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Formation Direction des Opérations

Standardisation et Controle Qualité des Prestations

Le produit hételier présente une caractéristique fondamentale qui le distingue des produits
manufacturés : son immatérialité et son instantanéité. Le service est produit et consommé
simultanément. Il est donc impossible de "retirer de la vente" une mauvaise expérience avant
gu'elle ne soit vécue par le client. Face a cette variabilité inhérente au facteur humain, la
Standardisation et le Contréle Qualité sont les seuls remparts permettant au Directeur des
Opérations (DO) de garantir I'homogénéité, la fiabilité et I'excellence de I'établissement jour

apres jour.

¢ Standardisation vs Personnalisation : Le Faux Débat

On accuse souvent la standardisation de "robotiser" le service. C'est une erreur de
perspective. Les standards établissent le socle de base (les fondations). Ce n'est que
lorsque la mécanique opérationnelle de base est parfaitement maitrisée (et donc
standardisée) que I'employé est mentalement libéré pour apporter la touche de
personnalisation et d'intelligence émotionnelle qui fera la différence.

I 1. La Standardisation : Créer le Socle Opérationnel

La standardisation est le processus par lequel I'hétel définit la seule et unique maniere

d'exécuter une tache pour atteindre le niveau de qualité exigé par la marque.



Formation Direction des Opérations - Standardisation & Qualité

A. Les SOPs (Standard Operating Procedures)

Les SOPs sont la bible opérationnelle de I'établissement. Le Directeur des Opérations ne les
rédige pas toutes lui-méme, mais il en valide l'architecture avec ses chefs de département
(HODs).

 Clarté et concision : Un SOP doit étre descriptif, étape par étape, et facilement
compréhensible par un nouvel employé. Il répond aux questions : Qui ? Fait quoi ?

Comment ? Dans quel délai ?

* Exemple d'un SOP "Accueil Téléphonique" : "Le téléphone doit étre décroché avant la
3eme sonnerie. La formule d'accueil obligatoire est : 'Bonjour, [Nom de I'hétel], [Prénom de
I'employé] a votre service. Comment puis-je vous aider ?'. L'employé doit sourire au

téléphone car le sourire s'entend dans la voix."

» L'accessibilité : Les classeurs papier poussiéreux sont révolus. Les SOPs doivent étre
digitalisés, accessibles sur l'intranet de I'hétel ou via les applications mobiles métier des

collaborateurs, mis a jour dynamiquement.

B. Les Standards Physiques (Brand Standards)

Outre les comportements, le DO contréle la standardisation des éléments tangibles :

» Le matériel (Hardware) : La qualité du linge de lit (nombre de fils au cm?), le grammage
des serviettes éponge, la marque des produits d'accueil (Amenities) en salle de bain.

* L'identité sensorielle : Le parfum diffusé dans le lobby, le volume et le style de la playlist
musicale selon les heures de la journée, le réglage de I'éclairage d'ambiance (Dimming).

I 2. Le Déploiement : De la Théorie a la Pratique

Ecrire un standard est facile ; le faire appliquer par 150 collaborateurs opérant en 3x8 est le

veritable défi manageérial.
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Formation Direction des Opérations - Standardisation & Qualité

A. L'Onboarding et la Formation Initiale

La transmission des standards débute des la premiere minute d'un employé dans I'hétel.

* Orientation (Induction) : Présentation de I'ADN de la marque, des valeurs, et des
standards incontournables (ex: le grooming / présentation personnelle).

* Le systeme de Parrainage (Buddy System) : Le nouvel employé est mis en binbme avec
un collaborateur expérimenté certifié "Formateur" (Trainer) qui s'assure de l'acquisition des

compétences sur le terrain (On-the-Job Training).

B. Les Rituels d'Ancrage

Loubli est naturel. Pour lutter contre I'érosion des standards, le DO impose des rappels

constants.

* Le Line-up / Shift Briefing : Avant chaque prise de poste (notamment en restauration et
réception), le manager réunit son équipe pendant 10 minutes. Au-dela des informations du
jour, on y pratique le "Standard of the Day" : on rappelle et on mime un standard précis (ex:

comment servir le vin, comment annoncer la composition d'un plat).

C, Le Piége de la Dérive Opérationnelle (Standard Drift)

Sans supervision constante, les équipes ont tendance a créer leurs propres
"raccourcis" pour gagner du temps. C'est la dérive opérationnelle. Si un bagagiste
arréte de demander au client s'il souhaite une présentation de la chambre pour gagner
3 minutes, le service se dégrade de maniére invisible. Le contrdle continu est I'antidote
a cette dérive.

I 3. L'Architecture du Controle Qualité

Le contréle n'est pas un systéme de "flicage”, mais un outil de diagnostic. Il se divise en audits
internes (autocontrdle) et audits externes (objectivite).

3/6



Formation Direction des Opérations - Standardisation & Qualité

A. Les Audits Internes (L'Auto-évaluation)

C'est la premiére ligne de défense de I'hétel.

 Checklists opérationnelles : La Gouvernante inspecte la chambre apres le nettoyage. Le
Sous-Chef vérifie la conformité et la température de chaque assiette au passe-plat avant

I'envoi en salle.

* Les Rondes du DO (Walkarounds) : Le Directeur des Opérations effectue des tournées
d'inspection régulieres et aléatoires. Il vérifie I'état général (propreté des arrieres,
rangement des réserves, attitude des collaborateurs dans les espaces publics).

* LQA Internes : Des cadres d'un département audident un autre département pour garantir

l'objectivité.

B. Les Audits Externes (Le Client Mystére)

Pour s'assurer que les standards correspondent aux attentes du marché international du luxe
ou du haut de gamme, I'h6tel fait appel a des cabinets d'audit externes (ex: LQA - Leading
Quality Assurance, Forbes Travel Guide, ou audits de la chaine).

» L'auditeur mystére réserve, dine, dort et interagit avec I'hétel comme un client normal.

Il évalue I'établissement sur des centaines de points de contact émotionnels (Soft
standards) et techniques (Hard standards).

* Le rapport généré est une mine d'or pour le DO, qui l'utilise pour réajuster les formations.

I 4. La Mesure de la Satisfaction Client

Les audits mesurent la conformité au standard. Les enquétes de satisfaction mesurent l'effet

de ce standard sur le client final.
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Formation Direction des Opérations - Standardisation & Qualité

A. Les Outils de Mesure (Feedback)

Le DO pilote le systéme de "Voix du Client" (Voice of the Customer - VoC).

* In-Stay Feedback : Questionner le client pendant son séjour (lors du diner, au détour d'un
couloir, via un message SMS de la conciergerie) pour corriger immédiatement tout

dysfonctionnement avant son départ (Service Recovery).

» GSS (Guest Satisfaction Surveys) : Les questionnaires post-séjour envoyés par e-mail.
lls permettent de calculer le NPS (Net Promoter Score), véritable barometre de la fidélité.

» LE-réputation (ORM) : Le suivi des avis publics sur TripAdvisor, Google, Booking. Le DO
utilise des outils d'agrégation (ReviewPro, TrustYou) pour analyser la sémantique des
commentaires et calculer le Global Review Index (GRI).

B. Le Processus TQM (Total Quality Management)

Le contréle de la qualité s'inscrit dans un processus d'amélioration continue, souvent formalisé
par la Roue de Deming (PDCA) :

1. Plan (Planifier) : Identifier une faiblesse via les enquétes de satisfaction (ex: lenteur du

room service le matin). Etablir un nouveau standard.
2. Do (Faire) : Former I'équipe du matin au nouveau protocole de préparation des plateaux.
3. Check (Vérifier) : Auditer les temps de livraison et relire les avis clients le mois suivant.

4. Act (Agir) : Si I'amélioration est validée, intégrer définitivement le processus aux SOPs
officiels de I'hétel.

I Synthese : Matrice de Pilotage Qualité du DO

L'excellence opérationnelle résulte de I'équilibre entre la définition des normes, leur exécution,
et la vérification de leur impact.

Etape du Cycle Outils et Actions du Directeur Indicateur de Performance

Qualité des Opérations (KPI)
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Formation Direction des Opérations - Standardisation & Qualité

1.
Standardisation

2. Déploiement

3. Controle
Opérationnel

4. Mesure
Satisfaction

Conclusion

Création des SOPs, sélection
des produits (Amenities, F&B),
design de I'expérience

sensorielle.

Formation Onboarding, "Buddy
System", Line-ups quotidiens,
Cross-Training.

Rondes managériales,
Checklists Housekeeping, Audits
Clients Mystéres (LQA).

Analyse des GSS, suivi de I'E-
réputation (ReviewPro/TrustYou),
gestion des plaintes "In-stay".

Taux de couverture des
procédures (100% des
processus clés
documentes).

Nombre d'heures de
formation par employé. Tau

de certification interne.

Score d'audit LQA (ex: >
85%). Nombre de non-

conformités relevées.

Net Promoter Score (NPS),
Global Review Index (GRI),
Classement TripAdvisor.

La standardisation et le contrdle qualité ne sont pas des freins a I'hospitalité ; ils en

sont lI'armature invisible. Sans des standards solides, I'hétel est livré a I'improvisation

et au chaos, rendant la rentabilité incertaine et la satisfaction aléatoire. Le role du

Directeur des Opérations est de concevoir ce cadre de travail rigoureux tout en

insufflant l'intelligence émotionnelle nécessaire pour que I'équipe s'approprie ces

procédures avec passion. Cultiver cette culture de I'excellence est précisément

I'ambition des programmes développés sur trainingcenterin.com, garantissant que les

talents déployés, notamment via des réseaux spécialisés comme tcin.ma, délivrent

une qualité de service intransigeante et durablement remarquable.

X
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