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Plan de la Vidéo (Storyline)

EZ Indication Vidéo (Monteur) : Afficher un sommaire dynamique. Les mots clés "Leadership”,
"Coaching", et "Motivation" apparaissent en surbrillance Or. Musique de fond inspirante et positive.

. Séquence 1 : Introduction - Le Maitre d'Hotel comme Coach et Mentor

. Séquence 2 : Schéma Explicatif - Le Cycle de la Performance Humaine

. Séquence 3 : L'Onboarding (L'intégration des nouveaux collaborateurs)

. Séquence 4 : Schéma Explicatif - Le Briefing Quotidien comme outil de formation
. Séquence 5 : Le Cross-Training (Polyvalence) et la Matrice de Compétences

. Séquence 6 : Le Feedback Correctif (La méthode "Sandwich" pour recadrer)

. Séquence 7 : Schéma Explicatif - La Pyramide de Motivation (Au-dela du salaire)
. Séquence 8 : L'Art de la Délégation (Responsabiliser pour valoriser)

. Séquence 9 : La Gamification (Créer des challenges de vente stimulants)

. Séquence 10 : La Rétention des Talents (Lutter contre le turnover)

. Séquence 11 : Le Role de I'Exemplarité (Le leader montre le chemin)

. Séquence 12 : Etude de Cas N°1 - Gérer un collaborateur sénior démotivé

. Séquence 13 : Etude de Cas N°2 - Le premier jour désastreux d'un jeune commis
. Séquence 14 : Etude de Cas N°3 - Relancer les ventes grace a un "Incentive" réussi
. Séquence 15 : Conclusion et Grille d'Evaluation (Le Faiseur de Talents)
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Séquence 1: Le Maitre d'Hotel comme Coach

EX Indication Vidéo (Visuel) : B-Roll. Le Maitre d'Hotel n'est pas vu avec des clients, mais en
coulisses. Il montre & un jeune serveur comment tenir une bouteille de vin, avec patience et le
sourire.

"L'hotellerie de luxe ne vend pas seulement des plats, elle vend une prestation humaine. Et
cette prestation ne peut étre excellente que si les hommes et les femmes qui I'exécutent sont
formés, soutenus et motivés. En tant que Maitre d'Hétel, votre role a profondément évolué. Le
management autoritaire des années passées a laissé place au 'Coaching'. Vous n'étes plus
seulement un 'Chef' qui donne des ordres, vous étes un '‘Mentor' qui fait grandir son équipe. Si
un serveur commet une erreur en salle, c'est souvent parce que la formation a été insuffisante
en amont. Votre réussite ne se mesure plus uniquement a la satisfaction du client, mais a
votre capacité a transformer un jeune commis hésitant en un brillant Chef de Rang. C'est
I'essence du leadership.”

* Former (Savoir-faire) : Transmettre la technique et les standards de I'nétel.
» Motiver (Savoir-étre) : Créer un climat de confiance et de reconnaissance.
* Fidéliser : Faire évoluer les talents pour éviter un turnover destructeur.
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Séquence 2: Schéma - Le Cycle de la Performance

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Animation d'une boucle vertueuse. Le développement continu d'un

collaborateur ne s'arréte jamais.
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"Le développement d'un employé n'est pas un événement ponctuel, c'est un cycle permanent.
Le Maitre d'Hétel active ce cycle chaque jour."

1. INTEGRER

L'accueil (Onboarding) du Apprentissage des SOPs
premier jour. Fixer le cadre (standards) par la
et rassurer. démonstration et le suivi.

3. EVALUER

Feedback constructif.
Corriger sans briser la

confiance de I'employé.
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4. VALORISER

),
f =1
Récompenser, déléguer de

nouvelles responsabilités,
promouvoir.
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Séquence 3: L'Onboarding (L'Intégration)

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Le Maitre d'Hotel accueille une nouvelle recrue. Au lieu de
I'envoyer directement nettoyer la salle, il lui fait visiter I'n6tel, lui présente le Chef et lui remet son
manuel de formation.

“Le premier jour d'un collaborateur détermine souvent s'il restera 3 jours ou 3 ans dans votre
établissement. Un Onboarding raté est la premiére cause de démission précoce."

 La Préparation Matérielle : Le casier est prét, I'uniforme est a la bonne taille, les
identifiants pour la caisse (POS) sont créés. Le nouveau doit se sentir attendu.

* Le "Shadowing" (L'Ombre) : On ne jette pas un nouveau serveur dans la fosse
aux lions. Pendant les 3 premiers jours, il travaille en "doublon” (il est I'ombre d'un
Chef de Rang expérimenté désigné comme 'Parrain’ ou 'Buddy").

* La Culture d'Entreprise : Avant de lui apprendre a porter 3 assiettes, le Maitre
d'Hotel lui raconte [I'histoire du restaurant, la philosophie du Chef, et I'exigence de la
clientéle. Le sens précede la technique.
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Séquence 4: Schéma - Le Briefing comme
Formation

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Le briefing quotidien (Line-up). Le Maitre d'Hétel ne fait pas que
lire des chiffres. Il ouvre une bouteille de vin et fait un "Quiz" rapide et joyeux a I'équipe.

"La formation n'est pas réservée aux grandes sessions en salle de classe. Elle se fait par
petites touches de 3 minutes chaque jour, lors du briefing d'avant-service."

SAVOIR-FAIRE

1 1
1 1
1 1
1 . 1
1 SAVOIR (PrOdUIt) (Technique) 1
1 1
1 1
1 l J 1
1 1
1 . ) . 1
I Lundi: Le Sommelier présente un _ _ Vendredi : Gestion des plaintes. "Jeu |
1 nouve;au i, "Ouel es? o cépade ? Mercredi : I._e Maitre d'Hotel fait un de role rapide : que répondez-vous a 1
! ' e cepage rappel pratique. "Rappelons ensemble un client qui trouve la musique trop !
1 Avec quel plat le suggérer ce soir ?" le dressage d'une table & forte " 1
: I'américaine."” :
1 1
L e e e e e e e e e e e e e e e E e e e E e E e E m e E e m e m e — - ——— = 4
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Séquence 5: Le Cross-Training (Polyvalence)

EX Indication Vidéo (Visuel) : Un barman apprend & un serveur comment préparer un espresso
parfait. La semaine suivante, c'est le serveur qui montre au barman comment prendre une
commande sur le POS.

"Une équipe cloitrée dans ses roles devient fragile. Le Maitre d'HOtel encourage la

polyvalence, ou 'Cross-Training', pour protéger le service en cas d'absence et briser la
routine."

» L'Empathie Inter-Services : Envoyer un serveur faire un "stage" d'une journée en
cuisine (au pass ou a la plonge) lui fera comprendre les contraintes du Chef. Les conflits
diminueront drastiguement.

» La Sécurité Opérationnelle : Si I'Hotesse est malade, le Chef de Rang doit pouvoir la
remplacer au pupitre et utiliser le logiciel de réservation sans paniquer.

* Le Développement Personnel : Apprendre de nouvelles compétences (Bar, Réception,
Sommellerie) donne de la perspective a I'employé et le prépare a devenir manager un
jour.
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Séquence 6: Le Feedback Correctif

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Fin du service. Le Maitre d'Hétel s'isole dans I'office avec un
serveur qui a commis une faute. L'échange est sérieux mais respectueux. Aucune voix n'est
€levée.

"Corriger une erreur n'est pas rabaisser. Le Maitre d'Hétel ne crie jamais sur un employé
devant les clients ni devant ses collegues. Il maitrise I'art du recadrage constructif."

Comment donner un feedback :

* Positif (Le pain) : Commencer par valoriser I'employé. "Thomas, j'ai remarqué que
tu as un excellent contact avec les clients de la table 4 ce soir, ton sourire est tres
apprécié."

- La Correction (La garniture) : Enoncer les faits clairement, sans attaquer la
personne. "Cependant, tu as débarrassé l'assiette de Madame avant que Monsieur
n‘ait terminé. C'est contraire a nos standards de service (SOP)."

* Positif (Le pain) : Conclure sur la confiance et I'action. "Je sais que c'était le rush,
sois plus attentif la prochaine fois. Je compte sur toi demain.”
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Séquence 7: Schéma - La Pyramide de Motivation

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Animation d'une pyramide inspirée de Maslow, adaptée au monde
de I'nétellerie.

"Croire qu'un serveur n'est motivé que par son salaire ou ses pourboires est une grave erreur
de management. L'humain cherche avant tout du sens et de la reconnaissance."

ACCOMPLISSEMENT

Si le niveau de base (Plannings, Repas du personnel) est mauvais, aucune prime ne motivera lI'équipe.
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Séquence 8: L'Art de la Délégation

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Le Maitre d'Hétel confie les clés de la cave a un Chef de Rang
senior. Il lui expligue comment réaliser l'inventaire de fin de mois. Le Chef de Rang semble fier de
cette confiance.

"Pour motiver, il faut responsabiliser. Un employé a qui I'on ne confie jamais de nouvelles
taches finira par s'ennuyer et quitter I'établissement. Déléguer est un outil de motivation."

* Le Choix du Talent : Identifier les forces de chacun. Confier la gestion des réseaux
sociaux (Instagram du restaurant) a un jeune commis passionné de digital, confier la
formation des nouveaux a un Chef de Rang trés patient.

* Donner le 'Pourquoi' : Ne dites pas "Fais l'inventaire". Dites "Je te confie l'inventaire
car ta rigueur est excellente, et cela te préparera a ton futur réle de Maitre d'Hbtel."

 Le Droit a I'Erreur : Déléguer, c'est accepter que I'employé ne fasse pas exactement
comme vous. Le Maitre d'H6tel supervise le résultat final, sans micro-manager chaque
étape.
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Séquence 9: La Gamification (Les Challenges)

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Un tableau blanc dans l'office avec un graphique dessiné a la
main. "Challenge Ventes Digestifs". Les noms des serveurs sont affichés avec des petites étoiles.
L'ambiance est rieuse et compétitive.

"Transformez les objectifs financiers stricts de la Direction en jeux stimulants pour votre

équipe. C'est le principe de la 'Gamification'.

» Des Objectifs Clairs et Atteignables : Fixer un challenge court (sur le week-end
ou la semaine). "L'équipe qui vend le plus de bouteilles de notre nouveau partenaire
vigneron..."

» La Transparence en Temps Réel : Le tableau des scores doit étre visible dans
I'office. Le Maitre d'Hotel fait le point au milieu du service : "Paul a pris la téte avec
3 bouteilles, mais Sophie le rattrape de pres !"

* La Récompense Pertinente : Pas besoin de primes énormes. Offrir un repas pour
deux dans le restaurant gastronomique, une belle bouteille de vin, ou un jour de
repos supplémentaire (Extra day off) sont des moteurs ultra-puissants.
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Séquence 12: Etude de Cas 1 (Le Sénior
Démotivé)

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Icone "Cas Pratique 1". Un Maitre d'Hétel observe un Chef de
Rang de 50 ans, trés expérimenté, mais qui souffle, ne sourit plus et traine des pieds en salle.

Le Probleme : Un pilier de I'équipe, présent depuis 10 ans, fait le minimum syndical. Son
attitude négative contamine les jeunes recrues (Toxicité passive).

L'Action du Maitre d'Hétel :

1. L'Entretien Individuel (One-to-One) : Il le convoque en dehors du service. Il ne l'attaque
pas frontalement, il I'écoute. "Je sens que tu as perdu I'étincelle dernierement. Que se passe-
t-il 2"

2. Le Diagnostic : Le senior avoue s'ennuyer profondément, il a limpression d'étre "un
meuble” que la direction ne regarde plus.

3. La Reconnaissance : Le Maitre d'Hétel change de stratégie. Il lui retire quelgues tables
pénibles et le nomme "Formateur Référent" (Mentor) officiel pour les nouveaux. Résultat :
Responsabilisé et valorisé dans son expertise, le sénior retrouve un but et redevient un
moteur pour I'équipe.
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Séquence 13: Etude de Cas 2 (L'Echec du Premier
Jour)

EX Indication Vidéo (Visuel) : Icone "Cas Pratique 2". Un jeune commis, pour son premier jour,
renverse un plateau de verres propres en salle a cause du stress. |l est tétanisé.

Le Probléme : Le jeune commis est en larmes dans l'office, persuadé qu'il va étre renvoyé. Il
veut démissionner immédiatement par honte.

Le Coaching du Maitre d'Hétel :

1. La Protection (Dédramatiser) : Le Maitre d'Hoétel fait nettoyer la casse par un autre
serveur pour écarter le commis de la scene. Dans l'office, il le rassure : "Des verres, on en
cassera d'autres. Méme moi j'en casse encore."

2. L'Analyse (Pourquoi ?) : Il comprend que le commis a porté le plateau d'une seule main
(par frime) au lieu de deux (selon les SOPs).

3. La Remise en Selle : Il ne le renvoie pas chez lui (sinon la peur s'installe). Il corrige le
geste technique, et le renvoie en salle porter une paniére a pain. Résultat : Le commis se
sent soutenu, il surmontera son stress et vouera une loyauté immense a son manager.
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Séquence 14: Etude de Cas 3 (L'Incentive)

EX Indication Vidéo (Visuel) : Icone "Cas Pratique 3". Le Maitre d'Hétel annonce les résultats du
concours de vente lors du briefing du samedi soir, avec un bon-cadeau a la main.

Le Probléme : Le Ticket Moyen (Average Check) des déjeuners est trés bas. Les serveurs se
plaignent que "Les clients ne veulent pas prendre de dessert le midi, ils sont pressés.”
L'Action Managériale (Le Défi) :

1. L'Outil (Le Café Gourmand) : Le Maitre d'Hotel demande au Chef Patissier de créer un
magnifigue Café Gourmand (Rapide, sucré, a forte marge).

2. Le Challenge : Il lance I'Incentive le lundi : "Celui qui vend le plus de Cafés Gourmands
cette semaine gagne un soin d'une heure au Spa de I'hétel.”

3. Le Coaching : Il donne a I'équipe la "Phrase magique" a utiliser : "Pour terminer sur une
note sucrée rapide avant votre rendez-vous, le Chef vous propose son Café Gourmand
Signature.”

Résultat : Les ventes de desserts explosent de +40%. L'équipe gagne plus de pourboires, et

le gagnant est récompensé publiquement.

14715



trainingcenterin - Production Vidéo

I R I RN I N RN IR RN RN NN N NGRS ENE N EEEEEEOEEEEEOEENEOGEEOEEEOGEEGEEEEENOEOEEGEEEEEEEEEE RN
[ g g g g g g EEEEEEEEESEEEEE N EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEN
E N BN NNNNNNNNNNNNNSNNNNNNNNNNNNNNSNNSNNNNSNNNNNNNNNNNNNSNNSNNNNNNNNNNNNNNNNNN

Séquence 15: Conclusion & Grille d'Evaluation

EZ Indication Vidéo (Visuel) : Affichage de la "Checklist du Faiseur de Talents". Défilement du
texte vers le haut. Musique majestueuse, évoquant la transmission et la fierté.

* [] Je structure l'intégration (Onboarding) pour que le nouveau se sente attendu et
accompagne.

[ ] Jutilise le briefing de 15 minutes quotidien pour distiller des micro-formations (Vin,
Service, Attitude).

* [ ] J'applique la Méthode Sandwich pour faire mes recadrages en privé sans détruire la
confiance.

« [ ] J'organise des concours et des Incentives pour stimuler les ventes de maniére
ludique.

* [] Je suis Exemplaire : je ne demande jamais a mon €quipe une rigueur que je ne
m'applique pas a moi-méme.

Le Mot de la Fin

Un Maitre d'Hétel n'est pas seulement un expert en gastronomie, c'est avant tout
un expert en relations humaines. Vous ne servez pas des clients, vous dirigez les
hommes et les femmes qui servent les clients. Votre équipe est votre reflet absolu
en salle. S'ils sont anxieux, les clients le sentiront. S'ils sont épanouis, soutenus et
fiers de travailler pour vous, l'excellence du service deviendra naturelle. Le
véritable succes d'un leader en hétellerie ne se mesure pas au nombre de couverts
qu'il a servis dans sa carriére, mais au nombre de jeunes commis qu'il a formés,

inspirés, et fait évoluer vers I'excellence. Soyez le manager que vous auriez aimé

avoir a vos débuts.

Fin du Script d'Animation Vidéo
Congu pour la formation opérationnelle et managériale des Maitres d'Hétel.
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