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MODULE 1: L'Amélioration Continue

1.1. Le concept du "Kaizen"

L'amélioration continue (ou "Kaizen" en japonais) repose sur l'idée que de petits
changements positifs, réguliers et impliqguant tous les employés, génerent des

ameliorations majeures a long terme.

1.2. Pourquoi est-ce vital en Hotellerie ?

*La loi de I'obsolescence : Les attentes des clients évoluent extrémement
vite. Ce qui était considéré comme un luxe 5 étoiles il y a 5 ans (ex: Wi-Fi
gratuit) est aujourd'hui un standard basique exigé dans tous les hotels.

* La lutte contre la complaisance : Un hoétel qui a d'excellents scores sur
TripAdvisor et qui décide de ne rien changer finira par voir ses scores chuter.

La stagnation est une régression.

La Regle de Base

Le Responsable Hébergement ne doit jamais dire : "On a toujours fait
comme c¢a." Il doit constamment se demander : "Comment pouvons-nous

faire cela de maniere plus fluide demain ?"
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MODULE 2: La Roue de Deming (PDCA)

2.1. L'outil universel de I'amélioration

La méthode PDCA est un cycle itératif en 4 étapes permettant de tester, mettre

en place et valider une nouvelle idée sans désorganiser I'hétel.

2.2. Les 4 phases appliquées a I'Hébergement

m Exemple Opérationnel

PLAN
(Planifier)

DO (Faire)

CHECK
(Vérifier)

ACT (Agir/
Ajuster)

Probleme : Les clients se plaignent de la complexité de la
fiche de police. Plan : Créer un pré-enregistrement en ligne
via un lien e-mail.

Test : Lancer ce nouveau lien e-mail sur un échantillon de
50 clients arrivant le week-end prochain.

Analyse : 30 clients I'ont utilisé. Le temps de check-in au
comptoir a été réduit de 4 minutes en moyenne.

Déploiement : La nouvelle procédure (SOP) est validée.
Elle est étendue a 100% des réservations de I'hotel.
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MODULE 3: Lean Management en
Hébergement

3.1. Chasser le "Gaspillage"

Le Lean Management vise a éliminer tout ce qui n‘apporte pas de valeur ajoutée
directe au client. En hébergement, le gaspillage n'est pas que matériel, il est

surtout temporel.

3.2. Les types de gaspillages (Muda)

* Les Mouvements Inutiles : Une femme de chambre qui doit retourner 3 fois
a l'office parce que son chariot est mal réassorti perd 20 minutes par jour.

* L'Attente : La réception attend la chambre, la gouvernante attend le linge, le

client attend sa valise.

* La Sur-qualité (Overprocessing) : Imprimer une facture de 3 pages au client
alors qu'il a demandé un envoi par e-mail, gaspillant du temps et du papier.

Le Défaut : Une erreur de facturation au Check-out qui nécessite

I'intervention d'un manager, des excuses, et une correction comptable.
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MODULE 4: L'Analyse des Causes Racines

4.1. Ne pas soignher uniquement le symptome

Face a un probléme répétitif, le Responsable Hébergement doit chercher I'origine

(Root Cause) au lieu d'appliquer un pansement temporaire.

4.2. La Méthode des "5 Pourquoi"

Un client se plaint que sa chambre n'était pas préte a 15h00.

* Pourquoi ? La femme de chambre I'a finie a 15h30.
* Pourquoi ? Elle a commencé son secteur en retard.
* Pourquoi ? Le briefing matinal a duré 40 minutes au lieu de 10.

* Pourquoi ? La Gouvernante n'avait pas imprimé les boards de travail (feuilles
de route) la veille.

* Pourquoi ? (Cause Racine) L'imprimante de l'office des étages est en panne

depuis 3 jours et personne n'a ouvert de ticket de maintenance.

Solution : Un systeme d‘alerte automatiQque pour la maintenance des

imprimantes.
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MODULE 5: L'Exploitation des Feedbacks

5.1. Le carburant de I'amélioration

Les plaintes et les suggestions des clients sont la source de données la plus
riche pour un Responsable Hébergement. Elles pointent exactement la ou I'hétel

échoue.

5.2. Les Canaux de Collecte

Mode d'Exploitation

L'analyse sémantique de TripAdvisor ou
L'E-Réputation Booking.com. Si le mot "bruyant” revient dans 10%
(GRI) des avis, il y a une priorité d'isolation ou de gestion
des flux a régler.

] ) Généralement envoyé par e-mail. Utile pour les
Le Questionnaire _ o 3 o
N guestions précises (ex: Evaluez la rapidité de la
Post-Séjour ) _
réception sur 10).

Le feedback "Live". Le Manager interroge un client au
Le Contact _ _

bar. C'est I'information la plus brute et souvent la plus
Informel (Lobby) o

sincere.
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MODULE 6: Mesurer I'Excellence (KPIs)

6.1. Piloter par la donnée (Data-Driven)

On ne peut pas prouver qu'un service s'est amélioré sans chiffres. Le
Responsable Hébergement doit définir et suivre ses Key Performance Indicators
(KPIs).

6.2. Les KPIs de la Qualité

* NPS (Net Promoter Score) : La probabilité (de -100 a 100) qu'un client
recommande I'hotel a un ami. C'est l'indicateur roi de la loyauté.

» Temps de Résolution (Resolution Time) : Le temps moyen mis pour régler
une demande ou une plainte (ex: Le Housekeeping apporte une serviette

supplémentaire en 6 minutes en moyenne).

» Taux de Conformité LQA : Le score obtenu lors des audits internes (grilles)
basés sur les standards Leading Quality Assurance.
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MODULE 7: L'Evolution des Standards
(SOPs)

7.1. Un document vivant

Une Standard Operating Procedure (SOP) n'est pas gravée dans le marbre. Elle
doit évoluer a mesure que I'équipe trouve de meilleures fagons de travailler.

7.2. Le processus de mise a jour

* La Remontée Terrain (Bottom-Up) : Les réceptionnistes remarquent qu'une
étape de la SOP du Check-in est redondante. lls proposent une modification.

* L'Audit Managérial : Le Responsable valide que cette modification n'impacte
ni la sécurité financiere (PCI-DSS) ni le standard de luxe de la marque.

*Le "Refresh" : L'ancienne SOP est écrasée. La nouvelle est imprimée,

distribuée et expliquée lors des briefings matinaux de la semaine en cours.
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MODULE 8: L'Empowerment des Equipes

8.1. Le pouvoir a la ligne de front

La meilleure source d'amélioration continue se trouve chez les employés qui
interagissent avec les clients tous les jours (Réceptionnistes, Valets, Bagagistes).

8.2. Créer une culture de I'Innovation

Impact sur I'Amélioration

o Permettre a un employé de soumettre une idée
La Boite a Idées . _ _ o
L d'amélioration via une application interne, avec
Digitalisée ) _ L .
réecompense financiere si l'idée est adoptée.

] Donner un budget au réceptionniste pour qu'il trouve
L'Autonomie de o _ _ _
lui-méme la meilleure solution pour calmer un client,

Résolution _
sans demander l'avis d'un manager.
. Si un employé essaie une nouvelle facon de plier une
Le Droita ) ) )
serviette pour surprendre le client et que cela rate, il
I'Erreur

doit étre encouragé pour l'initiative, pas sanctionné.

10
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MODULE 9: Benchmarking et Veille

9.1. Regarder au-dela de son hétel

Pour s'améliorer continuellement, il faut savoir ce que font les meilleurs. Le
Benchmarking consiste a analyser et s'inspirer des meilleures pratiques de la
concurrence (CompSet) ou d'autres secteurs.

9.2. Les méthodes de Veille

* Les visites mystéres croisées : Le Responsable Hébergement va prendre
un verre ou dormir dans le Palace concurrent pour observer leurs processus
d'accueil.

e La veille technologique : Assister a des salons (ex: EquipHotel) pour
découvrir les derniers PMS, les nouveaux chariots ergonomiques ou les

logiciels d'intelligence artificielle.

* Inspiration Hors-Secteur : L'hotellerie s'inspire souvent de l'industrie du luxe
(Retail : Vuitton, Chanel) pour les standards d'accueil, ou des hdpitaux pour
les standards d'hygiene stricts.

11
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MODULE 10: La Technologie (Moteur
d'Amélioration)

10.1. L'innovation au service de I'"humain

La technologie dans I'hébergement ne sert pas a remplacer le sourire, mais a
supprimer les taches administratives pour libérer du temps dedié a la relation

client.

10.2. Innovations Clés

* Logiciels de Communication Opérationnelle (ex: HotSOS) : Une femme
de chambre signale une panne via tablette. Le technicien la recoit sur son
smartphone, la répare et cléture le ticket. Le délai d'intervention est divisé par

trois.

* Le Mobile Key : Permet au client de contourner la file d'attente a la réception.
Cela oblige I'hotel a repenser l'accueil (le Guest Relation doit intercepter le
client dans le lobby pour lui souhaiter la bienvenue).

» Analyse Prédictive (IA) : Le PMS anticipe que ce client demandera deux
oreillers supplémentaires et prévient automatiquement le Housekeeping avant

son arrivée.

12
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MODULE 11: La Formation Continue

11.1. Upskilling et Reskilling

L'amélioration continue des processus nécessite une amélioration continue des
compétences de I'équipe. Un standard élevé exige une formation élevée.

11.2. Le Programme d'Amélioration des Talents

Type de Formation Exemple et Objectif

o i Former les réceptionnistes aux techniques
Upskilling (Montée ) _ ]
avancees de psychologie et de désescalade des

en compétences) _ I _ N
conflits pour améliorer la gestion des litiges.

Reskilling _ _ _
] Former un excellent bagagiste pour qu'il devienne

(Reconversion _ ]

. Concierge Clés d'Or.

interne)

Former la réception aux standards des étages.

Cross-Training . o o
Cela améliore considérablement la communication

(Polyvalence) _ _
inter-services.

13
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MODULE 12: Synergies
Interdépartementales

12.1. L'innovation nait a la frontiéere des services

Les plus grandes améliorations de service se font souvent a l'intersection de
deux départements (ex: Hebergement et F&B).

12.2. Les Comités d'Innovation Qualité

* Le Groupe de Travail : Créer un comité "Qualité" mensuel composé d'un
réceptionniste, d'une femme de chambre, d'un technicien et d'un serveur du

Room Service.

* Le "Brainstorming"™ : Poser un probleme sur la table (ex: "Comment

pouvons-nous améliorer I'expérience des clients arrivant a minuit ?").
L'intelligence collective produit souvent des solutions novatrices et
pragmatiques (ex: "Le Night Auditor propose un plateau repas froid pre-
commandé").

14
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MODULE 13: L'Amélioration Eco-
Responsable

13.1. Le Standard Vert (Sustainability)

L'amélioration continue ne concerne pas que le confort, elle concerne aujourd'hui
I'empreinte environnementale. Les clients I'exigent, la loi I'impose.

13.2. Projets d'amélioration continue

* Zéro Plastique : Transitionner les produits d'accueil (bouteilles d'eau,
shampoings, cartes magnétiques) vers des materiaux recyclables ou des
distributeurs.

« Gestion de I'Energie : Implémenter des capteurs thermiques qui coupent
automatiquement la climatisation lorsqu'une fenétre de la chambre est

ouverte.

* Le Linge : Affiner le programme de non-changement quotidien des draps en
valorisant l'effort du client (ex: "Un arbre planté pour chaque jour sans
changement de linge").

15
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MODULE 14: Gérer la Conduite du
Changement

14.1. L'obstacle de la résistance humaine

Mettre en place une nouvelle procédure génére presque toujours des réticences.
"Pourquoi changer, ¢ca marchait tres bien avant ?" est la phrase la plus courante.

14.2. Les étapes pour le Responsable Hébergement

1. Impliquer dés la conception : Si la nouvelle méthode de rangement du
linge a été pensée avec les gouvernantes, elles [accepteront

immédiatement.

2. La Preuve par le Test : Mettre en place la nouvelle procédure (SOP) sur
une seule semaine (Pilote), mesurer les résultats, et montrer a I'équipe que

c'est objectivement meilleur/plus rapide.

3. Célébrer la Transition : Une fois le changement définitivement adopte,

marquer le coup et féliciter I'équipe pour sa capacité d'adaptation.

16
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MODULE 15: Cas Pratique N°1

Réduire le temps d'attente au Check-in

Contexte : L'analyse des commentaires clients indique une frustration récurrente
concernant de longues files d'attente a la réception entre 15h et 17h. Le score
d'accueil a chuté de 12%.

L'Action d'Amélioration (Méthode PDCA) :

1. PLAN : Analyser pourquoi c'est long. (Cause racine : L'explication du
complexe hételier prend 4 minutes par client). Décider de déporter cette
information sur un support digital (QR code) ou une vidéo envoyée en pré-

arrivée.

2. DO : Former I'équipe a faire un check-in de 2 minutes max, et a inviter le

client a lire les détails du Spa/Restaurants sur son téléphone.

3. CHECK & ACT : Chronométrer les check-ins le week-end suivant. Le temps
est tombé a 2 minutes. La frustration a disparu. La SOP est mise a jour

définitivement.

17
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MODULE 16: Cas Pratique N°2

Optimiser la productivité du Housekeeping

Contexte : Le CPOR (Codt par chambre) a explosé car les femmes de chambre

font trop d'heures supplémentaires. Le syndicat alerte sur la fatigue de I'équipe.
L'Action d'Amélioration (Lean Management) :

1. L'Audit de Mouvement : Vous suivez discretement une femme de
chambre. Vous constatez qu'elle doit retourner au local (Office) 4 fois par
étage car son chariot de ménage est mal concu et manque d'espace pour le
linge de remplacement.

2. Le Changement d'Outil : Vous investissez (CAPEX) dans des chariots
ergonomiques nouvelle génération avec des compartiments optimisés, et
instaurez une nouvelle procédure de remplissage (Restocking) stricte le

soir.

3. Résultat : Les allers-retours sont supprimés, gagnant 30 minutes par

employé par jour. Plus d'heures supplémentaires, équipe moins fatiguée.

18
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MODULE 17: Cas Pratique N°3

Révolutionner I'accueil VIP

Contexte : La Direction Générale veut un effet "Waouh" pour les membres Elite
du programme de fidélité, car l'accueil actuel (bien que parfait) est jugé trop

“classique" et similaire a celui des hétels concurrents.
L'Action d'Amélioration (Innovation & Synergie) :

1. Brainstorming Inter-Services : Vous réunissez le Chef Concierge, le Chef

Exécutif (Cuisine) et le Guest Relations Manager.

2. L'ldée Novatrice : Remplacer le Check-in formel. Le VIP est accueilli par le
Concierge, directement escorté au Bar (ou le barman connait déja sa
boisson préféréee grace au CRM). Pendant qu'il déguste son cocktail, le
GRO vient s'asseoir a coté de lui avec une tablette pour finaliser la
signature.

3. Implémentation : Les bagages montent en chambre sans que le client ne
s'en rende compte. L'expérience administrative est transformée en
expérience de pur plaisir des la premiere minute.

19
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CONCLUSION: Grille d'Evaluation

Manager de I'Amélioration

L'amélioration continue est un état d'esprit. Le leader de demain ne maintient pas
le statu quo, il le défie en permanence avec l'intelligence de ses équipes.

Checklist "Continuous Improvement Leader" :

*[ ] Ai-je instauré un canal (digital ou physique) pour que mes équipes de
terrain puissent soumettre des idées d'amélioration ?

* [ ] Face a une plainte ou une défaillance, est-ce que j'utilise la méthode des "5
Pourquoi” pour trouver la cause racine ?

* [ ] Est-ce que je prends le temps de regarder ce qui se fait de mieux chez les
concurrents ou dans d'autres industries (Benchmarking) ?

*[ ] Les SOPs de mon département sont-elles mises a jour au minimum une
fois par an ?

* [ ] Mon management s'appuie-t-il sur I'élimination des gaspillages de temps et

de mouvements (Lean Management) ?

*[ ] Les avis clients (TripAdvisor, Enquétes) sont-ils étudiés en équipe pour
créer des Plans d'Action mensuels ?

[ ] Est-ce que jaccompagne mes collaborateurs dans le changement avec
pédagogie plutdt que par la force ?

Fin du Manuel de Formation
Document certifié conforme - Programme Management & Direction

Ce document est la propriété exclusive de trainingcenterin. Toute reproduction non autorisée est interdite.
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