les ai -
o Si, ca je m'en rappelle.
accueillis a la porte

Jetais bien positionne face a la table a la fin Oui, ¢a, c'etait bon.

Nous observons que, s'agissant de la méme prestation les souvenirs de chacun,
acteur/serveur et observateur ne sont pas les memes.

Nous faisons remarqguer aux éleves gue, si ils ont éte capables a partir des
observations des trois jeux de rdles, de citer de memoire, les difféerentes etapes de
l'accuell, d'en degager les differents eléements et les criteres de qualité, s'agissant de
I'analyse approfondie d'une prestation, cet exercice est impossible car base sur des

souvenirs divergents et non pas sur des faits averes.

Nous demandons aux éleves de nous faire des propositions sur une methode a

utiliser qui permettrait de realiser une analyse objective :
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Le tableau ci-dessous, repertorie et classe, de la plus citee a la moins citee, les

propositions des éleves (tableau réalise d'apres les notes prises au cours de la seance)

Propositions cite

Chacun recopie la grille, on refait les jeux de roles et chacun évalue au fur 4 fois

et a mesure des jeux de role

Il faudrait pouvoir filmer pour voir aprés, comme ¢a on sait exactement... 2 fois
Oui, et comme ¢a on peut voir si le prof se trompe pas quand il nous note... | fois
On demande au client s'il s'est senti bien accueilli, c'est lui qui doit le dire | 1 fois
C'est au prof d'évaluer, pas a nous | fois
Je sais que jai tout fait pour faire un bon accueil, c'est ¢ca qui compte | 1 fois

L'analyse des propositions des eleves nous permet de noter gue l'autoscopie est
evoquee par 3 eleves. Leur discours demontrent gu'ils attribuent a Iimage une « verite »
sur laguelle il sera possible de se baser afin danalyser ou d'évaluer une prestation en
fonction de criteres precis fixes par le groupe.

Nous pouvons donc, des cette etape, affirmer que, certains eleves sont préts a
préter leur image si tant est qu'elle serve a I'analyse objective de leur travail et gu'elle

puisse étre la preuve de leur reussite.

3.4 Etape 4 : 15 mn — découverte de I'autoscopie

Au cours de cette derniere étape, NOUS Proposons aux eleves d'experimenter

I'autoscopie en legitimant son utilisation par le fait que la proposition vient d'eux.

Nous avons bien evidement un outl nous permettant de le faire : la tablette du
professeur. (Le groupe connait I'existence de cet outil car le professeur a coutume de

['utiliser pour illustrer ses cours par des images ou des films trouves sur Internet).
Nous proposons donc aux eleves ayant deja realise les jeux de roles, de les refaire

mais cette fois en etant fiime :

Les eleves acceptent avec enthousiasme.
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Nous fixons les regles :
- Lejeude rdle sera le méme gue celui realise en debut de cours.
- l'objectif du jeu de rdle et I'utilisation de son film sera double :
o Verifier si I'eleve a correctement réalise son accueil en respectant les
etapes et en utilisant judicieusement chacun des élements
o Verifier si, le fait de visionner un film permet de realiser une evaluation de
facon objective
- Le professeur puis d'autres eleves seront charges de filmer les jeux de roles
- Les jeux de rdles seront ensuite visionnes sur la tablette, chacun pourra
donner son avis sur les prestations en se basant seulement sur les criteres
notes au tableau. Les remarques devront se faire dans un climat de respect

mutuel

» Lors de la realisation des jeux de role, nous constatons que :

- Les eleves (acteur/serveurs ou acteurs/clients) se prétent aux jeux de role en
« theatralisant » encore plus I'accuell (sans que cela leur ait ete demande) 1a
preésence de la camera semble les entrainer a « jouer » leur réle.

- Les éleves ont bien compris I'enjeu de l'accuell

- Les éleves maitrisent la succession des etapes de I'accuell

- Les eleves ont integre les elements qui font un accuell de qualité et savent les

utiliser

3.5 Etape 5 : 35 mn - la preuve en image

Au cours de cette derniere etape, nous allons proposer aux éleves danalyser les

trois prestations en visionnant les prises de vues sur la tablette.

Nous fixons les regles :
v' Un premier visionnement permet a I'éleve fimé de prendre la parole pour

analyser sa prestation en fonction des critéres notes au tableau.
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v' Un second visionnement permettra aux autres éléves de prendre la parole a

condition de la demander, de faire une remarque, une analyse en fonction
des criteres notes au tableau et en appuyant cette analyse sur une image
bien precise. Il pourra demander un arrét sur image.

Sil'analyse n'est pas complete, le professeur interrogera I'ensemble du

groupe afin de faire émerger les aspects manquants de I'analyse.

Nous constatons que :

Les eleves acteurs/serveurs semblent étre fiers de se voir a I'image en train de
realiser leur prestation

lIs formulent plus de critiques positives a leur egard gue de critiques
negatives

Les eleves acteurs/clients semblent aussi contents de se voir a I'image

Les eleves, tous, observateurs sont capables de formuler des remarques
basees sur les criteres enonces par le groupe et notes au tableau

Les eleves acteurs/serveurs sont préts a entendre ces remarques car elles

sont basees sur des images qui leur permettent de les verifier.

3.6 Etape 6 : 15 mn - la synthése

Aprés le visionnement et l'analyse de ces trois prestations, nous effectuons la

synthese de la seance :

Nous faisons noter aux eleves les points importants de la seance :

Les raisons de I''mportance de 'accueil
Les differentes étapes

Les elements et leurs criteres de qualite

Nous demandons aux eleves s'ils sont préts a reconduire I'expeérience :

La reponse est unanime : oui pour tous les eleves. Nous leur fixons rendez-vous a la

prochaine seance de TA afin de permettre a chacun de realiser une prestation.
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4.1 Synthése des resultats

L'analyse des resultats obtenus au cours de cette seance nous permet donc de

verifier gue :

S'agissant des eleves :

- lIs sont conscients de I'importance de 'accuell,

- lls sont capables de citer les differentes etapes de I'accuell,

- lls sont capables de citer les elements d'un bon accuell

- lls sont capables de citer des criteres determinants de la reussite d'un accuell

- lIs sont capables d'integrer ces criteres pour realiser une phase d'accuell

S'‘agissant de 'autoscopie, gue son utilisation

- Est acceptee par les eleves car elle est un outil permettant 'objectivité des
observations.
En effet, nous avons pu constater au cours de cette seance que :
o Z éleves ont spontanement cité 'autoscopie comme outil pertinent
pour verifier les commentaires formules sur une prestation
o Tous les éleves declarent étre préts a étre filmeés au cours de la

prochaine seance.

4.2 Eclairage de nos hypothéses & la lumiére de la revue de littérature

Ces resultats nous nous permettent d'eclairer nous hypotheses au regard de la
revue de litterature :
- Lejeu de rdle fixé sur un support propose des donnees impartiales qu'il sera

possible de visionner autant de fois que nécessaire'*’

129 BOURRON Y. DENNEVILLE ). Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 159 p
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- Theatraliser une simulation de situation professionnelle permet aux eleves de
se détacher de la caméra et de laisser ainsi libre cours & leur improvisation '

- Une analyse doit se faire a partir de criteres enonces et valides par le
groupe !

- Les eleves sont motives par l'utilisation de meéthodes pedagogiques qui les

positionnent comme acteur de leur formation'?

4 .3 Vérification de notre premiére hypothése

Et donc de verifier en partie notre premiere hypothese concernant notre groupe de
reference :

» Lutilisation de I'autoscopie ne semble pas poser de soucis a ces eléves.

Comme promis, NOUS Proposons aux eleves, une seance d'autoscopie complete a
partir d'exercices bases sur /accuell a la porte et /installation a la table.

L'exercice complet : jeu de role et analyse sera realise deux fois par chaqgue eleve.

Le premier exercice sert de base et pose un diagnostic.

Le second exercice integre les remarques et permet I'amelioration de la prestation.

Tous les eleves sont tour a tour acteurs, observateurs et preneurs de vue.

Nous donnons cette fois plus de details dans le scenario concernant la nature des
clients a accueillir.

Chaque prestation sera visionnée ensemble.

Tour a tour, les eleves seront acteurs/serveurs, acteurs/clients puis observateurs.

L'analyse des résultats obtenus au cours de cette seance doit nous permette de

verifier :

30 MEESCHAERT J.P. Vidéoscopie, oui, mais... Etudes de communication, 1987p 167-171

131 BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 159 p
32 LREINET Célestin, Les Dits de Mathieu, Delachaux et Niestl¢, 1978,
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» S'agissant des eleves

Sils sont capables d'adapter les éléments et les etapes de l'accueil pour
realiser une phase d'accuell personnalisee

S'ils sont capables d'analyser leur prestation et celle de leurs camarades

Sils sont capables de modifier leur technique en fonction de remarques

formulees.

» Sagissant de 'autoscopie de verifier :

Si cette methode permet de donner du sens aux techniques d'accuell
Sicette methode ne conduit pas a «singer» un comportement sans le
comprendre mais bien a I'adapter a une situation.

Sicette methode permet aux eleves d'analyser leur prestation ou celle d'un
camarade

Sicette methode permet aux eleves de comprendre, ce, qui a fait ressentir
leur prestation comme bonne, banale ou mauvaise.

Sicette méthode permet a un eleve d'ameliorer sa technigue d'accueil

5.1 Etape 1 — 10 mn : annonce des objectifs et du déroulement

Nous recuperons le vecu de la derniere seance.

Nous annoncons aux eleves les objectifs

Etre capable de realiser un accueil personnaliseé en fonction d'un type de
client
Etre capable de modifier son action en fonction de son analyse et de celle

des autres

Nous annoncons le déeroulement :

Realisation par chaque éleve d'un jeu de role gui simulera une phase
d'accueil d'un client a la porte et son installation a table.

Visionnement des films et analyse

Nouveaux jeux de roles

Nouvelle analyse
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5.2 Etape 2- 15 mn : Les jeux de réles

Nous demandons tout dabord qui est volontaire pour commencer l'exercice.
Plusieurs eleves se portent volontaires. Nous designons parmi les volontaires le premier
eleve acteur/serveur de facon arbitraire et fixons comme regle que I'acteur/serveur
choisi ses clients et, désignera ensuite I'eleve qui sera acteur/serveur du prochain jeu de
role. L'acteur/serveur sera cameraman dans le jeu de réle suivant.

En faisant tourner ainsi les rdles, nous rendons chaque éleve tour a tour
responsable et creons un climat propice au travail et a 'expression.

Les jeux de roles sont realises en situation reelle, dans le restaurant. Chacun des jeux

de role aura un theme :

Client habitue
Client presse
Hommes ou Femmes d'affaires

Touristes

YV V VYV V V

Couple

Pour cela, nous donnons pour consigne secrete a chague «couple » déleves
acteurs de jouer le role d'un de ces types de clients. Les éleves choisissent |a situation
gu'ils vont proposer a leur camarade.

L'eleve acteur/serveur devra deviner la situation et adapter son accueil.

Les jeux de réles se succedent dans une ambiance studieuse et ludique. Chaqgue jeu

de role ne dure pas plus d'une minute.

5.3 Etape 3 — 40 mn : L'analyse des prestations

Nous Nnous réeunissons dans la salle de restaurant. Cette fois, nous raccordons la
tablette au vidéoprojecteur du restaurant. Nous sommes assis sur des chaises

positionneés en demi-cercle, sans table, face a I'ecran.
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Nous fixons le cadre du travail :

» Dans un premier temps, avant de visionner chacune des scenes, les eleves
acteurs/clients devront livrer I'impression que leur a laissee I'accuell realise
par leur camarade : ils devront simplement noter sur une feuille, s'ils se sont
sentis :

- Bien accueillis
- Accuelllis de facon banale

- Mal accueillis

» Puis, viendra le moment de visionner la prestation et d'essayer de verifier a
sa lumiere quels sont les elements tangibles qui ont forge cette impression.
Pour cela, la prestation sera analysee par I'ensemble du groupe a l'aide de
criteres notes lors de la synthese du cours precedent dont les eleves ont ete

INVités a se munir.

Nous fixons les régles :

L'éleve acteur/serveur prend la parole en premier :

[I'livrera ses impressions : globales tout d'abord, puis, en basant son analyse a Ia fois
sur le visionnement du film et sur les criteres etablis.

I devra dire s'il comprend I'impression gue son accueill a laissee (bonne, banale ou
mauvaise) aux eleves acteurs/clients

I devra dire s'il a deviné les réles incarnes par les eleves acteurs/clients en se basant
sur les indices qu'il a observes.

Il devra decrire quels éléments de son l'accuell I a adapté pour proposer une

prestation personnalisee.
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Puis, les éleves acteurs/clients procederont a la méme analyse

e |Is livreront leurs impressions, globales tout d'abord, puis, ensuite en se basant sur
l'analyse a la fois du visionnement du film et sur les critéres établis.

e |Is devront dire s’ils ont senti que I'éleve acteur/serveur avait bien devine les roles
gu'ils jouaient et devront reveler les indices gu'ils leurs ont donneé

e [Is devront apprecier, en se basant sur les images, de quelle maniere ['eleve
acteur/serveur a personnaliseé sa prestation par rapport a la situation qu'ils lui avaient

proposee.

Enfin les éleves observateurs en feront de méme

e |Is livreront leurs impressions, globales tout d'abord, puis, ensuite en se basant sur
I'analyse a la fois du visionnement du film et sur les criteres etablis.

e |Is devront dire s’ils ont senti que l'éleve acteur/serveur avait bien devine les roles
qgue les eleves acteurs/clients lui avaient proposes en basant leurs observations sur
des images precises.

e |Is devront apprecier, en se basant sur les images, de quelle maniere leleve
acteur/serveur a personnalise sa prestation par rapport a la situation gu'ils lui avaient

proposee.

Dans tous les cas :

Les remarques formulees devront se baser sur les grilles et porter sur la technigue,
pas sur l'individu.

Les remarques formulées devront pouvoir étre verifiees par une image precise.

Enfin
Sur ces mémes criteres, a la fin de chague phase de visionnement, les eleves, de

facon collegiale, evalueront la prestation de chacun sur 10.
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A cette etape de la seance, nous pouvons noter les reésultats suivants :

Dun point de vue général .

- Tous les eleves se sont prétes volontiers aux jeux de roles
- Tous les eleves/clients sont capable de livrer une impression globale d'une
prestation, basee sur le souvenir d'un ressenti.

- La plupart des eleves savent utiliser 'image pour étayer une remarque.

De plus, au fur et a mesure des commentaires formules par les éleves au cours de

cette phase d'analyse, nous avons pu noter gue :

DU point de vue de lappréciation de leur action.

- 5 eleves acteurs/serveurs sur 10 arrivent seuls, a l'issue du visionnement de
leur jeu de role, a citer precisement, deux critéres gui ont fait que leur accuelil
a ete ressenti par les eleves acteurs/clients comme bon, banal ou mauvais.

- 4 éleves parviennent au meéme resultat, mais apres avoir ecoute  les
remarques de leurs camarades

- 1 eleve aura besoin gue le professeur I'aide pour lui faire découvrir la raison
du sentiment de mauvais accueil laissee par sa prestation.

- Tous les eleves apres avoir visionne et analyse les films sont capables

d’identifier leur point fort et leur axe de progres.

DU point de vue de la caoadité des eleves g adapter leur action .

- 7 eleves affirment avoir devine quelle situation les eleves acteurs/clients leur
avaient propose et pensent avoir adapte leur accueil pour le personnaliser.

- Ces affirmations sont corroborees pour 6 dentre eux a la fois par les eleves
acteurs/clients et par les observateurs.

- Un cas n'est corrobore que par les eleves acteurs/clients et pas par les
observateurs
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- Les 3 eleves qui affirment ne pas avoir decouvert la situation proposee

iNncriminent la prestation des eleves/acteurs.

Concemnant les notes attribuées de iacon colléqiales,

- Elles accordent toutes la moyenne et sont comprises entre 6/10 et 8/10
avec une moyenne pour le groupe de //10.

- Les 3 notes les plus basses sont attribuees aux eleves pour lesquels les
prestations proposees N'ont pas ete reconnues.

- Toutes les notes sont negociees et argumentees par le groupe et sont

acceptées par chacun.

54 Etape 4 — 15 mn : Les jeux de réles a nouveau

A lissue du visionnement, nous invitons les eleves a refaire les mémes jeux de roles,
seuls changent les eleves acteur/clients et les themes proposes.

Les eleves sont invites a mettre en scene le plus judicieusement possible leurs points
forts et a faire evoluer leur « axe de progres ».

Nous leur fixons comme objectif gue leur accueil procure une meilleure impression

gu’a l'occasion du premier jeu de role.

Les jeux de rdles se déroulent dans une bonne ambiance et de facon dynamique.
Les eleves semblent déja étre « familiers » de l'organisation. Ce sont eux qui reglent
I'ordre de passage et qui procedent aux prises de vue.

Le professeur delegue I'organisation mais il la supervise, ainsi, il demeure garant du
pbon deroulement de cette nouvelle phase de prise de vue dont les éleves sont la

cheville ouvriere.
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5.5 Etape 5 - 40 mn : 'analyse a nouveau

Cette fois, nous visionnerons chacun des jeux de roles de facon collégiale, sans fixer
de regles aussi strictes gue lors du premier visionnement. Chacun pourra livrer son
analyse, en respectant l'autre et le cadre fixe.

Chacun essayera en appuyant son jugement sur I'analyse du groupe de verifier si il
a progresse et identifiera a nouveau ses points forts et ses axes de progres.

De nouveau, de facon collegiale, une note sur 10 est attribuee a chaque prestation

A cette l'issue de la séance, nous pouvons noter les résultats suivants :
- Tous les eleves ont eté capables d'adapter leur prestation aux situations
proposees par leurs camarades
- Tous les éleves disent avoir ete capable dameéliorer leur prestation en
fonction des analyses formulees lors du premier visionnement.
- Les notes attribuees ont toutes augmentees : elles vont de //10 a 10/10

avec une moyenne pour le groupe de 8/10.

6.1 Synthése des resultats

L'analyse des resultats obtenus au cours de cette seance nous permet donc de

verifier que :

S'agissant des éleves

- lIs sont capables d'adapter les differentes etapes et les differents elements de
l'accuell afin de leur donner un sens et ainsi realiser un accueil personnalisé
en fonction d’'une situation et d'un type de client.

- s sont capable grace a l'autoscopie de comprendre les raisons qui ont
conduit les clients ou les observateurs a ressentir leur accueil comme bon,

banal ou mauvais
88



Pertinence de Lutilisation de L'autoscopie
pour Venselgnement des techniques d'accuetl pour des éleves de CAP restaurant

- lIs sont capables de modifier leur action en fonction de l'analyse de leur
prestation par le groupe et par eux-meémes.

- lls sont capables d'ameliorer leur prestation grace a l'autoscopie

- s estiment tous en fin de seance que la qualite de leur accueil est largement

superieure a la moyenne.

S'agissant de 'autoscopie, gue son utilisation

6.11 Permet aux éleves :

o de realiser les raisons qui font ressentir aux clients leur accuell comme bon,
banal ou mauvais ;

o de comprendre le jugement des autres et d’identifier leurs points forts et leurs
axes de progres ;

o de progresser

» En effet, lors de la premiére analyse, 5 ¢eleves sur 10 parviennent, juste en
visionnant leur prestation et sans l'aide des commentaires de leur camarades, a
comprendre ce ressenti. 4 autres y parviennent aprés avoir ecoute les
commentaires formulés par leurs camarades. Ces commentaires ont permis a

tous les eleves, lors des seconds jeux de roles, d'ameliorer leur prestation.

6.12 Aide les éleves :

o aadapter les differentes etapes et les differents elements de 'accuell
o a realiser un accueil personnalise en fonction d'une situation et d'un type de

client et pas a singer un comportement en clonant une methode.
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» En effet, 7 eleves sur 10 déclarent avoir adapté leur accueil aux contraintes
proposees par leurs camarades au cours des premiers jeux de roles, 10/10 au cours

du des seconds.

6. 13 Permer aux éleves

o danalyser leur action et celle de leurs camarades en se basant sur une image

fiable et des criteres objectifs.

» En effet, les 10 éleves sont parvenus a formuler un commentaire sur leur prestation

au cours des deux seances d'analyse.

6. 14 Permet aux éleves

o davoir une opinion de leur prestation largement au-dessus de la moyenne.
> En effet, tous les eleves notent les prestations de leur camarades au-dessus de 1a

moyenne, avec en premiere prestation 7/10 de moyenne. Cette moyenne

augmente a 8/10 a la seconde prestation.

6.2 Eclairage de nos hypothéses & la lumiére de la revue de littérature

Ces resultats nous nous permettent d'éclairer nous hypotheses a la lumiére de la

revue de littérature :

- Faire tourner les rdles au cours dune seance dautoscopie favorise

limplication de chacun.'*

- Fixer des regles favorise le bon déroulement de I'analyse'™*

33 | ECOINTE M. Vidéo-formation : miroir, mémoire, pouvoir... in Revue frangaise de pédagogie, Vol. 72, 1985 P31-40
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Ces mémes regles rassurent les participants qui savent gu'ils ne seront
observes que dans le cadre de I'accomplissement de leur accueill et non de
facon personnelle.'*”

Le role du professeur est d'encadrer et de favoriser la prise de parole'36
L'autoscopie permet d'adapter son action a differente situation et en ce sens
ne contribue pas & former des clones'”’

L'utilisation du theatre permet dinterioriser un role et donc de mieux en
comprendre les contraintes'*®

L'autoscopie permet un gain d'estime de soi'’

Les eleves apprennent mieux encore une fois quand ils sont acteurs de leur

formation.'*°

6.3 Vérification des hypothéses suivantes :

Concernant les eleves de notre groupe de reference, 'utilisation de 'autoscopie est

pertinente pour I'enseignement des techniques d'accueil car elle leur permet :

>
>

De donner du sens aux differentes phases et aux differents élements des
techniques d'accueil et de les interpreter afin de réaliser un accuell
personnalise.

De comprendre le jugement des autres

Permet aux €leves de s‘exprimer et donne une importance a leur parole
Permet aux €leves de respecter des regles car ils les comprennent et les
admettent.

Danalyser leur action et de la faire évoluer leur image professionnelle

De valoriser leur action et de prendre confiance en eux

3% BOURRON Y. DENNEVILLE ). Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de 'organisation 1991réédité en 1995 159 p

135

PEYROLLE Francoise, le vidéo feed-back in Revue pédagogique EXPRESSION n°82- 1982 p 62, 63

3% | INARD M. PRAX I. Image vidéo, Images de soi ou Narcisse au travail. Paris, Dunod 1984 234 p
137 BOURRON Y. DENNEVILLE ). Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 159 p

138

SALGADO M. Le thédtre, un outil de formation au management, Revue frangaise de Gestion 2008, n° 181 p. 77-96

3% BOURRON Y. DENNEVILLE ). Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de 'organisation 1991réédité en 1995 159 p

140

FREINET C. Les Dits de Mathieu, Delachaux et Niestlé, 1978,
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Au cours de cette derniere seance de TA NoOUs Proposons aux eleves une seance
d'autoscopie a partir d'exercices bases sur /«a proposition de /apéritt Chaque éleve sera
tour a tour acteur/serveur, acteur/client, observateur et preneur de vue. A lI'occasion de
chacun de ces réles, les éleves seront appelés a noter la prestation de leurs camarades
et leur propre prestation.

A Tlissue de la seance, nous effectuerons une comparaison des differentes
evaluations afin de mesurer les ecarts releves entre 'appreciation que chacun a de son
action et celle qu'en font les autres, ce, pour mettre en evidence I'image professionnelle

de chacun dans le regard des autres.

Pour cloturer le cycle consacre a l'accuell et a I'autoscopie, NOUS Proposerons aux
eleves de repondre a un guestionnaire dont I'analyse des réponses nous permettra de
- constater comment ils ont vecu les seances d’autoscopie,
- de verifier si ce travail leur a permis de prendre confiance en eux

- etde comprendre quel rapport ils entretiennent avec leur image.

L'analyse des résultats obtenus au cours de cette seance nous permettra de verifier :

> Sagissant des éléves :

- Une nouvelle fois, dans d'autres circonstances, s'ils sont capables de realiser
une proposition en adaptant leur argumentaire de vente a chaque client et
a chaqgue situation

- Slils sont capables d'evaluer la prestation de leurs camarades de facon
objective

- S'ils sont capables d'evaluer leur propre prestation de facon objective

- Sils estiment que l'utilisation de l'autoscopie leur a permis de prendre
confiance en eux s'agissant de I'accuell d'un client

- Sils se sont sentis valorise grace a cet outil
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> Sagissant de I'autoscopie :

- Sicette methode permet aux eleves d'evaluer leur propre prestation et celle
de leurs camarades de facon objective

- Si l'utilisation de cet outil permet aux eleves de prendre conscience de
l'image professionnelle gue « les autre » ont d'eux

- Silutilisation de cette methode permet aux éleves de prendre conflance en
eux s'agissant de l'accuell d'un client

- Silutilisation de cette methode leur permet de mettre leur travail en valeur

7.1 Etape 1 — 10 _mn : annonce des objectifs et du déroulement

Nous récuperons le vecu de la seance précedente : les eleves etaient ravi et disent
avoir ete plus a l'aise pour accueillir leurs clients au cours des deux seances de TP qui
ont suivi la TA.

Nous annoncons les objectifs et le deroulement du cours :

- Realisations de jeux de roles filmes bases sur la proposition de I'apéritif

- Analyse de ces jeux de roles par le visionnement

- Evaluation de chacun des participants par le groupe, lui-méme et le
professeur

- Comparaison et analyse des évaluations

- Synthese du travail sur I'accueill avec un questionnaire.

7.2 Etape 2 - 15 mn : présentation de la grille et des criteres d'évaluation

Nous presentons aux eleves la grille qui sera utilisee pour les évaluations et
autoévaluations ainsi que les reperes qui les aideront. !
Nous avons réealise cette grille et ces reperes a partir des criteres qui ont éte formules

a l'occasion du premier cours sur I'accuell. Nous les avons enrichi en fonction de

141 .
Voir annexes 1 & 2
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l'objectif du cours du jour base sur la proposition de l'apéritif. (Les eleves ont deja eu un
cours sur la vente de I'apéritif)

Nous relisons et commentons cette grille avec les eleves de facon a ce qu'ils se
I'approprient.

Nous expliquons le principe de la notation :

- Tres bien: 4 points, Bien 3 points, Insuffisant 1 point, Tres insuffisant O.
-/ critéres sont evalues :

o La position,

o Leregard,

o lesourire,

o leton de lavoix,

o les gestes,

o la presentation du cocktail

o la prise en compte des besoins du client.
- La prestation totale est donc notee sur 28 points.

Nous rappelons gu'ils devront utiliser le film au moment du visionnement pour
baser leur evaluation. lls pourront demander des arréts sur image, des retours en
arriere... de facon a évaluer de la facon la plus juste possible.

Nous fixons les regles :

- les évaluations devront rester secretes

- Cchaqgue eleve évalue sa propre prestation sur les mémes criteres

- le professeur evaluera egalement chacun des éleves.

- Ala fin de l'analyse/évaluation, le professeur collectera les grilles et realisera

la synthese.

/.3 Etape 3 - 20 mn : Les jeux de réles

L'ensemble des éleves est volontaire pour se préter aux jeux de roles sur la
proposition de I'apeéritif. Nous décidons de realiser 'ordre de passage en fonction de

I'ordre alphabetique. Comme pour la seance precedente, I'eleve acteur/serveur choisi
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ses clients. Les eleves acteurs/clients sont charges de jouer le role de clients et de
simuler différentes situations (clients presses, habitues, touristes, affaires, couples).

Cette fois, les clients seront déja assis a table (ils sont censes avoir ete installes a la
seance precedente) et le serveur devra faire la proposition du cocktail du jour.

Le cocktail propose est celui realise, deguste et deja propose lors du TP precedent.
Les techniques de ventes qui seront utilisees sont celles pratiquees depuis le debut de
'annee.

Chaque jeu de role dure entre 1 minute 30" et 2 minutes.

7.4 Etape 4 — 40 _mn : L'analyse des prestations

Comme pour la seance precedente, Nous Nous reunissons dans la salle de
restaurant. Cette fois, nous ne raccordons pas la tablette au videoprojecteur du
restaurant. Nous sommes assis sur des chaises positionnes en demi-cercle, sans table,
face a l'ecran. Nous connectons la tablette a une enceinte annexe que nous
positionnons au centre du cercle et qui nous permet d'avoir un son de bonne gualite.
Chaqgue éleve dispose de sa propre grille et de ses reperes. Nous fixons le cadre du
travail :

- Chaqgue prestation sera visionnee une premiere fois dans son intégralite.

- Nous laisserons le temps aux eleves de noter. Chague eleve pourra
demander a revoir telle ou telle partie de la scéne pour appuyer sa notation.

- Chacun pourra prendre la parole pour effectuer un commentaire, poser une
question, proposer une analyse, mais, a aucun moment les notes ne devront
étre abordees.

- Le professeur procedera lui aussi a I'évaluation a partir des méme grilles.

/.5 Etape 5 — 10 mn : Collecte des résultats et calcul

Nous collectons les grilles de notation de chacun des eleves :
Nous avons réalise un tableur Excel qui nous permet de calculer :

- Lamoyenne des notes obtenues par chacun des eléves sur chague critére.
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La note la plus basse obtenue par I'éleve

Pertinence de Lutilisation de L'autoscopie

L'ecart existant entre l'autoévaluation de I'éleve et I'évaluation du groupe

L'ecart existant entre l'autoevaluation de l'eleve et note attribuee par le

professeur

L'ecart entre I'évaluation du groupe et 'evaluation du professeur

Nous entrons les notes en direct : chague éleve vient a tour de role au bureau du

professeur et dicte ses notes. Le professeur conserve les fiches d'évaluation.

/7.6 Etape 6 — 15 mn:annonce des résultats et discussion :

Les resultats collectes sont les suivants :

Ecart Ecarts Ecarts
AULO Notes du Notes du
) / Groupe /
évaluation groupe professeur )
groupe Autoévaluation | Autoévaluation
Fleve A 21 22 1 2 |
Eleve B 16 184 1.6 4 24
Eleve C 26 239 - 09 -3 -2.1
Eleve D 20 205 1.5 2 0.5
Eleve E 22 218 -0.8 -1 -0.2
Eleve F 18 17.9 -0.9 -1 -0.1
Eleve G 17 204 0.4 3 34
Eleve H 13 17.3 -0.3 4 43
Eleve | 19 20 2 -1 ]
Eleve J 23 24.1 -1.1 0 1.1
Moyennes 19.5 20.6 -0.2 0.9 1.13

Les resultats mettent en évidence que :

/.61 Concernant ia comparaison entre /es résultats des évaluations réalisées par le

groupe €t les autoévaluations .

» Les notes que le groupe attribue sont plus élevees que celles gue les eleves

s‘attribuent.
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» La moyenne des autoevaluations est de 19.5 contre 20.6 pour celle du
groupe.
» Tous les eleves sauf un, I'éleve C, s'attribuent des notes inférieures a celles
attribuées par le groupe.
L'analyse de ces resultats nous permet de constater que les eleves s'autoevaluent de
facon plus sévere que le groupe pour une méme prestation. Nous pouvons aussi
considérer que les autres eleves ont tendance a evaluer le travail de leur camarade avec

plus de tolérance que leur propre travail.

/.62 Concermant la comparaison entre es resultats des évaluations realisees par le
Professeur et les autoévaluations :
» Les notes que le professeur attribue sont supeérieures a celles gue les éleves
sattribuent en auto evaluation.
» La moyenne des notes attribuée par le professeur est de 20.4 contre 19.5
pour celle attribuees par les eleves en autoévaluation
» 5 fois les notes attribuees par le professeur sont supérieures de 2 a 6 points
a celles que les eleves s'attribuent, 4 fois elles sont inférieures d’'un point
seulement et une fois equivalente.
L'analyse de ces résultats nous permet de constater que le professeur attribue, en
moyenne, des notes superieures a celles que les éleves s'attribuent. Encore une fois, les

eleves sont plus severes s'agissant de leurs autoevaluations.

/.63 Concernant la comparaison entre les resultats des evaluations réalisees par /e
groupe €t celles au professeur .
» Les notes attribuées par le professeur sont guasiment equivalentes a celles
attribuées par le groupe.
» La moyenne des notes attribuée par le professeur est de 20.4 contre 20.6
pour celle des notes attribuees par le groupe.
» Trois fois le professeur attribue des notes supeérieures a celles du groupe de

I'a 1.5 points, sept fois, les notes sont inférieures de 0.2 a 1.5 points.
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L'analyse de ces résultats nous permet de constater que les notes attribuees par le
groupe ne sont pas tres differentes de celles attribuees par le professeur. Ce résultat
llustre que s'agissant d'une méme prestation, les évaluations, guand elles sont basees
sur des faits averes et analyses a partir de criteres communs et negocies, sont quasi

similaires, gu’elles soient realisées par des eleves observateurs ou par un professeur.

/.64 De facon globale -

» La quasi equivalence des évaluations d'une méme prestation realisees
simultanement par le groupe (9 eleves) et par le professeur, nous permet
d'admettre gue l'autoscopie, parce qu'elle s'appuie sur de faits averes et des
criteres precis, permet d'evaluer une prestation de facon juste.

» Le constat que ces évaluations, justes, réalisées par le groupe et par le
professeur s'agissant d'une méme prestation, sont en majorite toujours
superieures aux autoevaluations realisees par les eleves, leur permettra a
chaque ¢leve de realiser que «les autres» ont generalement une

consideration supérieure de leur travail gue celle gu’eux méme en ont.

/.7 Réactions et analyse des éleves a 'annonce de ces résultats

Nous faisons remarquer cela aux eleves et leur demandons quelles sont leur

reactions :

Ci-dessous, les réponses :

/.71 « Lautoscopie valorise le travail des éleves »

3 eleves relevent le constat et se sentent valorises par les evaluations réalisees par le
groupe et le professeur s'agissant de leur prestation :
lls declarent :

- Je ne mattendais pas a ce que mes camarades me notent si bien
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- Jai bien evalue ma prestation, j'ai eu une bonne note mais je ne croyais pas
que les autres se rendaient compte que j'avais bien travaillé
- Jesuis content de ce que jai fait
2 autres temperent :
- Jepense qu'on a eteé severe quand on s'est note (autoevaluation)
- Je pense que les éleves ne sont pas sinceres, ils n‘ont pas voulu casser les

camarades

/.72 « L'autoscopie permet une évaluation juste »

4 eleves relevent le constat de l'efficacite de l'autoscopie pour I'évaluation et
I'autoevaluation.

lls declarent :

- Cest normal qu’'on note comme le prof, on voit la méme chose sur I'ecran et
on prend la méme grille

- Cetait pas mal comme travail, il faudrait gu’on fasse toujours comme ¢a
comme ca les notes seraient toujours justes

- Quand le prof nous note en TP il devrait nous filmer comme ¢a on pourrait

VOIr NOS erreurs et ¢a justifierait les notes
Un dernier lui repond, comme pour fixer les limites de I'utilisation de 'autoscopie

a des simulations de situations professionnelles :

- Non, mai je ne veux pas étre filme quand je travaille

Etape 7 — 10 mn : distribution du guestionnaire :

A la fin du cours, nous demandons de facon collegiale si ces trois seances
consacrees a l'accuell et ayant utilise la caméra a satisfait les eleves et si ils ont trouve
utile l'utilisation de cet outil.

Tous les éleves declarent avoir apprecie ces seances car « c'etait marrant », « ca Nnous
a permis de voir comment on travaillait », « ca nous a permis de voir comment y fallait

faire », « oN N'a pas vu le temps passer », « on a bien appris », « maintenant on a plus
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confiance »... une éléve livre une anecdote qui illustre 'engouement du groupe pour
ces seances .

Deux éleves gui partagent leur chambre a l'internat avec deux autres eleves d'une
autre classe de CAP restaurant déclarent avoir échangeé avec elles sur ces seances. Les
jeunes filles de 'autre groupe auraient dit « vous en avez de la chance, nous on N'a pas

fait ca... » Laissant sous-entendre que la pratique de I'autoscopie serait une chance |...

Nous leur expliquons que ces trois seances ont ete realisees afin de servir a collecter
les données necessaires a un travail qui étudie la pertinence de l'utilisation de
I'autoscopie pour l'enseignement des techniques daccuell a des éleves de CAP

restaurant.

Pour terminer, nous leur distribuons un questionnaire que nous leur demandons de

remplir de facon anonyme et leur demandons de le rendre le lendemain lors du TP.

8.1 Synthese des résultats

L'analyse des resultats obtenus au cours de cette seance nous permet donc de
verifier que :

S'agissant des éleves

- lls sont capables de realiser une proposition daperitif en portant une
attention toute particuliere au langage non verbal et a la personnalisation de
la proposition.

- lIs sont capables d'évaluer une prestation grace a l'outil video

- lIs sont conscients de I'image professionnelle qu'ils donnent

S'agissant de I'autoscopie, gue son utilisation

- est pertinente pour enseigner I'accueil et la vente d'un apéritif
- est pertinente pour I'evaluation des prestations
- est pertinente s'agissant de I'autoévaluation des eleves
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- Permet aux éleves de verifier I'image gu'ils donnent aux autres

- de prendre confiance en eux

8.2 Eclairage de nos hypothéses & la lumiére de la revue de littérature

- Sagissant de realiser une evaluation, les grilles permettent une observation
précise '

- Lutilisation de ces mémes grilles permet a plusieurs observateurs d'evaluer
une méme scene de facon homogene'*?

- L'autoscopie est une methode qui permet a chacun de s'évaluer de facon
objective'**

- L'autoscopie permet de decouvrir son image dans le regard des autres'*

- Lutilisation de I'autoscopie permet de valoriser son utilisateur' *°

8.3 Vérification de I'hypothéese

S‘agissant des éleves de notre groupe de reference, 'utilisation de I'autoscopie leur a

permis de :

» de valoriser leur travail et de prendre confiance en eux.

142 BOURRON Y. DENNEVILLE ). Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 159 p
143 BOURRON Y. DENNEVILLE ). Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 159 p
14| ECOINTE M. Vidéo-formation : miroir, mémoire, pouvoir... in Revue frangaise de pédagogie, Vol. 72, 1985 P31-40
> | ECOINTE M. Vidéo-formation : miroir, mémoire, pouvoir... in Revue frangaise de pédagogie, Vol. 72, 1985 P31-40
16 BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 159 p
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Le questionnaire est releve le lendemain. Tous les eleves I'ont rempli serieusement.
Aucune question ne leur a pose de probleme particulier. Nous remercions les eleves et

leur annongons que nous leur feront une syntheése a leur retour de stage.

Nous analyserons les reponses au fur et a mesure des parties.

Les réponses compilées des 10 Eleves sont notées en blew :

Le questionnaire est le suivant :
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S Ruestionnatre

Se voir en vidéo

Ce questionnaire est destiné & étre utilise dans le cadre dun travail de recherche sur la pertnence de
lutilisation de |autoscopie dans le cadre de l'enseignerment des techniques daccuell pour aes leves ae CAP
restaurant. Je vous remercie de repondre de 1acon sincere ann que vos reponses puissent-etre utilisees. Je
VOUS remercie de volre implication et ae voure participation.

La premitre partie ou questionnaire est destinée i vérifier st ces éleves ont un rapport
habituel avee L'image filmée :

1- Faites-vous des vidéos ?

*avec un cameéscope  ouil  non 9  *avec votre téléphone portable  oui 10 non o

de temps en temps souvent tres souvent
4 5 1
2 — Réalisez-vous des vidéos :
. : de temps en ,
Jjamais souvent tres souvent
temps
21 De vous 5 = 2
22 | De familles 1 5 2 2
23 | D’'amis & 4
3 -Regardez-vous des vidéos ?
. . de temps en .
jamais souvent trés souvent
temps
31 | Devous 2 4 4
32 | De familles 2 2 3 2
33 | D'amis 2 4 4
34 | Surinternet & 4
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4 - Montrez-vous vos vidéos ?

Jjamais de temps en souvent trés souvent
temps
41 De vous 1 3 3 3
42 | De familles 2 2 1 4
43 | D'amis 2 5 3
44 | Sur internet 1 2 Fa
5 -—vosvidéos et Internet
55 Publiez-vous vos vidéos sur Internet ? oui non
4 &
Quiel type de vidéo publiez-vous sur Internet 7 precisez
56 Vidéos de famille, 1
Avee des amlis 2
57 | Attendez-vous les commentaires sur les videos gue vous postez 4
58 Etes-vous affecté par les commentaires gue vous postez sur Internet 4
59 Commentez-vous les videos gue vous visionnez sur internet & 4
Ces premigres questions dolvent wous permettre de vérifier o fréquence des rapports

entretenus par ces €leves avee Limage. L'analyse des réponses formulées nous permet de

constater que :

S'aglssant de la production de vidéos, 50% des éléves déclavent réaliser des vidéos
pevsonnelles, de famille ou o'amlis souvent, ou trés souvent pour 10% o'entre eux et
tous avee Leur téléphone portable.

S'aglssant de ce méme type de vidéos, 757 des éleves déclavent en regarder souvent ou
ménme tres souvent et, lorsquil s'agit de filbms trouvés sur le Web, cette proportion
atteint 100%

S'aglssant toujours de ces mbme vidéos75% des éleves déclarent montrer ces vidéos
souvent ou trgs souvent, qulelles atent pour sujet Lewr famille, lewrs amis, eux-mémes

ouw quelles solent des vidéos puisées sur Le Web.

Enfin, 40% des éleves déclavent publier des vidéos sur Internet via Facebook. 75% des
vidéos publifes ont pour sujet lewrs amis, 25% Lewr famdille. Tous ces éleves attendent
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des commentaires sur ces Vidéos et, déclarent que les commentaires postés Lles
affectent.

®  Pour conclure sur les vidéos puisées sur e Web, 20 % des éleves déclarent procéoer i des
commentatres ou des évaluations : LLkke or not Likee

L'analyse de ces premitres réponses nous permet d'admettre que ces €leves ont un rapport
tres fréquent avee L'image.
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6 - concernant les vidéos sur lesquelles vous apparaissez
Jjamais | parfois | toujours

60 | Vous regardez specifiquement votre image 3 Va

61 Vous formulez VOUSs-méme aux autres spectateurs des commentaires 4 2 #
sur votre image

62 yous attendez les commentaires des autres spectateurs sur votre 2 1 5
image

63 Vous sollicitez des commentaires sur votre image 1 &

64 yous étes toucheés par les commentaires que font les autres sur votre 1 = o
image

65 Vous pensez que les remarques gue les autres formulent sur vous 4 2 4
sont sincéres

66 Vous pensez que les remarques que les autres formulent sur vous 2 1 5
sont toujours justes

67 Vous modifiez votre attitude en fonction des commentaires des = 4 1

autres

Cette série de question oot nous permettre d'apprendre Lutilisation que ces éleves font de ces

bmages. Alnst, nous POUVONS constater que :

70% des éleves déclavent regarder toujours lewur propre Lmage et ces mbmes éleves

commmentent towjours Leur mage aupres oes autres spectatewrs quand ils La regardent.

Et, lorsque ces commentaires warvivent pas, 40% des éleves les attendent et 0% Les

sollicttent tovgovws.

90 % des éleves sont touchés parfols ow towjours par ces commentaires car 40%

estiment qu'ils sont towjours stnctres, ow, pour 20% d’entre eux parfols sinceres. 50%

estiment que ces commentalres sont towjours justes.

Pourtant, seulement 10% des éleves avouent changer quelque chose dans Leur bmage ou

lewr comportement en portant crédit aux commentaires énoncés o lewr égard, 40%

parfols et pour 50% jamats.

Lanalyse de ces réponses wnous permet dadmettre que ces Eleves recherchent une

appréciation de leur bmage o travers les commentalives formulés par les autres sur les

vidéos dans lesquelles ils apparaissent et quiils vislonnent en groupe ow en famille.

Lorsque ces commentaires ne sont pas formulés spontanément, ils les sollicitent. Mais,

<ils sont towjours touchés par ces appréciations, ils ne changent pas pour autant lewr

bmage ouw lewr comportement. Nous pouvons supposer gqu'il em est abmst car Lles

commentaires formulés ne le sont pas ewn fonction de critéres précis et négociés avee eux.
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Bwn ce sens, Lautoscopie qui utilise Vimnge mats des grilles précises pour poser Lanalyse,

pvem{ tout son sens.
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7 - concernant les vidéos sur les quelles des proches ou amis apparaissent

Jjamais | parfois | toujours
70 Vous formqlez vous—méme spontanément aux autres spectateurs des 5 = 2
commentaires sur leur image
71 yous attendez que les autres vous sollicitent pour commenter leur 1 o
image
72 | Vous ne supportez-pas de commenter les images des autres 4 5 1
73 Vous pensez donner un avis objectif sur les images des autres 2 124
74 Vous pensez étre hypocrites guand vous commentez les images des 2 5
autres
75 Vous pensez que les remarques gue vous formulez aux autres leur o 4
sont utiles

Cette série de question dolt nous apprendre comment Les éleves évaluent la qualité des

commentaires quils formulent sur les autres.

Seulement 20%  des éleves déclarent towjours formuler aux autres des commentaires
sur Lleur tmage, 20% pm{oLs et pour Lo woitié d'emtre eux,jamalg. Mats, quand ils sont
sollicités, 20% dentre eux en formulent toujours, méme st 40% avouent ne pas almer

¢a et 50% walmer commenter que parfols les mages des autres.

Pourtant, s’agissant de la qualité de ces commentaires, 20% des éleves déclarent
formuler des commentalres objectifs sur Limage des autres, ces méme 0% déclarant

wétre jamals hypocrites.

Et, 40% de ces éleves pensent que lewrs commentalres sont toujours utiles et parfols
pour 40%.

L'analyse de ces réponses nous permet d'avancer Uhypothése que les éleves somt préts o

commenter des prestations, de facon sincere et quiils estiment gque ces commentaires

sont utiles. Cette bmportance spontanée quils accordent o Lewr pavole pourva etre utilisée

au cours des phases d/mm%se dans les exercices d'autoscopie ow la parole de tous aurn

sow importance et serviva i verbaliser les polnts forts et Les axes de progrés de chacun.
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8- Concernant les simulations de situation professionnelles effectuées en cours

- Vous vous étes prété au jeu  avec appréhension  sans probléme avec plaisir
2 2 4
oui non
80 La simulation de situation professionnelle gue vous avez réalisée etait fidele a la 10
réalite
sl avez-vous eprouve des appréhensions a effectuer la simulation devant vos 5 5
camarades
gy | avezvous éprouve des apprehensions a effectuer la simulation devant votre 2 e
professeur
83 | avez-vous eprouve des apprehensions a effectuer la simulation devant la camera 2 g
84 Votre simulation du jeu de réle en tant gue client vous a semblé fidéle a la réalite 10
a5 En général, les jeux de réles en tant gue client réalisés par vos camarades vous ont F 3
semblé fideles a la réalite ?

Cette série de question doilt nous permettre d'évaluer comment nos séances d’autoscopie ont

€té peveues par Les éleves

° 100% des éleves déclavent que Les stmulations de situation pro{essﬁowmette qu'ils ont
véalisées étalent fidléles b La véalité.

® Powrtant, 50% des Eleves déclave avolr éprouvé de Uappréhnension i effectuer ces
sbimulations devant leurs camarades wais cette proportion diminue jusqun 20%
s'agissant de Lappréhension éprouvée i véaliser ces wméme sbmulations devant leur

professeur.

®  Ces mémes éleves déclavent tous i Lunanimité que les sbimulations gu'ils ont véalisées
en tant que clients étatent fidéles o la véalité. Pourtant, seulement 70% d'entre eux

ont estimé que ces situations jouées par lewrs camarades étatent fioeles.

L'analyse de ces véponses nous permet de constater que, nos séances d’autoscople ont été
blew accueillies par les £leves, meme si certaing avouent avolr éprouvé de L'appréhension o
se livrer aw regard de Lewrs camarades. La wajorité des éléves pensent que les situations
proposées étaient fldeles b la vénlité, tant dans les stmulations rénlisées par Les éléves

accueillants que par Les éleves cliemts.
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8 - concernant les évaluations de ces situations

Ouli non

9 \Vous pensez 'a\/oir réussi a evaluer votre simulation de facon objective a l'issue de 10 o
votre prestation

91 Vous avez eprouve de la géne a ce que le groupe visionne le film de votre 5 5
prestation

97 Vous pensez que vos camarades ont formulé des remarqgues objectives et justes sur > =
votre prestation

93 Vous avez tenu compte des remarques formulées par vos camardes sur votre 9 "
prestation

94 Vous avez eprouve de la géne a ce que votre professeur visionne le film de votre o 10
prestation

95 Vous pensez que votre professeur a formulé des remargues objectives et justes sur 10 o
votre prestation

% Vous avez tenu compte des remarques formulées par votre professeur sur votre 10 o
prestation

97 Vous avez pu verifier le bien-fonde des remargues de vos camarades et de votre 10 o
professeur en visionnant votre video

o8 Vous avez pu effectuer votre auto évaluation en visionnant le film de votre 10 o
prestation

Cette série de question dolt nous permettre de vérifier comment les éléves ont percu Lutilité

de L'autoscople s'agissant de L'évaluation ou de 'autoévaluation d'vune prestation.

1007 des éleves déclarent avolr véussi i évaluer Lewr propre prestation de fagon objective
apres L'avolr visionnée en groupe, méme st 50% d'entre eux déclarent avolr été génés au
moment de regarder Lewr prestation devant Les autres.

S'aglssant du groupe, F0% des €leves estiment que Lévaluation réalisée de leur
prestation par lewrs camarades érait juste et objective. Ce résultat est prés de 50%
supériewr celul mesurt au polnt €0, ol nous avions demandé aux éleves de Livrer Leur
sentbiment sur Le bienfondé des commentaives formulés o Lleur éoard, s'agissant de Leur
bmage sur une vidéo réalisée dans un cadre privé. Nous avions pu alors noter que Les
Eleves estimalent, que seulement 40% des commentnires formulés sur lewr mnge
étalent sinctres et 50% justes. Force est oe constater que le cadre posé de L'autoscopie
permet aux commentaires oe valider lewr bienfondé et d'étre acceptés et ainsi
utilisables b des fins d'amélioration puisque 90% des éleves déclarent quils ont temu
compte des remarques formulées par lewr camarades, alors que seulement 10%, au
point &0, déclaraient changer lewr comportement en fonction des commentaires
fornmulés b Lewr égarol.
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* Sagissant maintenant du rble du professeur, la totalité des éleves déclare que sa
présence ne les a pas génés, et quil a su formuler des remarques objectives sur Leur
prestation et quiils ont pu vérifier le bienfondé de ces remarques en vistonnant Lewr
prestation. Ces vésultats nous permettent de situer e point central Le vile olu professewr
qui est celul qui permeet L'utilisation de Lo méthode et qui est garant du respect des
regles de Lanalyse.

* Enfin, sagissant dautoévaluer lewr prestation, tous les éleves déclarent Y grre
parvenus en visionnant Le film de Llewr prestation.

Canalyse de ces résultats wous permet de constater que les fleves admettent que

L'autoscople est un outil performant s'agissant d'évaluer lewr propre prestation, celle d'un
camarade, et, que le professeur doit étve le garant de cette évaluation.
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9 - concernant I'utilité de I'autoscopie

oui non
Pensez Vous gue l'exercice de I'autoscopie vous a eteé utile pour maitriser le 10
100 | langage non verbal dans le cadre de I'apprentissage des technigues
d'accuell
101 Pense; Vous que l'exercice de l’auto\scopie vous a ete utile pour identifier 10
VOS points forts et vos axes de progres
102 Pensez Vous que l’exercice de l'autoscopie vous a été utile pour vous 10
rendre compte de image que vous donnez a vos clients
103 Pensez Vous que l'exercice de I'autoscopie vous a aidé a prendre confiance 10
€n vous
104 Pensez-vous gue l'autoscopie vous a permis de valoriser votre travail & vos 10
yeux et aux yeux des autres ?
105 \Vos prestations en tant que cl_ient vous ont elle aidé a comprendre les g 2
réactions et les attentes des clients ?
Aimeriez-vous pratiquer a nouveau l'exercice de l'autoscopie ? 10

Si-oul, dans quel cadre ?
- Pour la vente des vins

- Pour le D{épmt du elient

- Pour vefalre Lapéritif (2fols)
106 .
- Pour Le découpage du fromage

- Pour apprendre & vepérer maes clients
- Pour donner Les menins

- Pour Le service en anglais

- Pour un sevvice complet (2fols)

Enfin, cette derniére série oe question ooit nous permettre de vérifier si les éleves ont trouvé
pertinente Lutilisation de Vautoscopie dans le cadre de Lenseignement des technioues
d'aceuell.

o 1007 des éleves déclarent que L'utilisation de 'autoscople
O lewr a été utile pour mattriser le langage verbal et nown verbal et Les techniques
d'accuell.
lewr a permis de o'identifier Lewrs polnts forts et leurs axes de progres.
Lewr a pervuis de se vendre compte de Limage qu'ils downent i Lewr client
leur a permis de premdre conflance en eux et de valoriser lewr travail & Lewrs
Yeux et aux yeux des autres

o 20% des Eleves déclarent que Lutilisation de l'autoscople

les o atdés o maleux comprendre Les clients.
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Lanalyse de ces résultats peut nous permettre d'afflimer que, s’agissant du groupe de
< ! J
référence, Lutilisation de L'autoscople a écé pertinente pour enselgner les technioues

d'aceuell.

les reponses des eleves que Nous avons notes et commentes au fur et a mesure des

guestions dans la partie precedente, nous ont permis de verifier que :

» s.agissant de ces éléeves

e [Is entretiennent un rapport guasi quotidien avec I'image : celle des autres et
la leur

e llsn‘ont pas de problemes avec leur image

e |Is montrent volontiers leurs images aux autres

e |Is attendent parfois que leurs images soient commentees

e |lsaccordent de I'importance aux commentaires des autres,

e les commentaires promulgues a leur egard peuvent influer sur leur

comportement

> s‘agissant de 'autoscopie, gue ces éleves

e N'ont pas eu d'apprehension a se préter au jeu

e Ont trouve fideles les situations proposees

e Onttire parti de cet exercice

e Ont pris confiance en eux

e Ensevoyant et en entendant les commentaires effectués sur leur prestation,

ont pris confiance en eux et ils se sont sentis valorises.
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10.1 Eclairage de nos hypothéses a la lumiére de la revue de littérature

Nous pouvons ainsi adhérer aux preconisations du « repere pour la formation CAP

restaurant » publi¢ en 2007'*

, qui propose 'utilisation de la video et de simulations de
situations professionnelles, s'agissant de pistes pour developper une pedagogie efficace,

ludique et originale.

10.2 Vérification de nos hypothéses

Nous pouvons donc affirmer que, s‘agissant de notre groupe de réeference,
['utilisation de I'autoscopie a ete pertinente pour leur enseigner les techniques d'accuell

car:

» Ces eleves n‘ont pas de soucis avec leur image

» Ces eleves sont préts et aptes a poser une analyse et a formuler des
commentaires justes et argumentes en fonction de critéres precis

» Ces éléves sont ouverts aux commentaires que I'on peut faire de leur image
a condition gu'ils soient vérifiables et justes

» Les commentaires effectués sur les actions des eleves leur permettent de
faire évoluer leurs technigues

» Les éléves déclarent avoir été séduits par ['utilisation de I'autoscopie

147

EDUCATION NATIONALE Repéres pour la formation CAP restaurant
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Afin maintenant de verifier si 'autoscopie permet reellement de préparer les eleves a
affronter le monde professionnel, nous effectuons, au retour dune periode de

formation en entreprise de 4 semaines, une interview des eleves.

Au cours d'un court entretien, Nnous leur demandons si, les seances d'autoscopie,
destinees a maitriser les technigues d'accueil, qui ont precede leur depart en stage, leur
ont permis de mieux apprehender 'accueil dans le monde professionnel et si, ils avaient

plus confiance en eux et si oui, dans quels domaines exactement.

Ces entretiens sont realises au cours de la premiere seance de TA. Nous avons utilise
un télephone portable pour les enregistrer de facon a pouvoir en restituer un verbatim
dont l'analyse nous permettra de mesurer 'impact de nos seances d'autoscopie sur les
actes d'accuell realises par les éleves en condition reelles, au cours de leur péeriode de

formation en milieu professionnel.

Les retranscriptions des 8 entretiens realisees se trouvent en annexe.

Une lecture de ces entretiens Nnous permet de constater que,

12.1 - L'autoscopie leur a éte utile :

Les 8 eleves repondent « oui » a la question :

« Est-ce que les seances que nous avons realise sur l'accueil avant de partir en stage
tont ete utiles 7 »

Nous recherchons maintenant a verifier sur quels points exactement ces seances

leur ont ete utiles :
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12.2 - Domaines dans lesguels les eleves déclarent gue les séances d‘autoscopie
leur ont été utiles en PEMP

Nous classons ci-apres les reponses formules par les éleves en fonction des

domaines dans lesquels ils declarent gue ces seances d'autoscopie leur ont éte utiles :

1221 - Analyser lmage donnée aux clients .

8 éleves declarent de facon explicite ou sous-jacente gue les séances d'autoscopie
leur ont permis de mieux controler I'mage d'eux-mémes quils ont offert aux clients.

Nous pouvons relever guelques phrases :

- Eleve A «et comme je pensais qu'on me voyait... »
- Eleve C:«ne pas montrer gue je suis stressee et étre plus sdre de moi »
- Eleve D :«jaiplus pense a sourire »

- Eleve H:«cam'a fait sentir plus a l'aise et moins timide devant les clients »

12.22 - Maitrise au langage non verbal

Le pouvoir de image et la possibilite qui a eté offerte aux €leves de se voir en
situation d'accueillants leur a permis de porter une attention particuliere au langage
non verbal. Voici ci-dessous qguelques extraits dentretiens qui llustrent  ce

point s'agissant notamment des gestes des mains et du sourire :

12.221] - S 'agissant des gestes :

Eleve A :
- Leprofesseur: est est-ce que le travail gu’'on avait fait avant que vous partiez en
stage t'a ete utile ou pas 7
- Leleve A oui, avec les gestes des mains, parce que je faisais comme si je faisais
la priere quand j'etais génee

- Leprofesseur: ahbon?
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- Léleve A
- Le professeur :
- L'Eleve A
- Le professeur :
- Leleve A

- Le professeur :

oui et comme je pensais qu’on me voyait...
et apres tu le faisais plus 7
non

et comment tu mettais tes mains apres 7

Je les mettais droites, sans rien toucher...

donc tu pensais a ¢a, le client me voit et il ne faut pas qu'il sapercoive

que je suis stressee 7

- Leleve A
- Le professeur :
- Leleve A

- Le professeur :

Eleve C:

- Le professeur :

oui, c'est ca et apres je faisais plus
est est-ce que tu penses que tu leur a donné une bonne image 7
oui, ils étaient contents de moi et j’ai eu beaucoup de pourboires !

c'est vrai 7! félicitations | ... c’est bien, c’est un bon indicateur |

et le travail gu'on avait fait avant de partir, est-ce qu'il t'a servi, est-ce

que des fois tu t'es rappelée des choses pour les mettre en application ou pas du tout ?

- L'éleve C:

oui, les gestes, surtout avec les habitués...

12.222 - S agissant du sourire :

Eleve D :
- Le professeur :
-Leleve D
- Le professeur :
-Leleve D

- Le professeur :

le travail gu‘on avait fait sur ¢a avant le stage, ¢a t'a servi ou pas 7
ou,

il ne faut pas dire ¢a pour me faire plaisir ?

ben non monsieur mi di la verite |

alors, est-ce qu'il y a des fois ou tu t'es rappelée un point precis et tu

t'es dit la je vais le mettre en application 7

-Leleve D
- Le professeur :
-Leleve D

- Le professeur :

oui, le sourire |
Le sourire 7 Tu as pense a sourire a chaque fois
oui

tu y as pense parce que sur le travail qu'on avait fait tu avais

remarqué que tu ne souriais pas trop ?
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-Leleve D : oui, et les autres ils ont dit
- Le professeur : alors c’est pour ¢a gue tu as pense a sourire ?

-L'éleve D oui

- Le professeur : et qu’est-ce que les clients pensaient de ton sourire 7
-L'eleve D - ils étaient gentils

- Le professeur : tu crois qu'ils étaient gentils parce gue tu leur as souri 7
-Leleve D : oui, ben je ne sais pas, peut étre...

- Le professeur : et ¢a te mettait a I'aise de sourire 7

-Leleve D : oui parce gue les clients ils me sourient aussi

1223 Frendre confiance et vaincre 1a tmidité

Le travail realisé avant le depart en PFMP a permis aux eleves de prendre confiance
en eux et de vaincre leur timidité. Plusieurs eleves en temoignent :

Extraits d’'entretiens :

Eleve B :
- Leprofesseur: et le travail gu'on avait fait avant de partir, est-ce gu’il ta servi ou pas
Servi ¢
- Léleve B: oui ¢a m’a servi

- Leprofesseur:  aquoi?

- LeleveB: a.. en... je ne sais pas comment dire monsieur .... D’étre siire de ce que
je fais. D’étre moins timide...

- Leprofesseur:  est-ce que c'était parce que lorsqu‘on avait fait les évaluations et que
les autres €léves avaient bien évalues ton travail, est-ce que c'était ¢ca qui t'a mis en
confiance 7

- Leleve B: oui,

- Leprofesseur:  cest parrapportaca?

- Leleve B oui

- Leprofesseur: et donc tu étais en confiance et tu étais moins timide 7

- L'eleve B: oui,
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Eleve H :
Le professeur :  tu t'es senti a I'aise quand tu travaillais 7
L'eleve H : oui....
Le professeur :  plus a l'aise dans quoi, le service, I'accuell, la prise de commande,
Leleve H : laccueil |
Le professeur :  'accueil 7 et ¢a a toujours €te ¢a ou c'est le travail gu'on a fait avant
de partir qui t'as fait aimer I'accueil
L'eleve H : oui, ¢a m’a fait sentir plus a I'aise, moins timide devant les clients
Le professeur :  moins timide 7 et est-ce que ¢a t'as aidé a voir quel regard les gens
ont sur toi ?
L'eleve H : Oui....
Le professeur : et tu penses qu'ils ont vu que tu es un bon serveur ?

L'eleve H : ..Ooui...

12.24 - Diminuer le Stress, permetire ae prendre de lassurance et d anticjper

Le fait gue I'autoscopie ait permis a ces eleves de se voir en situation d'accueil avant
d’intégrer le monde professionnel semble leur avoir permis de prendre de I'assurance et
d'anticiper certaines situations leur permettant ainsi d'étre maoins stresses.

Plusieurs eleves en temoignent :

Eleve C :
Le professeur :  ah, les gestes, alors, gu'est-ce que tu as fait ou gu’est-ce que tu n‘as
pas fait comme gestes ?
L'eleve C: ben avec les habitués bien parler, pas montrer que je suis stressée, et
d’étre sire de moi
Le professeur :  d’accord, alors tu étais plus a l'aise 7
L'eleve C: oui
Le professeur : il'y a des fois ou tu t'es sentie pas a l'aise ?

Leleve C: non, j’étais toujours a l'aise
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Eleve E :
Le professeur : et estce que le travail gu’on a fait en stage avant d partir t'as mis plus
en confiance ou C'était...
Leleve E : ah oui |
Le professeur :  oui 7 a quel niveau
L'eleve E : ben tout
Le professeur :  t'as un exemple précis de guelgue chose que tu t'es rappelée guand
tu etais devant les clients ?
L'éleve E : ben tout, je stressais plus, je savais quoi dire, j’anticipais quoi !
Le professeur :  d’accord, ¢a t'a servi pour I'anticipation

L'eleve E : oul, bien

Eleve F:
Le professeur :  mais de toute fagons, tu as toujours été a l'aise, mais est-ce que le
travail qu’on a fait avant de partir t'a servi a étre encore plus a l'aise ou pas 7
Leleve F non, c'est par rapport la video, on avait vu qu’est-ce que c’était un
client habitué et on dirait que je savais mieux qu’est-ce qu’il allait demander
Le professeur :  ah, pour toi ¢a t'as aidée a reconnaitre le type de clients 7

L'éleve F : oui

Eleve G:
Le professeur :  C'est toi qui accueillais les clients au gastro 7 et tu etais a l'aise 7
Leleve G : oui, c'est comme d’hab...
Le professeur : ok, c’est comme d’hab parce que tu es toujours a l'aise, mais, juste
pour savoir, est-ce que le travail qu'on a fait avant de partir t'as servi a quelque chose
ouarien?
Leleve G- oui, surtout quand je faisais le service au Gastro parce que les clients
iIs attendent beaucoup sur I'accueil, c'est pas comme a la brasserie, la-bas ils arrivent, ils
peuvent s'installer, au gastro c’'est a nous de le faire.
Le professeur : et alors, qu'est-ce que notre travail t'as apporte ?
L'eleve G : ben d’abord j’étais siire de moi, je me stressais pas, aprés, ils (les

clients) m’ont dit que j’étais conviviale...
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De facon generale, les eleves temoignent que les seances d’autoscopie leur ont
permis de se rendre compte de [image quils offraient aux clients et quen
consequence, ils ont travaillé pour mettre en evidence leurs points forts et progresser.
Ces exercices leur ont permis d'intervenir sur le langage non verbal, notamment au
niveau du sourire, mais aussi de maitriser leurs gestes parasites.

Se voir en video semble surtout avoir donne confiance aux eleves qui declarent
avoir eté moins stresses, moins timides et avoir fait preuve d'anticipation.

La mise en application en milieu professionnel de ces seances d'accuell a satisfait les
eleves qui fierement attribuent les pourboires recus a leurs efforts realises sur I'accuell

des clients.

13.1 Eclairage de nos hypothéses a la lumiéere de la revue de littérature

Nous pouvons une fois de plus mettre ces resultats en lumiere avec notre revue de
litterature avant de valider notre derniere hypothese :
- Ultlliser l'autoscopie permet danalyser un geste professionnel pour le
maitriser'*®
- [autoscopie permet de valoriser son action'*’
- Apprendre a maitriser un geste professionnel avec I'autoscopie permet de

valoriser la pratique et I'utilisateur '

148 MEESCHAERT J.P. Vidéoscopie, oui, mais... Etudes de communication, 1987 p 167 - 173
19 BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 159 p
10 BOURRON Y. DENNEVILLE J. Se voir en Vidéo, Paris, Les éditions de I'organisation 1991réédité en 1995 159 p
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13.2 Vérification de I'nypothése

L'analyse de ces commentaires nous permets de verifier I'nypothése selon laquelle
I'utilisation de I'autoscopie est pertinente s'agissant de l'enseignement des technigues

d'accueil a des éleves de CAP car

» Elle leur permet de prendre confiance en eux pour affronter le monde du

travail.

Enfin, comme résultat ultime dans notre travail, nous utiliserons les evaluations que
les professionnels ont effectuees du travail des éleves au cours de leur période de
formation en entreprise.

Comme nous I'avons vu, les éleves doivent effectuer 8 semaines de stages divisees
en deux periodes de 4 semaines.

La premiere période au mois d'octobre a fait 'objet d'une premiere évaluation
formative.

La seconde période fait I'objet d'une evaluation certificative qui servira dans le calcul
de la note de matiere professionnelle de 'eleve pour le CAP.

Nous realisons donc, a la fin de la seconde partie du stage, entre le 10 et le 18 avril
2014, une visite dans chaqgue entreprise afin que chaque tuteur évalue le travail des
eléeves dont il a eu la responsabilite.

L'analyse des evaluations realisees par les professionnels, uniquement s'agissant de
I'accueil, nous permettra de :

- Veérifier si les eleves ont ameéliore leur accueil entre la premiere periode de
stage et la seconde
- Verifier quel regard portent les professionnels sur les éleves s'agissant de

l'accuell
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Le tableau ci-dessous synthétise le resultat de ce travail :

Synthese aes evaluations des Eleves par les tuteurs | FFMFP Octobre FFMP avril

en entreprise sagissant de laccuell

BB\ /|| 7B B /|7

Accuelir le chent lnstaller a table. lui presenter

es supports de vente

A la lecture de ce tableaw, nous pouvons constater gue .

- Jous les Eleves ont évolué positivement sagissant de la qualté de leur

accuer!

- En seconde partie de stage. aucun Eleve ne iait l'objet dune evaluation

nsuttisante ou tres insuttisante

- En seconde partie de stage. [ous Ies professionnels estiment que les eleves

sont capables de réaliser un bon, voire urn tres bon accuell

Ces resuliats nous permettent de verifier notre aermiere hypothese .

Sagissant de l'enseignement des techniques daccuell a des éleves de CAP mais
surtout sagissant de la mise en application de ces methodes en mileu professionnel,
lutilisation de lautoscople est pertinente car elle semble contribuer a permelire & ces

eleves

» D’entrer mieux armes dans la vie active.
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Chapitre - .4 Vérification de nos hypothéses

Tout au long de cette etude de terrain, au cours

- des trois séances de TA ou nous avons utilise l'autoscopie pour

I'enseignement des techniques d'accueil a des eleves de CAP restaurant,

- de lanalyse des differentes reponses donnees par les éleves a un
guestionnaire destine
o averifier quelle est la nature de leurs rapports avec leur image

o etamesurer chez eux I'nmpact des seances d'autoscopie

- de lanalyse des verbatim des entretiens semi-directifs realises avec les eleves
a leur retour de stage, visant a evaluer I'impact des seances d’autoscopie sur
leur ressenti guand la mise en ceuvre des techniques d'accueil au cours de

leur stages,

- de lanalyse des eévaluations realisees par les professionnels s'agissant de

I'accueil de nos éléves,

Nous avons pu verifier nos hypotheses :

» Lutilisation de I'autoscopie ne pose pas de soucis a ces eleves car ils n‘ont

pas de problemes a étre confrontés a leur image.

» Lutilisation de l'autoscopie permet aux éléves danalyser et d'évaluer leur

travail ou celui d'un autre de fagon objective.
» Lutilisation de l'autoscopie permet aux eleves de valoriser leur travail, de

prendre confiance en eux et d'étre ainsi mieux armes pour entrer dans le

monde du travail.
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La verification de nos hypothéses nous permet donc d’admettre que

L'utilisation de I'autoscopie semble étre pertinente s'agissant de I'enseignement des
techniques d’accueil a des éléves de CAP restaurant.

Au cours de la partie suivante, nous allons, a l'aide de notre expeérience acquise lors
de cette etude de terrain et, a la lumiere des differentes etudes realisees sur le sujet et
dont nous avons fait la synthese au cours de la revue de litterature, formuler les
preconisations necessaires pour une bonne utilisation de I'autoscopie dans le cadre de

I'enseignement des techniques d'accuell a des eleves de CAP restaurant.
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PARTIE-3 PRECONISATIONS
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out au long de cette partie, nous alons formuler Ies preconisations
necessaires pour une bonne utilisation et une actualisation de ia pratigue
ae lautoscople dans le cadre de l'enseignement des technigues daccuell
a des eleves ae CAF restaurant.
Nous rappellerons dans un premier temps le princpe de celte methode
DEAagogIquUE. PUIS, NOUS JUSTIErons 1a pertinence de son Uilisation, dans e cadré poseé.
Nous formulerons des recommandations penmetiant de meltire au goutr au jour
cette pratique grace a lemplol doutils modernes et ae pratigues dynamiqgue et d'en

eviter les risques.

Chapitre - .1 Pour une pratique moderne de I'autoscopie

L'autoscopie est « une methode pedagogique qui consiste a filmer des individus en
situation d'expression et de communication, de facon a ce qu'ils puissent se voir et

analyser leur comportement a des fins d'amélioration »
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Dans le cadre de I'enseignement des techniques daccuell a des éeleves de CAP
restaurant, cela revient a leur demander de jouer des scénes ou ils sont tour a tour
accueillis ou accuelllants, de filmer ces simulations de situation professionnelle et
ensuite, de les visionner afin d'analyser les prestations et de les commenter pour que les

eleves puissent ameéliorer la pratique de leur technique d'accuell.

L'utilisation de l'autoscopie est pertinente a bien des titres sagissant de

l'enseignement des technigues d'accuell :

Tout d'abord, s'‘agissant de la technigue a enseigner, l'accueil, gui s'‘appuie aussi
bien sur des procedures, des mots que sur des postures, gestes, regards, sourires ou
attitudes, I'autoscopie apprehende la technigue de facon visuelle et permet a I'éleve de

se rendre compte de l'effet gu'il produit.

Ensuite, s'agissant du message que l'accueil vehicule : souhaiter la bienvenue a une
personne. Pour un personnel de restaurant, cette phase, la premiere de la relation de
service, revient a aller vers I'inconnu. Faire passer un client, que I'on ne connait pas, a
I'etat d'étranger a celui d'hote. Cette etape necessite pour étre reussie gue l'accueillant
ait confiance en lui, se sente sar de lui. La valeur qu'un accueillant donnera a son
accueil sera la valeur ajoutée intangible dans la relation de service qui permettra de
preparer la phase suivante : la vente. L'utilisation de I'autoscopie permet d'acquerir cette
confiance, ce sentiment qui fera que l'accueillant se sentira valorisé et de la sorte,

valorisera I'accueill.

En formation initiale, l'utilisation de l'autoscopie est pertinente car elle permet de
motiver les eleves de facon tres efficace. Cette technique s'appuie sur une pedagogie
active. A travers les jeux de roles ou les phases d'analyse, les éleves sont actifs, acteurs
de leur propre formation. Cette methode les met en scene, les responsabilise, les
valorise et leur propose dapprecier le resultat de leurs efforts, ou ceux de leurs
camarades, de les commenter et de les analyser. L'autoscopie accorde une importance
a la parole des éleves. Les eleves apprennent ensemble, aussi bien du professeur que
deux-mémes.
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Enfin, s'agissant de I'utilisation de I'autoscopie pour un groupe ou une classe, cette
methode permet de forger un esprit d'equipe. S'appuyant sur le respect, I'écoute,
l'estime, l'autoscopie enseigne ces valeurs et leur donne du sens. Fort d'un climat
favorable aux echanges et au travail, I'enseignant pourra tout au long de l'annee

realiser un travail fertile.

Apparue dans les annees 70 l'autoscopie s'est developpee dans les annees 80/90
avec la democratisation du camescope et du magnetoscope. Tres utilisee dans le
domaine de la formation continue pour lenseignement des techniques de
communication ou de management, l'autoscopie l'est un peu moins en formation
initiale car sa mise en ceuvre au sein d'un lycee semble parfois compliquéee : soucis de
materiel, parfois obsolete, lourd a utiliser et a mettre en place, manque de temps, eleves
parfois reticents a se laisser filmer, sont autant d'arguments avances par les professeurs

pour justifier sa non utilisation.

Pourtant, depuis le debut du XXleme siecle le monde dans lequel nous enseignons
a beaucoup evolue.

L'avenement du numerigue et avec lui I'apparition d'appareils performants et tres
simples d'utilisation : les tablettes et les smartphones. Rapides a mettre en oceuvre et
pratiques a transporter ils permettent de realiser des images de gualite sans la moindre
competence technigue.

Conjointement a larrivee de ces appareils, la democratisation dinternet et
l'apparition des reseaux sociaux a metamorphose la societé et avec elle le rapport gue
les jeunes ont avec leur image. D'une sphére purement privee, l'image de soi est passee
dans un domaine quasiment public. Les jeunes publient, likent, attendent des
commentaires sur des photos ou des films qu'ils postent a des amis de leur réseau,

proches ou parfois moins proches.
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Ces deux évenements sont une aubaine pour le professeur qui, grace a un materiel
simple d'utilisation et des ¢eleves préts a utiliser leur image et a la commenter, n'a

deésormais plus de freins pour utiliser I'autoscopie de facon pratique ludique et efficace.

Mais attention, méme si cette methode semble pouvoir se genéraliser, elle utilise
toujours ce que chacun de nous a de plus intime, son image, et doit donc, dans le
cadre de I'enseignement, étre utilisee avec professionnalisme et deontologie pour ne

pas s'averer dangereuse.

Au cours d'une seéance ou Il utilisera I'autoscopie, le professeur devra se porter
garant a la fois, du resultat mais aussi, du bon deroulement de la seance. Il devra pour
cela fixer des objectifs clairs, negociés avec le groupe, et etablir des regles gui
permettront l'utilisation de limage des participants a des fins professionnelles
uniguement et dont le commentaire sera strictement encadre par des consignes
precises.

Nous lavons compris, l'utilisation de l'autoscopie n'est pas sans risques mais,
manipulee avec professionnalisme, cette methode pedagogigue permet dobtenir

d’excellents resultats.

Tout au long de ce chapitre, nous allons proposer des pistes permettant d'utiliser
'autoscopie avec des outils modernes et de facon dynamigue pour optimiser

I'enseignement des techniques d'accueil a des éleves de CAP restaurant.

Chapitre - .2 Déterminer son objectif

Le réferennel ae CAF restaurant permet de fhixer les objecurfs a atteinare. Ce

referentiel precise gue, s agissant de laccuell
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Le titulaire du CAP doit éire capable

Daccuelllir le client I'installer a sa table, lui presenter les supports de vente en
faisant preuve d'attention et de disponibilite afin de contribuer a I'nmage de

marque de l'etablisserent

Le référentiel précise que autonomie doit-Etre tolale sagissant de /accuell au

151

dllent et de son installation.

Nos preconisations porteront donc sur l'utilisation de 'autoscopie afin de permettre

aux eleves de realiser I'accuell

presentation des supports de ventes.

Les phases suivantes de la relation de service concernant la vente a travers
'observation du client, la recherche des besoins, 1a proposition, I'argumentation

commerciale et la prise de commande ne seront pas traitees ici méme si elles peuvent

étre enseignees a l'aide de 'autoscopie.

C4 — communiquer et vendre

du client a la porte, son installation a table et la

Extrait du Référentiel de CAP restaurant 2005

Savoir-faire

Conditions de réalisation

Critéres et indicateurs de

(on donne) performances
(on exige)
En situation réelle ou simulé Dans le respect de 'environnement, des

(clientéle, matiéres d’ceuvre,
produits, locaux, linge, matériels
et mobiliers adaptés...)

régles d’hygiéne et de séeurité

C4.1 Accueillir le client et
I'installer a sa table
Présenter les supports de
vente

Cartes et menus, supports de
vente

Plan de salle

Fiche d’accueil

Dossier accueil client
Planning de réservation
Produits d*accueil

Vestiaire

Le client est accueilli avec attention,
disponibilité et courtoisie.

Les régles de tenue, de préséance sont
respectées.

Le vestiaire est pris en charge, s’il y a
lieu.

L’installation du client est réalisée, en
tenant compte de son souhait, du plan de
salle et en fonction des disponibilités de
I"établissement.

Les supports de vente ou d'accueil sont
présentés aux clients et commentés.

151

Référentiel CAP restaurant 2005
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Concernant I'evaluation de cette competence en vue de l'attribution du diplome, le
reférentiel de certification propose une epreuve de simulation EP3 ou, un professeur et
un professionnel jouent le role de clients et ou I'eleve, candidat, est charge d'effectuer
I'accuell et I'installation du client. L'évaluation de cette epreuve est effectuée sur 5 points

et tient compte des critéres ci-dessous :

Grille d'évaluation EP 3 CAP restaurant 1

EPREUVE EP3
__ COMMUNICATION ET COMMERCIALISATION
CONTROLE EN COURS DE FORMATION/ CONTROLE PONCTUEL

Mom et Prénom du candidat :

CRITERES EVALUATION

Prise de contact avec les clients, I'accueil et I'installation a table

Accueillir le client avec attention, dizponibilité et courtoizie

Prendre en charge le client : vestiaire, accompagnement...

Respecter les régles de tenue et de préséances

Avoir une tenue conforme aux normes professionnelles

Total /5 points

. La fixation de I'objectif doit tenir compte
- du contexte
- dutemps
- dunombre d'éleves, de leur niveau et de leur capacite d'ecoute
- del'objectif géneral a atteindre

- et des contraintes de la methode utilisee.

Une séance dautoscopie sinscrit naturellement dans le cadre d'une seéance de
technologie appliquee (TA) qui :
- Permet l'expérimentation de technigues qui seront ensuite mises en

application au cours des seances de TP puis en PFMP.



Pertinence de Lutilisation de L'autoscopie
pour Venselgnement des techniques d'accuetl pour des éleves de CAP restaurant

- Se déroule dans une salle professionnelle de TA ou dans le restaurant
d’Application

- Sereéalise en 2 heures,

- Permet de s‘adresser a une demi-classe, soit un groupe de 12 éleves

maximum, généralement d’'un niveau homogene.

Utiliser l'autoscopie dans le cadre d'une TA necessite d'organiser sa seance afin

d'avoir le temps necessaire pour :

- Fixer les objectifs

- Expliquer le cadre de travail

- Realiser les jeux de réles avec tous les eleves

- Analyser les jeux de réles de tous les eleves

- Parfois, refaire des jeux de roles et les analyser a nouveau avec tous les eleves

- Effectuer la synthese de la seance de facon individuelle et collective

Si-aucune de ces etapes ne devra étre néegligee, aucun éeleve non plus. Il s'agira au

cours de la méme seance de proposer I'exercice complet a 'ensemble des eleves.

L'objectif fixe devra étre motivant et avoir du sens pour chacun d'eux et chacun
d'eux devra étre capable de I'atteindre en fin de cours. La séance proposee devra étre
empreinte de dynamisme, s'agissant des jeux de roles pour permettre de reproduire le
rythme de la profession et de conserver I'attention des eleves.

Le tempo redescendra au moment des commentaires pour prendre le temps

necessaire au recul et a l'analyse.

Un eleve qui serait inactif ou qui n‘aurait un réle que secondaire dans une seance
d’autoscopie pourrait se sentir frustre et cet état ne lui permettrait pas d‘atteindre les
objectifs. Pour [l'eviter, il faudra réaliser des seances ou chaqgue éleve pourra mesurer
immediatement le résultat de ses efforts. Il nous faudra donc proposer des seances
rythmees, empreintes de sens permettant a chaque eleve de realiser un travail complet
et motivant
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Pour cela, nous proposons de decomposer 'objectif principal a atteindre et pose par

le réferentiel « accuelllir le client l'installer a sa table, lui présenter les supports de vente

en faisant preuve d'attention et de disponibilite afin de contribuer a I'image de marque

de I'établissement » en deux objectifs intermediaires :

Le premier.: Quantitatif

ISR N N N

N N N N RN

Qui aoit permelttre a I'eleve détre capable didentifier ae citer et ae realiser

les differentes étapes permetiant d'accueillir le client de linstaller a sa table, et

de lui présenter les supports de vente :

Aller a la porte, 'ouvrir

Saluer le client

Lui demander s'il a une reservation
Verifier le nombre de clients

\erifier le cahier de reservations

Si-le client n‘a pas de reservation . demander ses préferences :

exterieur, fumeur ou Non...

Si'le client a une reservation : verifier avec lui ses preferences
Conduire le client a sa table, lui demander si elle lui convient
L'aider a s'installer

Lui demander s'il est bien installe

Lui annoncer les aperitifs du jour

Lui remettre les supports de vente.

Le second . Qualitatit.

v
v
v

intérieur,

Qui doit permettre a I'eleve danalyser la gualite de son accuell a travers les

differents elements mis en ceuvre permeliant de faire preuve d'attention et

de disponibilite et qui contribuent a l'image de marque de I'établissement :

le sourire
le regard
les gestes
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v’ les postures
v le ton de la voix

v' les mots : la politesse, les arguments...

Chaque professeur, selon son organisation pedagogique et les besoins de sa classe,

pourra consacrer une ou plusieurs seances a l'atteinte de ces objectifs.

Pour atteindre ces objectifs il s'agit de proposer aux eleves de jouer plusieurs petits
jeux de réles decomposant de facon precise les differentes etapes de l'accuell :
e aller au-devant du client et le conduire a sa table
e verifier la réservation du client et le questionner sur ses preférences
e presenter la table au client et I'aider a s'installer
e presenter les supports de ventes au client
e proposer un apeéritif ou un plat du jour
Chacune de ces scenettes ne devra pas durer plus d'une ou deux minutes afin que
chaque éleve dispose du temps necessaire pour realiser son jeu de role et I'analyser
dans une méme seance. A chacun de ces jeux de roles, nous fixerons deux objectifs a
atteindre qui pourront étre mesures facilement et de facon averee au moment du

visionnement. Par exemple :

Dun point de vue guantitatit.

- Respecter la succession logigue de chaque étape
- Ne pas oublier une eétape

- Adapter les etapes en fonction du client

Dun point de vue gualitatt.

- Placement du serveur par rapport au client
- Pertinence des mimiques

- Utilisation du sourire
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- Utilisation du regard
- Pertinence de la posture

- Qestes utiles ou parasites

Chapitre - .3 L'organisation des séances

L'utilisation de I'autoscopie necessite pour I'enseignant de poser un cadre de travail
qui permettra aux éleves de s'exprimer, tant dans les jeux de roles que dans I'analyse
afin d'atteindre I'objectif fixé de facon active et motivante. Pour cela, Il devra repondre a

plusieurs questions :

e Quel est I'objectif du cours et comment l'atteindre 7

e Quels sont les criteres gui permettront d'evaluer I'atteinte de I'objectif ?

e Comment mettre en scene les simulations de situation professionnelles afin
d'en tirer le meilleur parti 7

e Comment organiser I'analyse des prises de vue 7/

e Quelle trace du travail effectué laisser aux eleves ?

e Comment evaluer ?

NB La premiére séance :

Sl s‘agit de la premiéere séance ou le professeur utilise 'autoscopie avec ses eleves, |l
faudra les preparer a l'utilisation de cet outil.

Il s'agira de justifier aux éleves ['utilisation de la video en demontrant que cet outil
leur permettra de visionner a volonte le jeu de role ou ils seront en position d'accueil
pour l'analyser et ainsi ameliorer leur accueil.

La video leur permettra notamment de :
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e Sevoir en action et ainsi étre a méme d'analyser leurs prestations
e Baser leur analyse sur des faits averes

e Formuler leurs commentaires a partir de plusieurs analyses d'une méme

scene.

Il ne faut genéralement pas insister beaucoup pour que cette nouvelle genéeration

se préte au jeu des cameras et des commentaires.

Au début d'une seance d'autoscopie il faut enoncer 'objectif, I'expliquer aux eleves
et definir avec eux quels seront les criteres a observer et a analyser pour chaque jeu de

role permettant ainsi d'évaluer la gualite de I'accuell :
Ces criteres devront étre enonces par les eleves, approuves par groupe et notes au
tableau dans un premier temps, puis, sur les supports personnels des eleves. lIs feront

partie des elements de synthese de la seance.

Ces criteres, lors des seances suivantes pourront-etre iNscrits par le professeur sur des

grilles qui seront remises aux eleves.

2.1 Exemples d'objectifs réalisables pour un groupe de 12 éléves en 2 h de TA

A lssue de la seance, |'eleve doit-tre capable ae .

Seance ] -
o [Realiser laccuerl dun dient a la porte et son instalation a table en raisant
preuve dattention, notamment en .
o Respectant la succession des Elapes

o Faisant preuve damabilie et de courtoisie
137



Pertinence de Lutilisation de L'autoscopie
pour Venselgnement des techniques d'accuetl pour des éleves de CAP restaurant

Séance 2
o Fresenter une table a des clhients, les installer et leur presenter les supports de
vente en 1aisant preuve de dispornibiite notamment en .
o Respectant la preseance
o Accordant une importance particuliere aux gestes, au sourire et au
regard
Séance 3
o formuler le guestionnement necessaire a des clients insiales arn ae
sinquieter ae leur confort et donner une bonne image de marqgue de
lewablisserment puis leur proposer un aoentit en
o Respectant les phases commerciales, la preseance et les consignes de
vente
o Fortant une attention particuliere au regard, au Sourre, aux gestes,

auUX IMOLs Drononces et au ton de la Voix.

Pour la bonne dynamigue d'une seance d'autoscopie il faut une participation active

de tous les éleves :

4.1 Qui filme ?

Le réle du cameraman ne doit pas étre monopolise par le professeur ou par un seul
eleve. Les outils utilises aujourd’hui permettent a quiconque d'obtenir un bon résultat
sans necessairement étre un technicien. Nous proposons donc que le professeur filme
le premier jeu de role afin de montrer aux eleves la scene gu'il souhaite obtenir, puis,
qu'il delegue cette tache aux autres eleves a tour de réle, sur le principe du volontariat
ou en definissant des regles. L'idéal serait que tous les eleves puissent filmer au cours

d'une séance d’autoscopie.
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4.2 Qui sont les acteurs ?

Tous les eleves seront acteur. Tour a tour ils joueront le réle du serveur qui accueille
ou celui du client accuellli. Il faudra absolument que tous les éléves aient au moins joue

chacun une fois le role du serveur et deux fois le role du client

4.3 Que font les autres éleves ?

Quand le jeu de role se realise, quil est filme, seuls les acteurs/serveurs, les
acteurs/clients et le cameéraman sont actifs. Il convient, concernant les autres eleves, de
leur demander d'étre observateur actifs, en leur remettant une grille gui leur permettra
commencer a relever les indices qu'ils utiliseront ensuite lors de I'analyse.

Dans tous les cas, les observateurs se positionnent derriere la caméra, hors champs,

et doivent conserver le silence.

4 4 Déterminer I'ordre de passage

Il existe plusieurs moyens de determiner 'ordre de passage des eleves tant comme

acteurs/serveur, que comme acteurs/clients ou comme preneur de vue.

4.4] Le volontariat :

On demande qui est volontaire pour passer en premier. Il faudra ensuite veiller, au
fur et a mesure des prises de vues gue tous les éleves aient realise I'exercice.  Si

personne ne se propose en premier, le professeur peut proposer de donner I'exemple.

442 [ ordre ajphabétiqgue :

A I'endroit ou & I'envers. Cette méthode est incontestable mais ne favorise pas la

spontaneite.
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443 «_Je designe le suivarnt »

Nous avons une préference pour cette methode qui consiste, quand le premier
volontaire est passe, a lui demander de designer I'eleve qui jouera ensuite le role du
serveur. On demande alors a l'acteur designe de choisir ses clients. L'eleve qui etait
acteur/serveur du jeu de role précedent devient preneur de vue. Les roles se succedent
ainsi. Cette meéthode rend les eleves encore plus actifs et plus impliques dans la seance.

Une sorte de jeu s'installe et permet d'instaurer une bonne ambiance.

ATTENTION

Il se peut quau cours dune seéance dautoscopie un eleve ne souhaite pas
participer en tant gu'acteur. Il s'agira d'essayer de le convaincre en lui demontrant que
cet exercice lui permettra d'ameliorer son accuell.

Une autre solution est de lui proposer de realiser son jeu de role en huis clos et, de
I'analyser seul avec le professeur.

Mais, si malgre cela il ne souhaite toujours pas participer, il ne faudra surtout pas le

forcer.

Pour une bonne analyse, il faudra des images de gualite d'un point de vue :
e de la simulation de situation professionnelle proposee

e dela prise de vue

5.1 La simulation proposee :

Le jeu de role devra étre court, 1 a 2 minutes maximum, afin d'étre realise par tous
les eleves au cours de la seance. La simulation proposee devra permettre l'observation
des tous les criteres qui serviront a mesurer l'atteinte de 'objectif tant du point de vue

guantitatif que gualitatif. Pour cela, il faudra determiner une mise en scene permettant
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aux acteurs de respecter scrupuleusement toutes les etapes de l'accuell dans le cadre
propose et, d'en ressentir tous les eléments afin qu'ils soient visibles par les spectateurs.
La simulation proposee devra se rapprocher le plus possible des conditions de

travail réelle de I'éleve :

e dans son restaurant

e entenue professionnelle

e en utilisant une table dressee

e en utilisant les supports de vente habituels

e enrespectant le temps reel
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5.2 La prise de vue

Les mises en scene proposees devront permettre de realiser des prises de

vue permettant I'analyse de plusieurs critéres :

les gestes aes mains,

/e regard,

/e sourire,
ia posture devant la table dun

clhent

—

la posture

la demarche
e nythme ae ses pas,

la 1acon de trer la chaise ou

9 § § 9 §

de donner la carte

Plan Large en pled
————

Le choix du positionnement de la scéne dans la salle devra integrer des contraintes
techniques :
e Prendre garde aux contre jours

e Porter une attention particuliere a la prise de son

ATTENTION : il faudra étre strict dans les consignes lorsque la camera sera confiee a un
eleve : ne pas faire de gros plans, ne pas filmer de détails qui pourraient mettre I'eleve

acteur en situation de géne.
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5.3 Les jeux de réles proposes

Voici guelgues exermples ae jeux ae roles gue 'on peut proposer .

s Vous procédez a laccuell de deux chents a la porte de voire restaurant
Vous vous assurez guils ont bien reserve et guels sont les detals de leur
reservation. \Vous accoraez une importance particulere a lamabiite et & la

Lersonnalsation de votre accuell

» Vous installez un couple a une table de restaurant. Vous velllez & respecter
165 Usages de la prolession, ia préseance et poriez une attention particuliere

a vos gestes et a volre position par 1aoport aux aients.

s Vous vous présentez a une table de 4 couverts, Vous proposez les aperiins a
VoS clients et leur presentez les supports de vente. Vous velllez a utiliser un
vocabulaire aaapté  pour decrire VoS  propositions €t annoncer vos
arguments. \Vous optimisez utilisation de votre regard, de votre sourre. ae

VOS gestes et au ton de votre VOoux.
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Pour gu'une seance d'autoscopie soit reussie, Il faut trouver des astuces pour
impulser un rythme, creer une dynamigue gui entrainera les éléves et captivera leur

attention

6.1 La succession des prises de vue

La seance se deroulera en deux temps :

Dans un premier temps les prises de vue : Toutes les prises de vues seront realisees a
la suite, de facon tres rapprochees afin de coller au rythme de la profession ou, au

debut du service les arrivees des clients se succedent.

Dans un second temps l'analyse : les prises de vues seront visionnees et analysees

les unes a la suite des autres.

Il ne faut pas proposer une organisation ou chaqgue jeu de rdle est visionne
immediatement apres avoir ete realise. Cette technique serait non seulement
chronophage, casserait le rythme de la seance et, ne permettrait pas a l'eleve d'avoir le
detachement necessaire face a son image au moment de I'analyse. De plus, analyser
une prise de vue avant d'en realiser une autre reviendrai a inviter les acteurs suivants a
utiliser les remarques prodigues aux acteurs precedents leur imposant de faire mieux et

cela casserait la spontaneite.

6.2 Cadre posé et part dimprovisation

Pour une bonne dynamique, autant il faudra cadrer ce que I'on attend de l'eleve
acteur/serveur sagissant de sa phase daccueill, autant, il faudra laisser aux éleves
acteurs/clients, une part dimprovisation leur permettant de proposer une situation a la
fois reelle mais surprenante a laguelle I'éleve acteur/serveur devra s'adapter. Nous leur
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proposons, sous forme de consignes secretes, de jouer différents roles. De cette facon

les eleves peuvent mettre leur vecu en valeur et de creer une situation ludigue.

Nous pouvons leur proposer plusieurs situations, par exemple :
e (lients habitués
e Jouristes
e Couple
e Repas d'affaire
e AveC OU sans réservation
e (lients presses
Pour ce faire, nous proposons aux eleves de faire appel a leur imagination et au
souvenir de leur vecu tant en stage quau restaurant dapplication. Nous leur

demandons toutefois de rester le plus proche de la realite.

6.3 Théatraliser ou rester dans la realite ?

Si'le professeur en a le temps, il peut proposer aux éleves de realiser leur simulation
de situation professionnelle en theatralisant leur prestation.

Pour permettre aux eleves de trouver leur personnage, on peut leur proposer de
visionner une scene d'un film classique ou un serveur realise un accueil ou une prise de
commande et leur demander de réaliser leur simulation a la facon de :

e Louis de FUNES dans « Le grand restaurant »
e Yves MONTANT dans « Serveur »

e Tom CRUISE dans « Cocktail »

e Eddy MITCHEL dans « La cuisine américaine »
e (Gerard DEPARDIEU dans « VVatel »

Jouer ou sur jouer un personnage qui N'est pas so-méme peut aider un éleve a
echapper a ses peurs et lui permettra ensuite de se regarder avec un decalage. Cet

exercice permet d'atteindre 'objectif du cours de facon ludique.
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7.1 Pour filmer et visionner

L'evolution du matériel audiovisuel et de l'nformatique au cours de ces dernieres
annees nous permet de realiser d'excellentes prises de vue avec des appareils d'une

simplicite d'utilisation deconcertante.

Nous avons experimente :
e Un smartphone, qui, raccordé ensuite a un ecran dordinateur s'avere tres
efficace. Si 'ordinateur est lui-méme raccorde a un video projecteur, le rendu

sera encore meilleur.

e Une tablette : Cet outil permet a la fois de realiser les prises de vues et de les
visionner ensuite pour l'analyse. Les éleves ['utilisent tour a tour pour filmer
et, au moment de visionner, il suffit de mettre des chaises en cercle et de
mettre la tablette sur un support face au groupe. Cette methode desacralise
l'objet, le rend accessible et permet surtout a chaque professeur disposant
d'une tablette d'utiliser I'autoscopie quand et ou il le souhaite en totale

autonomie.

Enfin, nous avons experimente 'utilisation du smartphone des eleves. Le principe est
simple, les éleves qui souhaitent conserver la prise de vue de leur jeu de role, confient
leur smartphone a I'éleve preneur de vue. La prise de vue sera, au cours de I'analyse,
visionnee en reliant le smartphone de I'éleve a l'ordinateur de la classe ou, en placant Ia
carte memoire du smartphone de leleve dans un lecteur de carte connecté a
l'ordinateur de la classe. Lequel peut lui-méme étre relie a un video projecteur.

Cette methode permet dimpliquer encore plus les eleves qui se sentent impliques
dans la reussite de la seance et permet en plus que chague eleve conserve sa prise de

vue comme support de cours.
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ATTENTION : dans tous les cas il conviendra d'apporter une attention importante a
la prise de son :
e demander aux eleves acteurs de parler fort
e demander aux eleves observateurs le silence absolu
e velller a ne pas avoir de bruits parasites (climatisation, musigue...)
Pour un bon rendu au moment du visionnage, il est preférable d'utiliser une

enceinte annexe qui permettra un meilleur rendu des paroles.

7.2 Pour observer et analyser

Avec les outils de prise de vue et de visionnage, des outils danalyse sont
indispensables. lls permettent d'etablir des regles, de poser un cadre qui permettra a la
parole au moment de l'analyse d'étre encore plus libre. Ces oultils serviront a enumerer

les criteres de reussite d'une phase d'accuell.

Ces outils pourront étre :

/.21 Le tableau de la salle de cours .

I permet, au fur et a mesure de l'enonciation par le groupe des etapes, des
elements et des criteres qualitatifs, de les noter et les ordonner pour qu'ils demeurent
ecrits a la vue de tous tout au long de la seance. Le professeur et les eleves pourront s'y
reférer au fur et a mesure de I'analyse. Le tableau est la verite ecrite par le groupe, pour

le groupe.

/.22 Le cahier de léleve ;

II'lui permettra de recopier les criteres enonces par le groupe et admis comme vrai. |l
servira d'outil de synthéese auquel 'eleve pourra se réeferer a tout moment, en cours a la
maison.
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/.23 Des grilles :

Qui reprendront une a une les etapes ou un a un les criteres et permettront en plus
des precedents supports de leur adjoindre une unite de valeur. Ces grilles seront
elaborees par le professeur, remises aux eleves et commentees afin d'étre comprises et
acceptees. Les grilles permettent de prendre des notes au fur et a mesure des jeux de
roles ou de leur visionnage qui seront ensuite utilisees pour confronter les analyses ou

pour evaluer.

Une fois les jeux de roles effectues, filmes, vient ensuite I'heure de I'analyse, I'espace
de parole qui va permettre de verifier si la phase d'accuell a ete correctement effectuee
et quels sont les criteres qui permettent de l'affirmer. Cette phase permettra a chacun

de se voir et de prendre la parole.

8.2 1 L'organisation de I'espace

L'espace consacre a l'analyse devra favoriser le dialogue, le libre cheminement des
pensees sans barriere. C'est aussi un espace de verite ou les eleves vont se faire face
pour commenter leurs prestations. Nous pensons que la meilleure disposition de la salle
pour favoriser cet exercice est d'organiser un demi-cercle ou les éleves sont assis sur des
chaises faisant face a I'ecran, sans bureau. Le professeur gui anime, distribue la parole,
reformule, contréle le defile des images, se positionne soit a coteé de 'ecran, face aux
eleves, soit, si son materiel le permet, face a l'ecran, au centre des éleves.

Siron utilise une tablette, le professeur est positionne a cote de la tablette de facon a

pouvoir controler le defilement de I'image.
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8.22 Fixer les régles de parole

[I'est primordial que lors du visionnage des prises de vues, que les commentaires se
focalisent uniguement sur l'aspect professionnel et qu'ils ne servent gu'a I'analyse de

I'accueill. Pour cela il faut fixer les regles :

L'eleve filmé parle en premier, C'est lui qui livre sa premiere impression

e | es commentaires ne portent gue sur les techniques, les phases, les elements

fixés comme criteres permettant de mesurer I'atteinte de I'objectif

e (Chacun est libre dintervenir quand bon lui semble mais, il ne devra pas

couper la parole a un autre

e Les paroles devront-étre mesurees, pas de jugements de valeur. Politesse et

courtoisie sont de rigueur.

e (Chaque commentaire doit pouvoir se verifier par rapport a une image.

ATTENTION : Les commentaires ne doivent jamais porter sur les personnes elles-

mémes, sur leur aspect physique, sur leur personnalite

8.23 Comment visionner les scénes

Les simulations de situations professionnelles proposees ont genere des scenettes
tres courtes de 1 a 2 minutes maximum gui vont permettre au groupe de les visionner
deux a trois fois selon les besoins.

Les objectifs fixes sont simples, peu nombreux et les criteres permettant de mesurer
leur atteinte sont facilement observables.

Le visionnement se fait en six etapes :
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8231 -La découverte

Nous proposons d'effectuer un premier visionnement qui permet a chacun de se
rememorer la scene et, a l'eleve acteur/serveur de decouvrir pour la premiere fois sa

prestation, de facon intégrale et sans commentaires.

8232 - Les premiers avis

Nous proposons a l'eleve acteur/serveur de donner son sentiment sur la gualité de
la phase d'accueil gu'il lui était propose de jouer.

Nous demandons ensuite au groupe, de donner son sentiment.

8233 - Recontextualiser

Nous rappelons quels etaient les objectifs a atteindre et les criteres de qualite, afin
gu'ils soient bien a I'esprit de chacun pour proceder a I'analyse. Les critéres sont visibles

au tableau ou sur les cahiers ou sur les grilles.

8234 - L analyse argumentée

Nous proposons de visionner a nouveau le film et demandons a chacun
dargumenter son commentaire a partir d'une image precise. La personne qui
demande la parole devra réclamer un arrét sur image ou un retour en arriere pour
etayer ses propos. La parole est donnee en priorite a I'éleve acteur/serveur. Pour realiser
ces analyses, les eleves se basent sur les criteres enonces au debut du cours et
consignes sur le tableau ou sur les grilles

Si-les eleves peinent a analyser ou a prendre la parole, le professeur les aide et
donne l'exemple.

Apres  chaque  remarque il convient de demander a @ [léleve
acteur/serveur..spectateur si il est d'accord et si il comprend lanalyse realisee et les

commentaires formuleés.

Le professeur devra veiller tout au long de I'analyse a ce gue les commentaires

effectues presentent autant les aspects positifs que les axes de progres. Il lui revient de
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distribuer la parole et de poser des questions semi-dirigées afin de faire emerger tous les
commentaires possibles permettant une analyse complete de la prestation et par elle,

I'appreciation de la qualite.

8235 - La preuve par limage

Apres I'analyse de la prestation, nous proposons de visionner une derniere fois 1a
scenette dans son integralite, sans interruption, cette fois, avec un regard avise. Ce
dernier visionnage servira a l'éleve acteur/serveur/spectateur a identifier quel est son

point fort et quels sont ses axes de progres.

8236 - Feliciter, Valoriser, Frogresser

e nous felicitons I'éleve acteur/serveur/spectateur

e Nous demandons au groupe de citer trois points forts, pour chaque eleve
acteur/serveur gui pourra se rendre compte de l'effet positif qu’il déclenche
dans le regard d'autrui. Cela lui permet de prendre confiance et valorisera
son action

e nous demandons a l'éleve acteur/serveur de citer quel est selon Iui, son

principal axe de progres.

Ces deux notions : point fort et axe de progres serviront de synthese personnelle a
chaqgue eleve pour la seance et d'axe de travail a une nouvelle séance d'autoscopie ou

une seance de TP.

L'objectif principal de I'autoscopie etant de permettre aux participants dameliorer
leur prestation, Il est souhaitable d’organiser une seance de TA permettant la réalisation
de deux séances de jeux et de visionnage. Dans ce cas, les simulations et 'analyse
devront étre realisees comme nous l'avons vu et, le renouvellement de I'exercice devra

conduire les éleves a une amelioration.
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A la fin de chaque séance, Il s‘agit de synthetiser ce qu'il faudra retenir de facon
incontournable. S'agissant d’'une seance d'autoscopie la synthese se decomposera en

deux parties :
e (e quil sagit de retenir du cours

e (e quil sagit pour chaque eleve, de retenir de sa prestation

10.1 La synthése du cours

La synthese du cours peut prendre des aspects classiques :

10.11 Docurment photocopié

I synthétisera les points incontournables, les differentes étapes, les difféerents
eléements, les criteres de valeur. Distribué a la fin du cours, le groupe fera une lecture

commune.

10.12 Docurnent ae syrithese lacunaire

Il se presentera de la méme maniere que le precedent mais, les éleves devront, avec
le professeur le completer a la fin de la séance. Ce type d'exercice presente l'interét de
proposer une nouvelle activite et permet au professeur dévaluer I'atteinte des objectifs

de facon formative.

10.13 La syrnthéese recopiée sur le dasseur

En fin de cours, le professeur demande aux eleves de recopier les éléments notes et
organises au tableau. Cette methode presente 'avantage pour les éleves de repartir
non pas avec une synthése generale, mais avec la synthese de leur seance, donnant
encore plus de sens a leurs savoirs. Chaque note fait 'objet d'un souvenir et il est ainsi

plus simple pour les éleves d'apprendre.
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La synthese peut aussi prendre des fornmes plus imodernes.

10.14 La photo du tableau :

Une séance dautoscople peut parfors prendre plus de temps gue prévi. La mise en
place de certains jeux de roles lanalyse de ceriaines scenes, sont parfols étre aelicats et
le professeur preferera accorder plus de termps a ces ELGpes pour penmeltre a tous les
eleves de repartir €n ayant atteints leur objecr

Alin de proposer a chague eleve de repartir avec une Synithese, 1nous proposons
aux Eleves, tous munis de leur smartohone. ae iaire une photo au tableau. Cette photo
sera ensuite imprimée au CDI et prendra place dans le casseur ae [ éleve.

NB. cette forme de synthese est aoparue de 1acon Sponianee. proposee par les
eleves a la fin dun cours. Au cours Sunant nous avons pu remarquer que tous Ies
eleves avaient, a notre demande, Imprme ia Synthese et surligne en Hiuo les points

importants /

10.15 Le film référence :

Isagitia, ala hin de la seance une 1ois lanalyse de tous les jeux ae roles terminée et
aores avoir blen mis en avant les criteres de qualté. de proposer & un groupe deleve
ae réaliser une nouvelle 1ois le jeu ae role, en decomposant et en commentant chague
elape. Le fim ainsi realise sera poste par le professeur a ladresse Internet de chaque

eleve

10.2 La synthése individuelle

Sirautoscopie permet d'enseigner les techniques d'accueil de facon dynamique,
c'est aussi un moyen de valoriser la performance des eleves et de leur donner
confiance en eux. Il est indispensable a la fin d'une seance d'autoscopie que chague

eleve reparte en ayant identifié ses points forts et ses axes de progres.

Cette prise de conscience et cette valorisation se fera au moment de 'analyse.
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On demandera au groupe de citer trois points forts pour chacun des éleves

acteur/serveur.

L'éleve acteur/serveur aura guant a lui, apres avoir visionne sa prestation et ecoute

I'analyse du groupe, la charge d'identifier et de citer son axe de progres.

1021 Les formes classiques de la synthese individuelle

Cette synthese pourra étre notée sur une place speciale prevue par le professeur sur

le document de synthese ou, directement sur le classeur.

1022 [a fonme modermne .

Une fois de plus, l'dée vient des eleves dont linventivite et la perspicacite surprend
le professeur.

Au cours de la premiere seance d'autoscopie proposee aux eleves, au moment de
la synthese, un éleve qui avait oublie son classeur nous demande de lui adresser le film
de sa prestation par mail avec en commentaire ses points forts et son axe de progres.

Nous trouvons l'idee excellente et decidons de la systematiser.
Nous utilisons egalement, pour cette synthese personnelle et moderne, I'utilisation

du smartphone de chaque ¢leve pour filmer sa prestation. Cette methode permet

d'impliquer encore plus I'eleve dans son travail.
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Chapitre - .4 Synthése des préconisations

Nous preconisons d'utiliser I'autoscopie pour I'enseignement des techniques

d'accueil car cette methode

e Permet aléléve

- D‘apprenhender 'accueil de facon visuelle
- Devaloriser son travail

- De prendre confiance en lui

- D'apprendre de facon active

- De donner du sens a son action

e Permet au professeur

- De proposer a I'éleve un exercice motivant et valorisant
- De transmettre des notions de respect et d'ecoute

- De creer dans son groupe un esprit d'equipe

Pour une bonne utilisation de I'autoscopie il faudra :

- Fixer a chaque séance des objectifs simples et clairs

- Neégocier avec le groupe les criteres permettant d'atteindre ces objectifs
- Proposer aux eleves de jouer des scenettes coutes

- Utiliser des outils technologigues modernes, simples et efficaces

- Genérer des images de qualité

- Impulser un rythme dynamique a la séance

- Permettre a tous les eleves de realiser un jeu de réle

- Instaurer un climat d'eécoute

- Poser des regles strictes pour la prise de parole

- Analyser tous les jeux de roles
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- Effectuer une synthese individuelle du travail de chaque eleve

- Valoriser chaque eleve en faisant énoncer par le groupe trois de ses
points forts

- Proposer a l'eleve de progresser en lui demandant didentifier sur guel
point.

- Proposer une synthese genérale du cours de facon moderne
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Conclusion

e travail nous a permis de déemontrer que l'utilisation de I'autoscopie est
pertinente pour enseigner les techniques d'accuell a des eleves de CAP
restaurant.

A travers ce memoire, Nous avons mis en evidence que cette methode
pedagogique permet non seulement un excellent resultat s'agissant de la maitrise des
techniques d'accuell mais qu'elle permet egalement de motiver les éleves, donne du
sens a leur apprentissage a travers les activites gu'elle leur propose, les valorise et de les

aide a acquerir la confiance necessaire dont ils ont besoin pour entrer dans la vie active.

Car I'enjeu est bien la. A I'heure ou nos éleves se nourrissent d'images, zappent en
permanence d'une activite a I'autre, comment un professeur peut attirer leur attention
Sice n‘est en leur proposant des activites qui correspondent a leurs style de vie ?

Comment peutil donner du sens a ses enseignements quand, bien souvent,
l'orientation de leleve en lycee professionnel n'a pas ete choisie, si ce n'est en le
positionnant au coeur du dispositif pedagogique, acteur de sa formation et en lui
proposant dacquerir, des competences et des valeurs qu'il pourra utiliser dans sa vie

professionnelle ou de sa vie d'adulte ?
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Comment preparer au mieux Ces jeunes a entrer dans la vie active si ce n'est en
valorisant leur action et en les aidants a acquerir la confiance necessaire pour franchir
ce pas’?

Le professeur en lycée professionnel du XXleme siecle n‘a plus le choix. il veut
mener a bien sa mission d'enseignement, notamment a destination d'eleves de CAP, |l

doit adapter sa pedagogie.

Utiliser 'autoscopie est un moyen pour lui d'y parvenir.

Les eleves entrent de plus en plus jeunes dans nos lycees hoteliers. Le college
unique qui ne favorise plus le redoublement, oriente en classe de CAP des jeunes de 15
ans, parfois 14, tout juste sortie de troisieme. Pour beaucoup, l'entree en voie
professionnelle n‘est pas un choix mais une necessite. Leur faible niveau dans les
matieres generales justifie cette orientation car ces eleves seraient en echec en seconde
generale, il sagit donc de leur permettre de continuer leur parcours scolaire en
apprenant autrement.

Pour bon nombre dentre eux, le choix de l'orientation n'est pas encore bien
determine. Malgré les batteries d'outils utilises par les conseilllers d'orientations
psychologues et les multiples efforts realisés par les lycees hoteliers pour informer les
futurs entrants sur les formations proposees, leurs contenus et leurs debouches, il est
encore difficile pour ces jeunes de se projeter dans le monde des adultes et du travail.
Chaque annee, nous accueillons dans nos etablissements des garcons et des filles pour
qgui I'nétellerie restauration n'est pas forcement un choix professionnel, mais, une etape

dans leur parcours de formation.

Fort de ce constat, le professeur en lycee hotelier devra adapter son enseignement,
tant dans ses contenus gue dans sa pedagogie, pour permettre a ces jeunes, Non pPas
de trouver directement un emploi en hotellerie restauration a la sortie du lycee, mais
pour leur permettre d’'acqueérir un ensemble de compétences qui leur seront utiles dans

leur vie d'adulte, guel que soit le secteur professionnel qu'ils choisiront.
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II'lui reviendra aussi de permettre a ces eleves de gagner en estime d'eux méme. En
effet, 'orientation en lycée professionnel est souvent présentée de facon devalorisante,
subie par ces jeunes qui y sont orientees car ils ne « peuvent pas continuer » en voie
generale. Il s'agira pour l'enseignant de leur demontrer que cette voix peut-étre pour
eux la voix de I'excellence en leur proposant des situations de formation ou ils ne seront
pas en echec, mais au contraire, rencontreront le succes, necessaire a valoriser I'image
gu’ils ont d'eux méme pour gu'ils offrent aux autres, a leurs parents, a leurs professeurs,
a leurs camarades, a leurs futurs employeurs, une image empreinte de confiance et de

flerte.

Pour cela, l'autoscopie est une meéthode adaptee car, nous l'avons demontre car
elle permet :
Aux eléves,
- D’apprendre de facon ludigue active et motivante en donnant du sens

aux savoirs

Au professeur
- De transmettre un nombre important de competences et de valeurs qui

seront transposable dans d'autres domaines de la vie active, comme le
respect des consignes, le respect de l'autre, I'ecoute, 1a politesse, 1a facon
de prendre la parole, dargumenter un commentaire, de faire une
analyse, I'esprit d’equipe en simpliquant pour les autres et en profitant de
leur implication.

- De valoriser ces eleves et de leur faire parvenir a avoir conflance en eux.

Nous avons egalement demontré que, ces resultats interessants ne necessitaient pas
pour étre atteints d'avoir recours a une panoplie de materiel lourde a mettre en place
et a utiliser. L'utilisation d'outils simples et performants comme un smartphone ou une
tablette, permettent aujourd’hui a l'enseignant datteindre ces resultats simplement,
avec un peu d'audace et dimagination.

Nos expériences nous ont permis de verifier que s'agissant des technigues d'accuell
[utilisation de ces outils permettra au professeur d'atteindre ses objectifs plus
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simplement et de facon efficace car ils peuvent-étre manipulés par tous les eleves, qui

sont ainsi impliques, actifs et motives durant la seance.

Dans un monde ou I'image est omnipresente, demander a des eleves de se préter a
des jeux de roles et de se filmer est devenu simple. Nous I'avons vu, ces jeunes
produisent, partagent, commentent, des images, la leur ou celles des autres, de facon
qguotidienne, a travers leurs smartphones et les réseaux sociaux et n‘ont pas de soucis a
préter leur image pour des exercices professionnels, si tant est gu'elle soit utilisee de

facon valorisante et deontologigue.

Dans ce contexte, Nous ne voyons pas comment le professeur de lycee
professionnel du XXleme siecle pourra se passer de l'autoscopie pour enseigner les

techniques d'accueil a des éleves de CAP restaurant.

Nous sommes bien conscients que la validation de nos hypotheses ne se base que
sur l'etude d'un groupe d'une dizaine déleves et, que pour les affirmer de facon
universelle, il conviendrait de realiser les mémes experiences avec un nombre d'eleves

plus important et dans plusieurs etablissements.

Sices résultats sont probant s'agissant de I'enseignement des techniques d'accuell,
nous pensons egalement que l'autoscopie peut étre utilisee dans d'autres cadres et
proposons de nouvelles pistes de recherches qui pourraient nous permettre de valider
nos theses s'agissant d'atteindre d'autres objectifs tels que la maitrise de techniques de
ventes, de service, d'animation de salle, la facon de se deplacer dans un restaurant, de
prendre conge... toutes ces phases du metier d'un serveur qui relevent a la fois de

I'application d'un protocole mais aussi de la bonne utilisation de gestes et de postures.

Nous proposons egalement d'étendre les recherches a d'autres d'éleves que des
CAP et d'etudier les resultats de séances d'autoscopie gue nous pourrions mettre en
place a destination d'étudiants de BTS ou encore d'adultes en formation continue, de
facon a verifier si, ces differents publics sont eux aussi préts a se préter au jeu de
I'autoscopie et, s, les bienfaits de cette methode sont aussi importants.
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Enfin, s‘agissant dautres voies de recherches a envisager, Nous pProposons
d'experimenter l'autoscopie sur des éleves de premiere annee afin de verifier si
[utilisation de cette methode est pertinente pour des jeunes qui viennent a peine

d’integrer la voie professionnelle.

Les possibilites de cet outil semblent tres larges et permettront, Nous n'en doutons
pas, a un nombre important d'éleves, d'etudiants, d'adultes, d'apprendre les techniques
d'accueil et bien dautres techniques en utilisant cette meéthode active, ludique et

motivante qu’est I'autoscopie.

Pourtant, le plus grand atout que nous avons trouve a cette methode est bien de
motiver le professeur qui l'utilise, car, si les eleves se sentent valorises, lui aussi, et, pour
motiver des éleves et les mettre en valeur, rien ne vaut un professeur motive qui a

confiance en lui |
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ANNEXES

Annexe A : Grille de notation utilisée au cours de la derniere seance d'autoscopie

Annexe B : Grille repére pour I'évaluation utilisee avec la grille d’évaluation (annexe A)

Annexe C :verbatim des entretiens semi-directifs de retour de stage

a- Eleve A
D- Eleve B
- Eleve C
d- Eleve D
e- Eleve E
f- Eleve F
g- Eleve G
h- Eleve H
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A-Annexe [ : grille de notation utiisee au cours de la dermiere séance dautoscople

evaluation — Autoévaluation

La prise de commande de ['apéritif

2 CAPCR I — Février 2014

Grille de notation

A l'aide de cette grille et des reperes, vous étes charges, apres avoir visionne et
analyse la prestation de chacun de vos camarades d'en faire 'evaluation.

Vous en ferez de méme concernant votre propre prestation.

\Votre notation ne devra pas étre divulguée a vos camarades.

A la fin de la seance, le professeur ramassera vos feuilles de notation et en effectuera

la synthese.
c
Eléve évalué :§ E § B § 8 ;‘_: §
S |& % > |6 |% |C | F
Eléve A / 28
Eléve B / 28
Eleve C / 28
Eléve D / 28
Fleve E / 28
Eléve F / 28
Eleve G /28
Eleve H /28
Fleve | /28
Eleve J /28
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B-Annexe 2. grille repere pour 'évaluation Utilisée avec la grille dévaluation

evaluation — Autoévaluation

La prise de commande de ['apéritif

2 CAPCR I — Février 2014

Grille de repére pour I'évaluation

La position : Lc chef derang est :

TB | 4 | Positionneé face aux clients, visible par tous sans efforts, a bonne distance
B 3 | Face aux clients, decales, trop prés ou trop loin de la table

| | Positionne a cote d'un client

Tl 0 | Positionné dans le dos d'un client

Le regard : Lc chef derang :

TB | 4 | Regarde les deux clients dans les yeux, a un regard petillant qui donne envie
B 3 | Regarde plus un client que l'autre, a un regard qui donne envie

[ | Regarde les ou un client, n'a pas le regard qui donne envie

Tl 0 | Neregarde qu'un ou pas les clients, n'a pas le regard qui pétille

Le sourire : Le chef de rang est

B 4 | Tres souriant, le sourire est sincere et entier
B 3 Souriant, le sourire est sincere mais timide

| ] Souriant, le sourire est commercial et timide
Tl 0 | N'est pas souriant

Le ton et le débit de la voix : Lc chef de rang

B 4 | Parle suffisamment fort, est bien compris, sa voix est claire et fluide et on entend son sourire
B 3 | Parle suffisamment fort, son debit est trop rapide ou trop lent, le sourire est discret

| | Le debit et le volume sont insuffisants, les paroles sont hesitantes, le sourire est discret

Tl 0 | Debit et volume insuffisant, paroles hesitantes, voix fade, sourire inexistant

Les gestes

B 4 | Gestes montrent une assurance et viennent compléeter les mots

B 3 | Les gestes sont timides mais ne perturbent pas la communication

| I Les gestes sont inexistants et traduisent I'nésitation

Tl 0 | Les gestes sont parasites

La description du cocktail : les mots

TB | 4 | Technigue de vente est compléte : proposition, Nom, composition, goUt, avantages, guestion
B 3 | Technigue de vente incompléte mais comprehensible

| 1 Technigue de vente incompléte et incomprehensible

Tl 0 | Technigue de vente incomplete, erreurs dans la proposition

La prise en compte des besoins: | ¢ chef de rang

mB |4 A ecoute les besoins des clients et a réalisé un argumentaire adapte

B 3 A écoute les besoins. L'argumentaire est correct mais pas personnalise

[ I N’a pas ecoute les besoins, 'argumentaire n'est pas adapté

Tl 0 Pas d’argumentaire
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C - Annexe 3 verbatim des entretiens réalises avec les eleves a la fin ae la PFMFP

a EleveA. 320"

- Le professeur :  Ou est-ce que tu &tais en stage toi ?

- Eleve A a XXX, a Piton-Saint-Leu.

- Leprofesseur: Cest quoi comme style de restaurant ?

- Eleve: [talien

- Le professeur :  Alors tu connais bien la cuisine italienne maintenant ?

- Leleve: Oui, ce qui etait servi la-bas

- Leprofesseur: tu es capable de proposer des plats ¢

- Eleve A Oui, par exemple il vy avait I'escalope de veau au chocolat, mais le
chocolat n'etais pas doux en fait, et c'etait plutot bon,

- Le professeur :  tu as goutte ?

- Leleve: oui, et c'était plutot bon.

- Le professeur: et tu en as propose aux clients 7

- Eleve A oui, jai propose aux clients et jai fait des argumentations et ils ont
beaucoup mange ce plat, il etait quand méme a 32 € |

- Leprofesseur: ahouil .. ettulas beaucoup vendu parce que tu le proposais 7

- Eleve A oui, mais je faisais pas ¢a souvent parce gu'on etait que deux en salle
et si je proposais les plats, ma collegue elle n‘avait plus rien a faire...

- Le professeur :  ah bon 7l (rires... ) Et quand tu proposais les plats, est-ce que tu etais a
I'aise, est-ce que tu etais timide 7...

- Eleve A ca dependait des clients, en fait, les clients habitues, jetais tres bien
habituee, et les clients que je connaissais pas, yen a guelques uns j'étais un peu timide,
yen a quelgues uns que ca allait...

- Le professeur: et tu les as accueilli guand méme quand tu étais timide ?

- Eleve A Oui,... OUi OUi...

- Le Professeur :  est-Ce que tu penses que ton accueil était meilleur ou pas ?

- Eleve A en fait 'accueil ¢ca va, c'est juste au moment de proposer les aperitifs...
- Le professeur: ..ou tu étais timide 7
- Léleve A oui,

- Le professeur : et alors, comment tu faisais ?
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L'eleve A . en fait j'essayais de hausser le ton, et j'essayais de ne pas stresser, et en
fait, c’était par rapport au client, parfois ils prenaient du temps a reflechir a ce gu'ils
veulent comme aperitif, parfois ils connaissent pas si ils veulent prendre ou pas alors ils
reflechissent, et ¢ca prend du temps, alors je leur propose de choisir maintenant ou
sinon les autres tables y vont passer avant eux, voila |

Le professeur :  (rire... ) ah oui, ¢a c’est un argument choc | et tu leur faisais pas plutot
une proposition 7

L'eleve A si, mais ils savaient pas et la plupart du temps y prenaient du vin en carafe
Ou au verre et quand y voulaient deux verres, je leur proposais une carafe parce qgue
c'est moins cher. Et puis aussi, je proposais le digestif italien, ¢ca s'‘appelle le Marsala.

Le professeur :  est est-ce que le travail gu'on avait fait avant que vous partiez en
stage t'a éte utile ou pas ?

Leleve A . oui, avec les gestes des mains, parce que je faisais comme si je faisais
la priere quand j'etais génee

Le professeur: ah bon?

L'éleve : oui et comme je pensais qu’on me voyait...

Le professeur : et apres tu le faisais plus ¢

L'Eleve : non

Le professeur : et comment tu mettais tes mains apres 7

L'eleve : je les mettais droites, sans rien toucher...

Le professeur :  donc tu pensais a ¢a, le client me voit et il ne faut pas qu'il s'apergoive
que je suis stressee ?

L'eleve : oui, C'est ca et apres je faisais plus

Le professeur :  est est-ce que tu penses gque tu leur a donné une bonne image 7
L'éleve : oui, ils étaient contents de moi et j’ai eu beaucoup de pourboires !

Le professeur :  c'est vrai 7! felicitations | ... c’est bien, c‘est un bon indicateur |

L'eleve A - oui, c'est super |

Le professeur :  merci XXX
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b. EleveB. ]°55"

Le professeur :
L'eleve B :

Le professeur :

Alors BBB, toi tu as fait ton stage au YYY, c’est ¢a ?
oui,

Et bien je suis passe faire ton évaluation, jai méme fait les deux, celle

du premier stage en début d'année, et celle de ce stage, la premiere fois ils m'ont dit

« elle est un peu timide, on va la dévergonder » et la, je leur ai demande comment ¢a

c'était passe, ils mont dit que c¢a allait maintenant, alors, est-ce qu’ils ton

deévergondée 7 est-ce gue tu étais plus a l'aise ?

Leleve B :

Le professeur :
restaurant 7
Leleve B :

Le professeur :
Leleve B :

Le professeur :
L'éleve B :

Le professeur :

L'eleve B :

place de la table,

Le professeur :
L'eleve B :

Le professeur :
L'eleve B :

Le professeur :
L'eleve B :

Le professeur :
L'eleve B :

Le professeur :
servi 7

L'¢leve B :

Le professeur :

oui ! (rire...)

alors gu'estce que tu as fait que tu as ete plus a l'aise dans ce

lambiance avec les serveuses, les clients aussi,

Tu as retrouve des habitués ?

oui ...

et ils étaient content de te retrouver ?

Oui, tres contents

et qu'est-ce que tu faisais comme tache dans le restaurant ?
alors la mise en place le bar, la mise en place des cocktails, la mise en
le service...

et pendant le service 7

Je prenais les commandes, je servais...

et tu plagais les clients, et c'est toi qui les accueillaient ¢
oui, je les accueillais.

alors comment ¢a se passait 7

tu étais a lI'aise ou ?...
oui, j’étais a l'aise |

et le travail gu'on avait fait avant de partir, est-ce qu’il t'a servi ou pas

oui ¢a m’a servi

aquoi?



Pertinence de Lutilisation de L'autoscopie

pour Venselgnement des techniques d'accuetl pour des éleves de CAP restaurant

L'éleve B :

a.. eh.. je ne sais pas comment dire monsieur ... D’étre siire de ce que

je fais. D’étre moins timide...

Le professeur :

est-ce que C’etait parce que lorsqu‘on avait fait les evaluations et que

les autres eléves avaient bien evalués ton travail, est-ce que c'etait ¢a gui ta mis en

confiance ?

L'éleve B :

Le professeur :

L'éleve B :

Le professeur :

L'éleve B :

Le professeur :

L'éleve B :

Le professeur :

L'éleve B :

Le professeur :

oui,

c’est par rapportac¢a?

oui

et donc tu étais en confiance et tu étais moins timide ¢
oui,

et pour I'an prochain, tu leur a demande ?

oui, ils me prennent en apprentissage pour le BP
Super, bravo... et bien bon courage | merci BBB

merci |

merci a toi BBB
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¢ FeveC: 215"

Le professeur :
Leleve C:

Le professeur :

Alors pour toi CCC ou est-ce que tu etais en stage 7
au XXX, a Sainte-Marie, dans la zone de la Mare

explique-moi un peu quel type de resto c’est, je ne le connais pas et je

N’y suis pas encore allé pour faire ton évaluation. C'est un resto du midi, du soir 7

L'éleve C:

du midi, mais a partir du debut mars ils ont ouvert le soir le week-end,

le vendredi soir et le samedi soir.

Le professeur :
Leleve C .
Le professeur :
Leleve C .
Le professeur :

L'éleve C:

et tu as travaillé 1a-bas le soir toi ?

non

Que le midi ?

oui

et sur le midi, gu’est-ce que tu faisais comme tache 7

laccuell, et je les installe a leur place, et les commandes, guand le

patron y me voyait pas...

Le professeur :
Leleve C:
Le professeur :
Leleve C:
Le professeur :
Leleve C:
Le professeur :
Leleve C:
Le professeur :
Leleve C:
Le professeur :
Leleve C:
Le professeur :

L'éleve C:

Le professeur :
Leleve C:

Le professeur :

parce que le patron voulait pas que tu prennes les commandes 7
oui

mais il voulait bien que tu accueilles les clients ?
oui

alors tu faisais quoi 7

la proposition des boissons, les cartes, et ...

et qu'est-ce que tu proposais comme boisson 7
la carte plus le cocktail du jour...

¢a C'est toi qui le disais 7

oui

et tu te rappelles d'un cocktail que tu avais fait 7
oui, C'était tout le temps les méme...

alors dis-moi ?

Jus de fruit frais, ananas, pomme, banane, jus d'ananas frais aussi, et

Jus d'orange aussi...

et il y avait des cocktails alcoolises ?
non...

que des sans alcool 7
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L'éleve C:

Le professeur :

L'éleve C:

Le professeur :

L'éleve C:

alors voila.

Le professeur :

L'éleve C:

Le professeur :

oui

et I'accueil, tu accueillais les clients a la porte et tu les installais a table ?
oui, mais c'était plus des habitugés, alors...

et tu etais a I'aise avec les habitues ?

au debut non, apres oui parce gu'on m'a explique comment y sont

et c'est le patron qui t'a expligue pour que tu sois a l'aise 7
non, plutét les employes

et le travail gu'on avait fait avant de partir, est-ce qu'il t'a servi, est-ce

que des fois tu t'es rappelée des choses pour les mettre en application ou pas du tout ?

L'eleve C:

Le professeur :

oui, les gestes, surtout avec les habitués...

ah, les gestes, alors, qu'est-ce que tu as fait ou qu’est-ce que tu n'as

pas fait comme gestes ?

L'éleve C:

ben avec les habitués bien parler, pas montrer que je suis stressée, et

d’étre siire de moi

Le professeur :

L'eleve C: oui

Le professeur :

L'eleve C:

Le professeur :

d’'accord, alors tu étais plus a l'aise ?
il'y a des fois ou tu t'es sentie pas a l'aise ?

non, j’étais toujours a l'aise

bon, super, ¢a marche, merci CCC
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a EeveD:2"16”

Le professeur :
Leleve D :
Le professeur :
Leleve D :
Le professeur :
Leleve D :
Le professeur :
Leleve D :
Le professeur :
Leleve D :
Le professeur :
Leleve D :
Le professeur :
Leleve D :
Le professeur :
Leleve D :
Le professeur :
Leleve D :
Le professeur :
Leleve D :
Le professeur :
Leleve D :
Le professeur :
Leleve D :
Le professeur :
Leleve D :

Le professeur :

Alors pour toi DDD ou est-ce que tu étais en stage toi ?

a I'hotel XXX a Etang-Sale

C'est quoi comme hotel ?

c’est un hotel restaurant

trois etoiles, quatre etoiles ?

trois etoiles

trois etoiles, et gu'est-ce que tu faisais au restaurant alors ?
le bar, la plonge, les petits dejeuners, le service du midi

et pour le service du midi, qu’est-ce que tu faisais en détail 7 7
je prends les commandes, j'accueillais les clients, c'est tout.
tu faisais le service aussi, tu apportais les assiettes ?

ben oui

et tu t'es sentie a I'aise ou pas ¢

oui

et tu penses que tu vas avoir une bonne évaluation ?

oui

c’est quOI que tu as prefere faire dans le service ?

c'est prendre les commandes et accueillir les clients.

et qu'est-ce que tu leur proposais 7

les apéritifs sur la carte...

il y avait un aperitif du jour ¢

non

et il y avait des plats du jour ?

oui

et C’est toi qui faisais la proposition des plats du jour 7
non, yavais un papier sur la carte

rire... C'est pour ¢a que ¢a te plaisais, c’est parce que finalement tu

n’avais rien a faire 7

Leleve D :
Le professeur :
d'hétel ?

non monsieur, ben c'est pas ma faute

et accueillir les client a I'entrée, c’est toi qui le faisait ou c’est le maitre
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Leleve D : oui, des fois c’est moi

Le professeur :  etil y avait des plats du jour ¢

Leleve D : oui

Le professeur : et c’est toi qui faisais la proposition des plats du jour ?

Leleve D : non, yavais un papier sur la carte

Le professeur :  rire... c’est pour ¢a que ¢a te plaisais, c'est parce que finalement tu
n‘avais rien a faire 7

Leleve D : non monsieur, ben c'est pas ma faute

Le professeur : et accueillir les client a I'entrée, c'est toi qui le faisait ou c’est le maitre
d'hotel 7

Leleve D : oui, des fois c’est moi

Le professeur : et alors, comment tu t'y prenais ?

L'eleve D : ben je les disais bonjour avec le sourire et je les disais si ils etaient
combien et je les montraient une table

Le professeur : et tu te sentais a I'aise ou mal a l'aise 7

L'éleve D : cava

Le professeur : e travail gu‘on avait fait sur ¢a avant le stage, ¢a t'a servi ou pas 7
Leleve D : oui,

Le professeur : il ne faut pas dire ¢ca pour me faire plaisir ?

Leleve D : ben non monsieur mi di la verite |

Le professeur :  alors, est-ce qu'il y a des fois ou tu t’es rappelée un point précis et tu
t'es dit [a je vais le mettre en application ?

L'éleve D : oui, le sourire |

Le professeur :  Le sourire 7 tu as pense a sourire a chaque fois

Leleve D : oui

Le professeur: tu y as pense parce que sur le travail qu'on avait fait tu avais
remarqué gue tu souriais pas trop 7

Leleve D : oui, et les autres ils ont dit

Le professeur :  alors c'est pour ¢a que tu as pense a sourire 7

Leleve D : oui

Le professeur : et qu’est-ce que les clients pensaient de ton sourire ?

L'éleve D : ils étaient gentils
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Le professeur :

L'eleve D :

Le professeur :

L'eleve D :

Le professeur :

L'éleve D :

Le professeur :

L'éleve D :

Le professeur :

L'éleve D :

tu crois qu'ils etaient gentils parce que tu leur as souri 7
oui, ben je ne sais pas, peut étre...

et ca te mettait a I'aise de sourire 7

oui parce gue les clients ils me sourient aussi

c'est bien ¢ca?

oui, et ils etaient contents

et ¢a te faisais sentir plus a l'aise ?

oui, J'ai eu confiance en moi

parfait, je te remercie DDD 7

merci Monsieur
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e FEleveE 745"

Le professeur :
L'eleve E :
Le professeur :
L'eleve E :
Le professeur :

L'éleve E :

Alors pour toi EEE ou est-ce que tu tais en stage toi 7
au restaurant XXX au Port

C'est quoi comme restaurant ¢a ?

un restaurant typique creole

alors qu'est-ce gue tu faisais la-dedans 7

deja je faisais les mets froids le matin, et puis guelque fois je faisais les

desserts avec ma tutrice

Le professeur :

L'éleve E :

oui,

je m'occupais de la cour'”” de la dame, jarrosais le lundi et le

vendredi, jarrosais un peu plus avant le week-end. Apres le soir je passais le balai. Au

service je prenais la commande, j'installais, je faisais I'accueil guoi, et je servais

Le professeur :
L'eleve E :
Le professeur :
L'eleve E :

Le professeur :

et au niveau de l'accuell, tu as accueilli beaucoup de clients ?
oui, presque tous quand j'étais presente dans le restaurant
et alors, tu etais a l'aise ?

pen oui, comme d'hab |

et est-ce que le travail gu’on a fait en stage avant d partir tas mis plus

en confiance ou C'était...

L'eleve E :
Le professeur :
L'eleve E :

Le professeur :

ah oui |
oui 7 a quel niveau
pen tout

t'as un exemple précis de quelgue chose que tu t'es rappelee quand

tu étais devant les clients ?

Leleve E :
Le professeur :
Leleve E :
Le professeur :

L'éleve E:

ben tout, je stressais plus, je savais quoi dire, j’anticipais quoi !
d’accord, ¢a t'a servi pour I'anticipation

oui, bien

super, merci EEE t'as quelque chose a rajouter ¢

oui, ben les clients y blaguaient avec moi et chaque semaine j'avais

unN nouveau Nnom |

Le professeur :

rire.. ah bon?

152

Le jardin
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L'éleve E : Rachel, Maya |

Le professeur :  c'est eux qui te donnaient un nom ? un nom de réle ? tu jouais la
comédie alors ?

L'eleve E : ben oui,

Le professeur :  super, merci EEE
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£ ElevefF o ]742"

Le professeur :  Alors pour toi FFF ou est-ce gue tu étais en stage toi ?

Leleve F : Hotel XXX quatre étoiles |

Le professeur : et alors, gu'est-ce que tu faisais la-bas 7

Leleve F : le service petit dej’ et le midi. Le midi je prenais pas de commandes,
c'etait le maitre d’'hotel, sauf le dimanche parce gu'il y avait beaucoup de client. Ensuite
Jje faisais le room service, la proposition des apeéritifs, et les desserts.

Le professeur :  Et concernant I'accueil, c’est qui qui s'en occupait, qui accueillait les
client a I'entrée du restaurant, qui faisait les propositions d'apeéritif 7

Leleve F guelguefois c’était moi si le maitre d’hotel etait occupe, sinon ¢a c'etait
le maitre d'hotel.

Le professeur :  ah bon, et combien de fois tu I'as fait dans ton stage ?

L'eleve F : un pt'it peu beaucoup de fois quand méme

Le professeur :  c’est pas un chiffre ¢a, en gros, plus de 10 fois 7

Leleve F : oui

Le professeur : et quand tu ['as fait, est-ce que tu te sentais a I'aise 7

Leleve F oui, jetais a l'aise

Le professeur :  mais de toute fagons, tu as toujours éte a l'aise, mais est-ce que le
travail qu’on a fait avant de partir t'a servi a étre encore plus a l'aise ou pas 7

Leleve F : non, c'est par rapport la video, on avait vu qu’est-ce que c’était un
client habitué et on dirait que je savais mieux qu’est-ce qu’il allait demander

Le professeur :  ah, pour toi ¢a t'as aidée a reconnaitre le type de clients 7

L'eleve F : oui

Le professeur : et sur les prises de commande ?

L'eleve F : pben je prenais pas de commandes

Le professeur :  ah, tu prenais pas de commandes

L'eleve F : non, sauf a partir de trois heures et demie, des commandes d'un pt'it
Doisson comme ¢a ...

Le professeur : ok, merci FFF 7
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g FeveG . 204"

Le professeur :  Alors pour toi FFF ou est-ce gue tu étais en stage toi ?

L'eleve G : al'hotel XXX a Petite-lle |

Le professeur :  c'est quel genre d’'hotel 7

Leleve G C'est un hotel cing etolles |

Le professeur :  ah l... et gu'est-ce que tu as fait pendant ton stage 7

Leleve G- J'ai fait tous les services a part le bar. J'ai pas fait le bar

Le professeur : et quand tu faisais un service au restaurant, est-ce que tu accueillais
les clients, tu proposais les boissons tu prenais des commandes ou il y avait un maitre
d'hotel qui faisait tout ?

Leleve G- non, pour la commande yavait un logiciel et on tippait

Le professeur :  mais pour les propositions, tu pouvais en faire 7

Leleve G- oui |

Le professeur : et tu accueillais tes clients, c'est toi qui les installaient a table ?

Leleve G oui

Le professeur :  oui 7 et comment ¢a s'est passe 7 tu etais a l'aise ?

Leleve G oui et en plus jai fait plus d'une semaine le restaurant gastronomique
avec XXX, lui il prenait la commande et moi je faisais le service |

Le professeur :  C'est toi qui accueillais les clients au gastro ? et tu etais a l'aise ?

Leleve G oui, c'est comme d'hab...

Le professeur : ok, c’'est comme d’hab parce que tu es toujours a l'aise, mais, juste
pour savoir, est-ce que le travail gu’on a fait avant de partir t'as servi a quelque chose
ouarien?

Leleve G oui, surtout quand je faisais le service au Gastro parce que les clients
ils attendent beaucoup sur l'accuell, c'est pas comme a la brasserie, la-bas ils arrivent, ils
peuvent s'installer, au gastro c’est a nous de le faire.

Le professeur : et alors, qu'est-ce que notre travail t'as apporté 7

L'éleve G : ben d’abord j’étais siire de moi, je me stressais pas, apreés, ils (les
clients) m’ont dit que j’étais conviviale...

Le professeur :  bon ben super, ¢ga marche, je te remercie GGG
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h EleveH :2'04”

Le professeur :
L'eleve H :
Le professeur :
Leleve H :
Le professeur :
Leleve H :

Le professeur :

Alors pour toi HHH ou est-ce que tu étais en stage toi 7
alors j'étais en stage a XXXX a Cambaie |

Comment ¢a s'est passe ?

bien |

bien 7 tout a I'neure tu me disais que c'était fatiguant ¢
bien mais yavait beaucoup de clients et je finissais tard

et qu'est-ce que tu faisais, tu faisais que le service des tables ou C'était

toi qui t'occupais d'accueillir les clients ?

L'éleve H :

non, la-bas on faisait tout de A a Z : l'accuell, la prise de commande, le

bar, le service, debarrassage, redressage.

Le professeur :
Leleve H :
Le professeur :
L'eleve H :

Le professeur :

tu t'es senti a I'aise quand tu travaillais ?

ou....

plus a l'aise dans quoi, le service, 'accuell, la prise de commande,
accueil |

l'accueil 7 et ¢a a toujours €té ¢a ou c'est le travail qu’on a fait avant

de partir qui t'as fait aimer I'accueil

Leleve H :

Le professeur :
ont sur toi ?
Leleve H :

Le professeur :
Leleve H :

Le professeur :

oui, ¢a m’a fait sentir plus a I'aise, moins timide devant les clients

moins timide ? et est-ce que ¢a t'as aideé a voir quel regard les gens

oui....
et tu penses gu'ils ont vu que tu es un bon serveur 7
..0ui...

oui 7 et tu penses que quand je vais aller faire ton évaluation, le

patron va ma dire que tu as fait un bon travail 7

L'eleve H :

Le professeur :
L'eleve H :
patron.

Le professeur :

L'éleve H :

pof....
bof pourquoi ?

..ben c’était plus pour les clients que jai fait mon accueil, pas pour le

et tu penses que les clients ont eté content de toi 7

ben oui,
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Le professeur : et comment tu peux dire ¢a 7
- Leleve H : ben ils m'ont laissé pas mal de pourboires...

Le professeur : ok, merci HHH ?
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Résumeé

Ce memoire est consacre a la pertinence de l'utilisation de l'autoscopie, méthode
pedagogique qui consiste a filmer des individus en situation dexpression et de
communication, de facon a ce gu'ils puissent se voir et analyser leur comportement a des
fins d'amelioration, pour l'enseignement des techniques d'accueil a des éleves de CAP
restaurant.

A travers tout dabord une revue de littérature, NOUS NOUS SOMMES INteresses au
principe de cette méthode : la facon de poser les objectifs, d'utiliser le théatre, d'organiser les
seances, de proceder a 'analyse des prises de vue. Nous avons étudie les recommandations
pour, une bonne utilisation de cet outl pour permettre une valorisation et une mise en
confiance de ses utilisateurs tout en evitant les risques. En effet, I'autoscopie utilise ce que
chacun a de plus intime, son image et il ne s'agit pas de créer des blocages.

Dans une seconde partie, Nous avons experimenteé cette methode pedagogique sur un
groupe de dix éléves d'une classe de CAP restaurant. Nous avons organisé trois séances de
technologie appliquée ou nous avons utilise I'autoscopie pour enseigner les techniques
d'accuell. Puis, nous avons mesure les résultats de ces seances a travers, un questionnaire et
des entretiens auguel nous avons soumis les eleves et, des évaluations realises par des
professionnels lors de périodes de formation des éleves. Nos travaux nous ont permis de
constater que I'autoscopie est efficace dans le cadre pose.

Fort de ce constat, nous avons proposé une utlisation moderne et motivante de
I'autoscopie qui s‘avere étre un outil adapte au mode de vie des eleves du XXleme siecle, qui
font une utilisation quotidienne de I'image, et proposons pour réaliser les prises de vue et
pour visionner des outils qui leur sont familiers : les tablettes ou les smartphones. Nous
proposons également une organisation dynamique des séances privilégiant l'activité des

éleves.

Mots clés

Autoscopie — videoscopie — jeux de role — simulation de situation professionnelle —
prise de vue - analyse — image - pédagogie active — objectifs pédagogiques — accuell —

technigues d'accueil — motivation — évaluation — autoévaluation
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