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Formation Direction Hoteliere

Mise en Place de Standards de Service

Dans I'hétellerie, I'excellence ne releve pas de la magie ou du hasard : elle est le fruit d'une
construction méthodique, rigoureuse et partagée. Alors que les équipements physiques d'un
hétel peuvent étre copiés par la concurrence, la qualité du service demeure le seul véritable
avantage compétitif durable. Pour le Directeur d'Hétel (General Manager), la mise en place,
le suivi et I'évolution des Standards de Service (souvent formalisés sous forme de SOP -
Standard Operating Procedures) constituent I'une des responsabilités les plus déterminantes
pour garantir l'identité, la réputation et la rentabilité de I'établissement.

¢ Le Fondement de la Constante

"La qualité n'est pas un acte, c'est une habitude." (Aristote). Le réle des standards est
d'éliminer la variabilité humaine. Un client doit vivre la méme expérience mémorable

qu'il séjourne un lundi de basse saison ou un samedi de pleine affluence estivale.

I 1. Qu'est-ce qu'un Standard de Service (SOP) ?

Un standard de service est une description écrite, précise et mesurable de la maniere dont

une tache ou une interaction doit étre exécutée au sein de I'hotel.

A. Anatomie d'un Bon Standard

Un SOP efficace ne se limite pas a une simple suggestion ; il répond a une structure claire et

universelle :

* L'objectif : Quel est le but visé par cette procédure (ex: fluidifier I'arrivée du client, garantir
I'nygiene d'une chambre).
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- Le champ d'application : A quel département ou collaborateur s'applique-t-il (Réception,
Bagagistes, Etages).

* Le déroulement séquentiel : Les étapes chronologiques exactes (ex: "Le téléphone doit
étre décroché avant la 3eme sonnerie, en saluant le client par son nom si l'afficheur le
permet, suivi de la formule : 'Bienvenue a I'hétel [Nom], je suis [Votre Prénom], en quoi

puis-je vous aider ?').

* Le délai limite (Timing) : Les critéres mesurables (ex: délai de livraison du room service

ne dépassant pas 30 minutes, traitement d'une plainte en moins de 15 minutes).

B. Les Deux Dimensions du Standard

Le Directeur doit veiller a ce que chaque standard integre deux composantes indissociables :

» La dimension technique (Hard Standards) : Le respect des procédures factuelles et
mesurables (température d'un plat, propreté de la vitrine, exactitude d'une facture).

- La dimension émotionnelle (Soft Standards) : Lattitude, le sourire naturel, le contact
visuel, l'empathie et la posture corporelle (Body Language). C'est cette dimension
émotionnelle qui transforme un service correct en une expérience de luxe.

I 2. La Méthodologie de Création des Standards

Les standards ne doivent jamais étre imposés de maniére arbitraire depuis le bureau du
Directeur. Leur conception requiert une approche inclusive et structurée.

A. Impliquer les Equipes de Terrain

Les meilleurs standards sont rédigés avec ceux qui les exécutent au quotidien. Organiser des
ateliers de co-création avec les chefs de service et les collaborateurs de premiere ligne
garantit que le SOP est réaliste, applicable et accepté.
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B. Aligner les Standards sur le Positionnement (Brand DNA)

Le niveau et la nature des standards dépendent entierement du positionnement de I'hétel :

- Hotel Economique / Smart Budget : Standards axés sur lefficacité, la rapidité, la
propreté irréprochable et I'autonomie du client (bornes digitales).

- Hotel Lifestyle / Tendance : Standards axés sur la décontraction professionnelle, la
personnalisation, l'interaction chaleureuse et informelle.

- Hotel de Luxe 5 Etoiles / Palace : Standards stricts et codifiés (art du service a la
francaise ou a l'anglaise, discrétion absolue, anticipation totale des désirs, respect des
protocoles LQA).

©, Le Piége de la Sur-Standardisation

Attention a ne pas transformer les employés en robots. Des standards trop rigides et
mécaniques détruisent la spontanéité et I'empathie, ce qui frustre les clients a la
recherche d'une relation humaine authentique. Lemployé doit pouvoir s'adapter au

profil unique de chaque client tout en respectant le cadre de base.

I 3. Limplantation et la Formation aux Standards

Un manuel de SOP poussiéreux rangé sur une étagere n'a aucune valeur. Le défi majeur du

Directeur réside dans I'ancrage opérationnel des standards.

A. La Formation Continue (Training & Retraining)
* L'Onboarding : L'apprentissage des SOP fondamentales commence dés le premier jour
d'intégration du nouveau collaborateur, supervisé par son "Parrain”" (Buddy).

* Les Briefings Quotidiens : Le Morning Briefing et les briefings de prise de poste (Shift
Briefings) doivent régulierement mettre en avant "Le SOP de la semaine" (ex: focus sur la

procédure de gestion des bagages ou l'accueil téléphonique).
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* Les "Refreshers" : Organiser des sessions de recyclage pratiques, notamment pour les
procédures de sécurité et d'urgence.

B. LExemplarité Managériale (Lead by Example)

Le Directeur d'Hotel et les membres du Comité de Direction (ComDir) sont les premiers
garants des standards. Si un manager tolére qu'un employé ne porte pas son insigne (badge)
correctement ou utilise son téléphone personnel dans le lobby, les standards s'effondrent

immédiatement dans tout I'établissement.

| 4. L'Audit et le Contréle de I'Application

Ce qui n'est pas mesuré ne s'améliore pas. Le Directeur doit mettre en place un systeme

d'évaluation permanent pour vérifier que les SOP sont respectées sur le terrain.

A. Les Outils de Mesure

» Les Checklists Opérationnelles : Les gouvernantes et chefs de département utilisent des
grilles de contréle quotidiennes pour inspecter les chambres, les buffets et les espaces
publics.

* Les Audits Internes Croisés : Une excellente méthode consiste a faire auditer un
département par le responsable d'un autre département (ex: le Directeur de la
Restauration audite la Réception, et vice-versa). Cela favorise I'objectivité et I'échange de
bonnes pratiques.

* Les Audits Externes (Clients Mysteres) : Faire appel a des cabinets spécialisés (type
LQA ou cabinets indépendants) pour évaluer I'hétel de maniére objective, de I'appel
téléphonique initial jusqu'au départ.
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B. La Réaction Face aux Ecarts (Non-Conformités)

Lorsqu'un écart par rapport au standard est constaté, la réaction doit étre immédiate mais
constructive :

* Recadrage sur le moment : Corriger I'employé avec bienveillance et lui remontrer la

bonne gestuelle (coaching instantané).

» Analyse systémique : Se demander si I'écart est d0 & un manque de formation de
I'employé, ou si le standard lui-méme est irréalisable dans les conditions réelles de
I'exploitation (ex: manque d'effectif ou matériel inadapte).

I 5. L'Evolution Dynamique des Standards

Un standard de service n'est jamais figé. Il doit vivre, s'adapter aux nouvelles technologies et

évoluer avec les attentes des clients.

A. LIntégration du Numérique et de I'Humain

L'hétellerie moderne intégre de nouveaux standards liés au digital (ex: standard de réponse
aux messages WhatsApp des clients en moins de 5 minutes, procédure de check-in mobile).
Le Directeur veille a ce que la technologie vienne renforcer I'efficacité sans déshumaniser
l'accueil.

B. LAmélioration Basée sur les Retours Clients (Feedback Loops)

Les commentaires recueillis via les questionnaires de satisfaction (GSS) et les avis en ligne
(TripAdvisor, Google) sont les meilleurs indicateurs pour faire évoluer les SOP. Si une plainte
revient de maniere récurrente (ex: lenteur au moment du départ), le standard du Check-out
doit étre immédiatement audité et réécrit.
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I Synthése : Matrice de Pilotage des Standards

Phase de Vie du
Standard

1. Conception
(Design)

2. Déploiement
(Training)

3. Controle
(Audit)

4. Evolution
(Review)

Conclusion

Actions Clés du Directeur /

Equipe

Co-rédaction des SOP avec les
équipes, alignement sur 'ADN

de la marque.

Formation initiale, intégration
dans l'onboarding, briefings
quotidiens.

Réalisation d'audits croisés,
descentes terrain, recours aux

clients mysteres.

Analyse des avis clients (GSS),
mise a jour des SOP face aux

nouvelles tendances.

Indicateurs de Succes
(KPls)

Clarté des documents,
adhésion des chefs de

service.

Taux de participation aux
formations, maitrise validée

des protocoles.

Scores d'audit interne,
amélioration des notes LQA.

Baisse du taux de plaintes,
augmentation du Net
Promoter Score (NPS).

La mise en place de standards de service est |'acte fondateur par lequel un Directeur

d'Hétel insuffle son exigence et sa vision a toute son organisation. Loin d'étre une

contrainte bureaucratique étouffante, un bon standard libere les équipes du doute,

sécurise la qualité de I'expérience client et garantit la régularité des performances. En

combinant la rigueur des procédures techniques (Hard Standards) et la chaleur de

l'intelligence émotionnelle (Soft Standards), le General Manager éléve son

établissement au rang des références de I'hospitalite.
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