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Plan de la Vidéo (Storyline)

EZ Indication Vidéo (Monteur) : Afficher un sommaire dynamique. Les mots clés "Excellence”,
"Cardex", et "Ambassadeur" apparaissent en surbrillance. Musique de fond inspirante et raffinée.

Découpage des Séquences (15 Pages) :

. Séquence 1 :
. Séquence 2 :
. Séquence 3 :
. Séquence 4 :
. Séquence 5 :
. Séquence 6 :
. Séquence 7 :
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. Séquence 10 :
. Séquence 11 :
. Séquence 12 :
. Séquence 13 :
. Séquence 14 :

. Séquence 15 :

Introduction - L'lllusion de la carte de fidélité

Schéma Explicatif - L'Echelle de la Fidélisation (Le parcours client)

Les Fondations de la Qualité (Standards et Régularité)

Schéma Explicatif - Le Modéle "GAP" (Attentes vs Réalité)

La Personnalisation Extréme (L'art du détail)

L'Intelligence Client et le Systeme CRM (Le Cardex)

Schéma Explicatif - La Boucle de I'Amélioration Continue

L'Anticipation (Lire la table avant que le client ne parle)

L'Empowerment des Equipes (Créer des créateurs de souvenirs)

Les Programmes de Reconnaissance VIP (Au-dela du discount)
Mesurer la Fidélité (NPS - Net Promoter Score)

Etude de Cas N°1 - L'Anniversaire Oublié (Transformer I'échec en Wow)
Etude de Cas N°2 - La Magie du Cardex (Le client aux habitudes strictes)
Etude de Cas N°3 - L'Habitué Décu (Reconquérir la confiance)

Conclusion et Grille d'Evaluation (L'Architecte de I'Emotion)
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Séquence 1: L'lllusion de la carte de fidélité

EZ Indication Vidéo (Visuel) : B-Roll. Un client coupe une carte de fidélité en plastique avec des
ciseaux. Transition vers le sourire authentique d'un Directeur accueillant chaleureusement un
client régulier par son prénom.

Voix-off (Narration) :

"Dans la restauration rapide ou de milieu de gamme, on fidélise avec le 10eéme repas offert.
Dans I'hotellerie de luxe, c'est une hérésie. Vos clients ne reviennent pas pour économiser de
I'argent, ils reviennent pour économiser du stress, pour se sentir importants, pour retrouver
une émotion. En tant que Directeur de Restaurant, votre défi est de créer un attachement
affectif. La vraie fidélisation ne s'achete pas avec des réductions, elle se gagne par une
qualité de service irréprochable et, surtout, par une hyper-personnalisation de I'expérience. Un
client fidele est le capital le plus précieux de votre établissement : il dépense plus, il pardonne
plus facilement les petites erreurs, et il devient 'ambassadeur bénévole le plus puissant de
votre marque."

Les 3 Dimensions de la Fidélité :

» Comportementale : Le client revient souvent (Habitude).
* Financiere : Le client est insensible au prix face a la valeur percue.

« Emotionnelle : Le client se sent 'chez lui' (Le but ultime).
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Séquence 2: Schéma - L'Echelle de la Fidélisation

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Animation d'une pyramide inversée ou d'un escalier. Un avatar
client monte chaque marche, changeant d'expression (du doute a I'enthousiasme absolu).

Voix-off (Narration) :

"On ne nait pas client fidele, on le devient a travers un parcours psychologique précis que le
Directeur doit manager.”

L'Evolution du Client (A animer) :
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Séquence 3: Les Fondations (Standards &
Régularité)

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Deux assiettes identiques servies a des jours différents. Le visuel
est strictement le méme. Les serveurs adoptent la méme posture élégante.

Voix-off (Narration) :

"Avant de chercher a surprendre, il faut rassurer. La pire ennemie de la qualité de service,
c'est l'inconstance. Si le client vient un mardi et vit une expérience incroyable, mais qu'il
revient le jeudi et que le service est médiocre, vous l'avez perdu définitivement.”

La Rigueur des S.O.P. :

» Standard Operating Procedures (SOP) : Le Directeur écrit les regles du jeu. De quelle
maniére le vin est-il versé ? Combien de minutes apres la commande l'entrée doit-elle
arriver ? Le standard protége contre I'humeur variable de I'humain.

* L'Harmonie du Produit : Un filet de boeuf "Saignant" doit avoir la méme température a
ceeur, qu'il soit servi par le Sous-chef le lundi ou par le Chef le samedi. La qualité, c'est la
répétabilité de la perfection.

* La Formation Quotidienne (Briefing) : Les standards s'érodent avec le temps s'ils ne
sont pas rappelés. Le Briefing de 15 minutes avant le service est le moment ou le Directeur
réaligne son orchestre.
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Séquence 4: Schéma - Le Modele "GAP"

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Animation du "GAP Model of Service Quality". Deux jauges face a
face : Les attentes du client et le Service réellement percu.

Voix-off (Narration) :

"La qualité n'est pas absolue, elle est relative. Elle se mesure par I'écart entre ce que le client
espérait vivre et ce qu'il a réellement vécu."

L'Equation de la Qualité (A animer) :
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Séquence 5: La Personnalisation Extréme

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Le serveur apporte un coussin pour le dos d'une cliente enceinte
sans qu'elle l'ait demandé. Sur une autre table, il pose les couverts de la main gauche pour un
client gaucher remarqué lors de l'apéritif.

Voix-off (Narration) :

"Le Gap Positif, c'est l'art du détail. Ce sont ces micro-attentions qui codtent zéro euro a
I'entreprise, mais qui valent de I'or émotionnellement. C'est passer d'un service transactionnel
a un service relationnel.”

Les Vecteurs de I'Effet WOW :

L'Attention Sélective :

* La Reconnaissance Silencieuse : Remarquer qu'un client lit un document d'affaires
et abaisser le volume sonore prés de lui, ou lui orienter la lumiére de table.

» L'Adaptation au Rythme : Si une table est en plein diner romantique, le serveur
ralentit le rythme, parle doucement. Si c'est un repas d'affaires avant un vol, le service
devient invisible, rapide et "Business focus".

» La Préférence Mémorisée : Apporter le café exactement comme le client I'aime (ex:
Ristretto avec une goutte de lait froid) lors de son deuxieme jour a I'h6tel, sans lui
redemander.
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Séquence 6: L'Intelligence Client (Le Cardex)

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Le Directeur tape sur le logiciel de réservation (PMS). L'écran
zoome sur le profil de "Mr. James Anderson" : Préférence vin = Bordeaux, Allergie = Ail, Table
Préférée = N°12 (Vue Mer), Nom du Chien = Buster.

Voix-off (Narration) :

"La mémoire humaine a ses limites, la base de données n'en a aucune. Le 'Cardex’ (le profil
CRM du client) est I'arme secréte du Directeur pour institutionnaliser la fidélité."

Construire la Mémoire du Restaurant :

 La Collecte de Données : Le Directeur exige de ses Chefs de Rang qu'ils notent (aprés le
service) les "Guest Preferences" dans le systéme. Qu'a-t-il aimé ? De quoi a-t-il parlé ?
Fétait-il une date spéciale ?

* Le Partage (Cross-Department) : Dans un hotel, la donnée voyage. Si le client a dit au
barman de la piscine qu'il adore le Gin japonais, cette information est entrée dans le
systeme. Le soir, au restaurant, le sommelier lui proposera ce gin spécifique en apéritif. Le
client sera bluffé.

* Le "Welcome Back" : Lorsqu'un client régulier réserve 6 mois plus tard, le Directeur ouvre
son profil, bloque sa table préférée et briefe I'équipe sur ses allergies et ses godts.
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Séquence 7: Schéma - La Boucle d'Amélioration

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Animation d'une boucle infinie (symbole infini). Feedback ->
Analyse -> Action -> Standard.

Voix-off (Narration) :

"La qualité de service n'est pas un état figé, c'est un muscle qui s'entretient. Le Directeur
utilise chaque retour client, positif comme négatif, pour affiner sa mécanique.”

L'Amélioration Continue (A animer) :
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Séquence 8: L'Anticipation (Lire la table)

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Focus sur les yeux d'un serveur expert. Il scanne la salle. Il voit
une serviette tombée, un verre d'eau presque vide, un client qui cherche du regard I'addition. Il agit
avant que les clients ne lévent la main.

Voix-off (Narration) :

"Le service parfait est invisible. Un client ne devrait jamais avoir a lever la main pour
demander du pain, de I'eau ou l'addition. Demander, c'est déja attendre.”

L'Art de I'Observation Proactive :

* Le "Scanning" Permanent : Le Directeur forme ses équipes a ne jamais marcher les yeux
dans le vide ou fixés sur une assiette. En traversant la salle, on balaye toutes les tables du
regard pour détecter le moindre signal (un sourcil froncé, un regard qui cherche).

* Le Remplissage Discret : L'eau et le vin sont gérés par I'équipe. On ne demande pas
"Vous voulez de l'eau ?", on remplit le verre lorsqu'il est a 1/3 de sa capacité, sans
interrompre la conversation.

» La Synchro Cuisine/Salle : Anticiper, c'est lancer la suite du plat ("Call away") exactement
guand les couverts de l'entrée sont croisés, pour que le client n'ait ni sensation de
précipitation, ni sensation d'attente.
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Séquence 9: L'Empowerment des Equipes

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Un jeune Commis entend qu'un enfant pleure car il a fait tomber sa
glace. Le Commis va immédiatement chercher une nouvelle glace en cuisine, décorée d'une
étincelle, et I'offre avec le sourire, sans demander au Directeur.

Voix-off (Narration) :

"Vous ne pouvez pas créer de la magie si vous enfermez vos employés dans des regles
rigides. Le Directeur doit donner le pouvoir de décider (Empowerment)."

Créer des Créateurs de Souvenirs :

L'Autonomie Controlée :

* Le Droit a la Petite Folie : Autoriser le staff a utiliser un budget "Wow" (ex: 20€ par
employé par mois) pour faire plaisir a un client. (Offrir un dessert, acheter un bouquet
de fleurs pour un anniversaire imprévu).

* La Vitesse de Résolution : Si un client n'aime pas son cocktail, le serveur doit avoir le
pouvoir de le reprendre et d'en offrir un autre immédiatement. S'il doit chercher son
manager pour avoir l'autorisation d'annuler la ligne sur la caisse, le client se sentira
fautif et le moment sera gaché.

» Célébrer I'lInitiative : En briefing, le Directeur raconte publiquement les meilleures
initiatives (Wow stories) de ses serveurs pour inspirer le reste de I'équipe.
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Séquences 10 & 11: Programmes VIP & NPS

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Icone "Indicateur Clé". Le Directeur analyse un rapport "NPS" sur
son écran. Une note globale de 78 s'affiche en vert éclatant.

La Reconnaissance VIP (Au-dela du prix)

Dans le luxe, réduire l'addition de 10% pour un client fidéle est souvent percu comme
mesquin. La fidélisation passe par le Statut et la Privatisation. Le Directeur réserve toujours
la "Meilleure Table" du restaurant, méme si elle n'est pas demandée. Il offre une visite privée
de la cave a vin avec le sommelier, ou fait venir le Chef Exécutif en salle pour saluer
personnellement I'habitué. C'est I'exclusivité qui fidélise, pas la réduction.

Mesurer la Fidélité (Le NPS)

Le Net Promoter Score est I'outil ultime. Il pose une seule question au client aprés son départ
: "Sur une échelle de 0 a 10, quelle est la probabilité que vous recommandiez notre restaurant
a un ami ?". Les 9-10 sont vos Promoteurs (Ambassadeurs). Les 7-8 sont Neutres (Volatiles).
Les 0-6 sont les Détracteurs. Le but du Directeur est de faire monter ce score par la qualité
des opérations.
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Séquence 12: Etude de Cas 1

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Icone "Cas Pratique 1". Le serveur annonce au Directeur : "Chef,
le client de la 12 vient de dire a sa femme 'Joyeux anniversaire', on ne l'avait pas noté !"

Cas Pratique N°1 : L'Anniversaire Oublié (Le Wow Effect)

Le Probléme : Un couple dine. Le client n‘a pas mentionné l'anniversaire de son épouse a la
réservation. Le serveur l'entend par hasard en déposant le pain. Rien n'est prévu.

L'Action du Directeur (L'Effet Wow) :

1. Le Directeur ne va pas les déranger. Il file en cuisine, demande au Chef Patissier d'écrire
"Joyeux Anniversaire" en chocolat sur le plus beau dessert, avec une bougie scintillante.

2. Il demande au sommelier de préparer deux coupes de Champagne offertes.

3. Au moment du dessert, le Directeur amene personnellement les coupes et l'assiette
décoree.

Le Résultat : Le mari est un héros (car le restaurant a assuré pour lui), la femme est touchée
par la surprise (qu'ils n‘avaient méme pas réclamée). L'émotion est a son comble. Le Gap de
service est extrémement positif. Ils reviendront.
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Séquences 13 & 14: Etudes de Cas 2 & 3

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Icones "Cas Pratique”. Apparition des problémes en rouge,
résolutions en vert avec des explications liées au Cardex et a I'empathie.

Cas Pratique N°2 : La Magie du Cardex

Le Probléme : Un homme d'affaires exigeant, "Mr. Dupont", vient diner seul pour la troisieme
fois ce mois-ci. Il est toujours pressé et déteste attendre.

L'Anticipation : Lors du briefing, le Directeur a vu son nom. Le Cardex indique : "Aime lire le
Financial Times. Boit un Negroni trés sec en apéritif. Viande Bleue. Pas de dessert. Addition
rapide”.

L'Action : A son arrivée, I'Hotesse le conduit & sa table ol le journal est déja posé. Le serveur
n'‘apporte pas la carte des boissons, il améne directement le Negroni : "Bonsoir Monsieur
Dupont, votre Negroni sec, comme d'habitude.” Résultat : Le client se sent chez lui.
L'efficacité est maximale. La fidélisation est actée.

Cas Pratique N°3 : L'Habitué Décu

Le Probléme : Une table de 4 habitués trouve que la qualité du service ce soir est tres lente
(i manque un serveur, la cuisine a pris du retard). lls sont décus car ils vantent toujours le
restaurant a leurs amis (présents ce soir).

La Stratégie de Reconquéte : Le Directeur doit sauver la "face" de I'habitué devant ses
invités. Il s'approche : "Monsieur Dubois, je vous présente mes excuses, nous ne sommes pas
a notre niveau de perfection habituel que vous connaissez si bien." (Il flatte son statut
d'habitué). L'Action : Il ne fait pas de remise sur I'addition (mesquin). Il offre la bouteille de vin
(Prestige). "C'est la maison qui régale ce soir pour nous excuser de cette attente.” Le client
régulier sort grandi devant ses amis.
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Séquence 15: Conclusion & Grille d'Evaluation

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Affichage de la "Checklist de I'Architecte de I'Emotion”. Défilement
du texte vers le haut. Musique d'accomplissement (Corporate).

Grille d'Evaluation (Fidélisation & Qualité) :

* [ ] Je garantis une régularité parfaite (SOP) pour rassurer le client a chaque visite.

* [ ] J'exploite intelligemment le systéme informatique (Cardex) pour hyper-personnaliser le
service.

*[ ] Je forme mes équipes a l'anticipation (lire la table et le non-verbal) plutét qu'a la
réaction.

e[ ] J'encourage 'Empowerment pour permettre a I'équipe de créer des "Wow effects"
autonomes.

[ ] Je traite les habitués/VIP avec exclusivité (reconnaissance) et non avec de simples
réductions de prix.

La fidélisation est le reflet exact de votre qualité de service. Dans un
environnement hotelier hautement compétitif, ce n'est pas le décor luxueux qui fait
revenir un client, c'est la chaleur, la précision et l'intelligence émotionnelle de votre

brigade. En tant que Directeur de Restaurant, votre mission n'est pas de servir des

repas, mais de chorégraphier des expériences inoubliables. En chassant
I'inconstance, en exploitant la puissance du 'Cardex’, et en inspirant votre équipe a
chercher l'effet 'Wow' quotidien, vous transformez de simples visiteurs en
ambassadeurs passionnés. Vous devenez le créateur d'une véritable institution.

Fin du Script d'Animation Vidéo
Congu pour la formation managériale des Directeurs de Restaurant en Hotellerie.
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