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]n Plan de la Vidéo (Storyline)

non

Indication Vidéo (Monteur) : Afficher un sommaire dynamique. Les mots clés "Yield Management', "No-Show", et

"Anticipation” apparaissent en surbrillance Or. Musique de fond dynamique, suggérant 'organisation et la
technologie.

Découpage des Séquences (15 Pages)

Séquence 1 : Introduction - La réservation, le point de départ de la rentabilité
Séquence 2 : Schéma Explicatif - Les Canaux de Réservation (Omnicanalité)
Séquence 3 : L'Etiquette Téléphonique (Le premier sourire vocal)

Séquence 4 : Schéma Explicatif - Le Profilage Client lors de la prise de contact
Séquence 5 : LArt du "Table Management" (Jouer a Tetris avec sa salle)

Séquence 6 : Le Yield Management en Salle (Optimiser la rotation)

Séquence 7 : Schéma Explicatif - La Lutte contre le No-Show

Séquence 8 : Gérer les Demandes Spéciales et les Allergies dés la réservation
Séquence 9 : LAccueil des "Walk-ins" (Les clients de passage sans réservation)
Séquence 10 : La "Waitlist" (Gestion de la liste d'attente avec élégance)

Séquence 11 : Le Contrdle des Flux vers la Cuisine (Pacing)

Séquence 12 : Etude de Cas N°1 - Gérer une double réservation (Surbooking accidentel)
Séquence 13 : Etude de Cas N°2 - Un client refuse de laisser son empreinte bancaire
Séquence 14 : Etude de Cas N°3 - Orchestrer une table de 20 couverts en salle

Séquence 15 : Conclusion et Grille d'Evaluation (LIngénieur de la Salle)
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Séquence 1 : Le Point de Départ

Indication Vidéo (Visuel) : B-Roll. Un téléphone sonne sur le pupitre du restaurant. Le Maitre d'Hotel décroche avec
grace. Lécran d'une tablette de réservation (SevenRooms/TheFork) est visible en arriére-plan.

Voix-off (Narration) :

“Le service d'un client ne commence pas au moment ou il franchit la porte du restaurant, mais au
moment précis ou il exprime le désir de venir. La gestion des réservations est la tour de controle de
votre établissement. En tant que Maitre d'Hoétel, c'est ici que vous décidez du rythme de votre soirée,
de la charge de travail de votre cuisine, et ultimement, de la rentabilité de I'hotel. Une salle mal gérée
en amont, avec des arrivées toutes concentrées a 20h00, entrainera inévitablement un crash
opérationnel. A l'inverse, une gestion intelligente de vos tables vous permet de doubler votre capacité
de service tout en maintenant un standard de luxe. Vous étes l'ingénieur de votre espace."

Les 3 Enjeux de la Réservation :

» Optimisation Financiére : Ne laisser aucune chaise vide et multiplier les rotations (Yield
Management).

 Fluidité Opérationnelle : Lisser les arrivées pour protéger la brigade de cuisine.

 Collecte de Données : Préparer I'expérience client en amont (Allergies, VIP, Anniversaires).
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Séquence 2 : Schéma - Les Canaux de Réservation

Indication Vidéo (Visuel) : Animation. Un entonnoir virtuel ot convergent des signaux (téléphone, logo web, logo
appli) pour arriver sur I'écran du Maitre d'Hétel.

Voix-off (Narration) :

"Aujourd'hui, les clients sont omnicanaux. Le Maitre d'Hétel doit centraliser et maitriser I'ensemble de
ces flux pour éviter le cauchemar du surbooking."

r N\ «
LE CANAL DIRECT LES O.T.A (TheFork)
Le téléphone, I'e-mail direct, ou les clients de Canaux externes trés puissants pour attirer la
I'hotel via la réception. Ce canal est essentiel clientele locale, mais qui prennent des
car le Colt d'acquisition est de Zéro pour commissions. Le Maitre d'Hoétel doit les
I'hotel. allumer en période creuse et les couper en
haute saison.
. J \, J

Le module de réservation sur le site de I'hotel (Zenchef, SevenRooms). Maintient I'image de marque
et permet la collecte de données privées.
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Séquence 3 : LEtiquette Téléphonique

Indication Vidéo (Visuel) : Le téléphone sonne. Lhétesse (ou le Maitre d'Hétel) respire, sourit sciemment (cela
s'entend au téléphone), et décroche avant la 3éme sonnerie.

Voix-off (Narration) :

"Le téléphone reste le canal privilégié pour les réservations VIP ou complexes. Votre voix est le
premier sourire de |'établissement. Elle donne le ton de la soirée."

Le Protocole de Prise d'’Appel (S.0.P.) :

o Le Décrochage : Avant la 3éme sonnerie. Formule standardisée : "Restaurant I'Ecrin, bonjour,
[Votre Prénom] a votre écoute." Larticulation doit étre lente et chaleureuse.

« LEcoute Active : Laissez le client formuler sa demande. S'il faut le mettre en attente, demandez
l'autorisation : "Puis-je vous faire patienter un instant, s'il vous plait ?" et jamais plus de 30
secondes.

o La Reformulation Finale : "Je vous confirme donc une table pour 4, ce vendredi a 20h30, au nom
de Monsieur Dubois, avec une attention pour un anniversaire. C'est bien cela ?" Cela élimine 99%
des erreurs.
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Séquence 4 : Schéma - Le Profilage Client

Indication Vidéo (Visuel) : Animation d'un carnet d'adresses (Cardex) qui se remplit. Des "tags" virtuels s'ajoutent
au profil d'un client en temps réel pendant I'appel.

Voix-off (Narration) :

"Prendre un nom et une heure ne suffit pas. Le Maitre d'Hotel 'profile’ le client dés le premier contact
pour préparer le terrain a la brigade de salle."

LOCCASION

"Est-ce pour une
occasion spéciale ?"
Savoir s'il s'agit d'un
repas d'affaires (service
rapide requis) ou d'un
anniversaire (bougie a
prévoir).

Gestion des Réservations

LES CONTRAINTES

Demander

proactivement s'il y a
des allergies, des
régimes spécifiques, ou
une personne a mobilité
réduite (PMR)
nécessitant une table
accessible.

Le systéme reconnait un
"First Timer" (Nouveau)
ou un "Repeat Guest"
(Habitué). On anticipe
ses préférences avant
méme son arrivée.
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Séquence 5 : LArt du "Table Management”

Indication Vidéo (Visuel) : Le plan de salle interactif apparait a I'écran. Le Maitre d'Hbtel déplace des tables
(comme au jeu Tetris) pour optimiser l'espace de la soirée.

Voix-off (Narration) :

“"Le plan de salle n'est pas fixe. C'est un puzzle géant que le Maitre d'Hotel doit résoudre pour accepter
un maximum de clients tout en préservant le confort du service."

Jouer a Tetris avec sa salle :

« Eviter les "Trous" (Gaps) : Si une table de 2 est réservée & 19h00 (départ estimé a 21h00), et
gu'une autre réservation demande 21h15, le Maitre d'Hotel "emboite” ces deux réservations sur la
méme table physique.

« LEquilibre des Rangs : Ne jamais attribuer 20 clients dans la zone (Station) du Serveur A, pendant
que le Serveur B n'a personne. Le placement virtuel doit étre équilibré.

o La"Table Fantome" (Buffer) : Toujours garder 1 ou 2 tables bloquées dans le systéme, non
vendables en ligne. Elles servent de marge de sécurité pour les VIP inattendus.
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Séquence 6 : Le Yield Management (Pacing)

Indication Vidéo (Visuel) : Un graphique montre les arrivées. Une courbe rouge affiche un pic brutal a 20h00. Une
courbe verte montre des arrivées lissées tous les 15 minutes.

Voix-off (Narration) :

"Lerreur mortelle est de dire 'Oui' a tous ceux qui demandent 20h00. Le Chef de Cuisine recevra 60
bons en méme temps et le service explosera en vol."

Controler le Flux (Le Pacing) :

» Le Quota par 1/4 d'heure : Le Maitre d'Hotel définit avec le Chef la capacité de production de la
cuisine. Exemple : "Maximum 15 couverts tous les 15 minutes". Le systéme bloque les créneaux
pleins.

o LArt de la Négociation : Si un client demande 20h00, on ne dit pas "C'est complet". On dit :
"Monsieur, je vous propose 19h45 ou 20h30. Quel horaire a votre préférence ?" Lillusion du choix
est redoutable.

» Le Turnover (Double Service) : Pour rentabiliser, il faut revendre les tables. On prend les premieres
réservations a 19h00, en leur indiquant élégamment que la table est requise pour 21h15.
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Séquence 7 : Schéma - La Lutte contre le No-Show

Indication Vidéo (Visuel) : Animation. Une table magnifique reste vide. Des billets s'envolent. Puis un bouclier en
forme de carte bancaire vient protéger la table.

Voix-off (Narration) :

"Le 'No-Show' (le client qui ne vient pas sans annuler) est un fléau qui détruit la rentabilité et le moral
de I'équipe. Lhotellerie a mis en place des boucliers."

LEMPREINTE BANCAIRE LE SMS DE RAPPEL
Exigée par le logiciel (via lien sécurisé) pour A J-1, un SMS automatique part: "Pour
blogquer une somme (ex: 50€/pax). Débitée + confirmer, tapez 1. Pour annuler, tapez 2"
uniquement si le client ne vient pas. C'est Cela déculpabilise l'annulation et permet au
l'outil le plus dissuasif. restaurant de revendre la table.
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Séquence 8 : Walk-ins & Waitlist (La Liste d'attente)

Indication Vidéo (Visuel) : 20h30. Le restaurant affiche complet. Un couple de I'extérieur (Walk-in) demande une
table. Lhétesse sourit et les invite au bar.

Voix-off (Narration) :

"Refuser un client d'un 'Non' sec est un échec commercial. Lart de la Liste d'Attente (Waitlist) permet
de transformer un refus en une vente annexe lucrative."

Gérer I'lmprévu avec Elégance :

o LAccueil Inconditionnel : Méme si I'établissement est plein a craquer, I'accueil des clients
spontanés (Walk-ins) doit étre aussi chaleureux que pour un client ayant réservé.

o LEstimation du Temps : Regardez le plan de salle. "Nous sommes complets pour le moment,
mais j'estime l'attente a 20 minutes." Ne sous-estimez jamais I'attente pour faire plaisir.

« La Rétention (Bar) : "Permettez-moi de vous inscrire sur notre liste. Je vous invite a patienter
confortablement au bar, je viendrai vous chercher personnellement." Pendant ce temps, I'h6tel
génere du CA boisson.
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Séquence 9 : Les Demandes Spéciales

Indication Vidéo (Visuel) : Le Maitre d'Hétel va voir le Chef de Cuisine avec le rapport des réservations. Il pointe
une ligne surlignée en jaune. Le Chef acquiesce.

Voix-off (Narration) :

"Le luxe absolu, c'est la fluidité. Tout ce qui est identifié lors de la réservation doit étre préparé en
amont pour que le service en salle paraisse magique."

La Logistique de I'Exception :

» Les Allergies (Sécurité) : Le Maitre d'Hotel valide avec le Chef avant le service qu'un menu
alternatif est possible. A l'arrivée, le serveur rassure : "Nous avons bien noté votre intolérance au
gluten, le Chef a préparé vos options."

» Les Gateaux et Bougies : Inscrire sur la note de réservation le prénom a écrire sur l'assiette. Le
Maitre d'Hbtel coordonne le timing de I'envoi avec la patisserie et la salle.

o La Demande en Mariage : C'est la "Haute Couture" de la salle. Choix de la table la plus intime,
coordination pour cacher les fleurs, et synchronisation avec le sommelier pour le champagne a la
seconde "M".
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Séquence 10 : Etude de Cas N°1

Indication Vidéo (Visuel) : Icone "Crise". Deux couples différents arrivent a 20h00, tous deux affirmant avoir réservé
la célebre table 8 (vue mer). Le systeme affiche bien les deux noms.

CAS PRATIQUE \

Le Double-Booking Accidentel

Le Probléeme : Suite a un bug ou une erreur humaine, un surbooking a eu lieu sur la méme table
prisée.

LIntervention du Maitre d'H6tel (Damage Control) :

1. Garder le contrdle : Il ne montre aucune panique et n'accuse jamais le systéme ou un collégue
devant les clients.

2. Séparer les clients : |l confie immédiatement le deuxieme couple au Barman avec une coupe de
champagne offerte "le temps de finaliser la préparation de votre table".

3. Trouver la solution : Il installe le premier couple. |l repére une table qui vient de se libérer. Il la fait
redresser en urgence. Il retourne chercher le couple au bar, s'excuse pour un "léger contretemps
logistique" et leur offre les entrées pour compenser la perte de la vue mer. La crise est étouffée.
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Séquence 11 : Etude de Cas N°2

Indication Vidéo (Visuel) : Icone "Cas Pratique 2". Le Maitre d'Hétel est au téléphone. Le client hausse le ton : "Je
refuse catégoriquement de donner ma carte bancaire par internet !"

CAS PRATIQUE \

Le Refus d'Empreinte Bancaire

Le Probleme : Un client local, souhaitant réserver pour 8 personnes le samedi soir, refuse le lien
sécurisé exigeant une garantie bancaire (la politique anti-no-show de I'hotel).

La Diplomatie Commerciale du Maitre d'Hotel :

1. La Pédagogie : Il explique la politique avec tact. "Monsieur, je comprends tout a fait. Ce systeme
est une simple garantie, rien n'est débité. En tant que restaurant gastronomique, notre Chef
commande des produits nobles et prépare sa brigade en fonction des réservations exactes pour
garantir votre excellence.”

2. LException (Si applicable) : S'il s'agit d'un client tres fidele de I'hotel (vérifié dans le Cardex), le
Maitre d'Hotel peut forcer le systeme. "Monsieur Dubois, étant I'un de nos meilleurs clients, je valide
exceptionnellement cette table sous ma garantie." Le reglement est défendu, mais la relation client
prime.
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Séquence 12 : Etude de Cas N°3

Indication Vidéo (Visuel) : Icone "Cas Pratique 3". Une réservation de 20 personnes (repas d'affaires) arrive. Le
Maitre d'Hotel observe la salle pour implanter la table.

CAS PRATIQUE \

Orchestrer une Table de 20 en Salle

Le Probléeme : Une tablée de 20 personnes génére du bruit, monopolise les serveurs et engorge la
cuisine avec 20 envois simultanés. Cela peut détruire I'expérience des autres tables (couples).

La Stratégie de Réservation & Placement :

1. Le Menu Unique : Lors de |'appel, le Maitre d'Hotel a exigé un menu unique (ou pré-commandé). La
cuisine ne peut pas gérer 20 choix "a la carte" en plein rush.

2. LImplantation : Il place cette table dans I'axe le moins passant, ou en alcbve, pour isoler le bruit.

3. Le "Swarm Service" (LEssaim) : Il désigne un Chef de Rang "Leader". Mais pour servir, 4 serveurs
arrivent simultanément avec des plateaux. Les 20 assiettes sont posées en moins d'une minute. La
table est servie sans que le reste de la salle n'ait été négligé.
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Séquence 13 : Conclusion & Evaluation

Indication Vidéo (Visuel) : Affichage de la "Checklist de I''ngénieur de Salle". Défilement du texte vers le haut.
Musique d'accomplissement (Corporate chic).

Grille d'Evaluation (Réservations) :

o [] Je réponds au téléphone avant la 3¢éme sonnerie avec un sourire vocal.

[] J'utilise le Yield Management (Pacing) pour lisser les arrivées par tranches de 15 min.

[] J'exploite le Cardex pour anticiper les habitudes, les allergies et les VIP.

[] Joptimise le plan de salle (Tetris) pour ne laisser aucune table vide inutilement.

[1J'applique les procédures Anti-No-Show avec tact et diplomatie commerciale.

Voix-off (Narration) :

"La gestion des réservations est la fondation invisible de la réussite d'un restaurant. Le Maitre d'Hbtel
qui maitrise ces outils n'est plus seulement un hote, il est le stratége financier de la salle. En lissant le
rythme des arrivées pour sauver la cuisine de la noyade, en utilisant la technologie pour éradiquer les
no-shows, et en faisant preuve d'une diplomatie a toute épreuve face aux imprévus, vous garantissez
la fluidité du service. Mais surtout, par la chaleur de votre voix dés les premieres secondes de l'appel

et votre capacité a anticiper les désirs, vous offrez au client ce qu'il recherche dans un hotel de luxe :

l'inestimable sentiment d'étre unique et parfaitement attendu."

Fin du Script dAnimation Vidéo
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