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Introduction Générale

I L'ADN de I'Excellence Hoteliére

Dans l'industrie de I'hospitalité, I'excellence n'est jamais le fruit du hasard. Elle n'est pas non plus le
résultat d'un effort héroique ponctuel d'un employé zélé. L'excellence véritable, celle qui fidélise les
clients et batit la réputation mondiale d'un établissement, repose sur une fondation invisible mais

indestructible : les standards de service et les protocoles internes.

En tant que Directeur d'Hébergement, vous étes l'architecte de cette fondation. Votre mission
consiste a traduire la promesse de votre marque en actions concrétes, mesurables et répétables
par chague membre de votre équipe, qu'il s'agisse d'un réceptionniste chevronné ou d'une femme

de chambre nouvellement recrutée.

Le Défi de la Constance (Consistency)

Le plus grand risque pour un hétel n'est pas d'offrir un service moyen, c'est d'offrir un service
inconstant. Un client qui vit une expérience extraordinaire le mardi, et une expérience mediocre le
jeudi (parce que I'équipe a changé), perdra toute confiance en I'établissement. Les standards sont

la garantie de cette constance.

La Regle d'Or : "Ce qui n'est pas écrit n'existe pas. Ce qui n'est pas mesuré ne s'améliore
pas.” Un standard oral est une rumeur. Une procédure non contrdlée est une suggestion. La

mise en place de protocoles exige rigueur, pédagogie et suivi.

Ce module de 20 pages vous guidera a travers la méthodologie compléte de création, de
déploiement et d'audit des Standard Operating Procedures (SOPs). Vous y apprendrez a marier la
rigueur opérationnelle (les Hard Standards) avec la chaleur humaine indispensable a notre métier

(les Soft Standards), pour faire de votre département une véritable référence en matiere de qualité.



Module 1 : Qu'est-ce qu'un Standard ?

I La Définition de I'Attente (SOP)

Le terme SOP (Standard Operating Procedure) est omniprésent en hotellerie. Cependant, il est
souvent mal compris, réduit & un simple document administratif punitif. Un standard est bien plus

gue cela : c'est un contrat de qualité.

Les Trois Dimensions d'une SOP

Une procédure standardisée opérationnelle définit trois éléments fondamentaux pour chaque tache

exécutée dans I'hotel :

1. Le "Quoi" (La Tache) : Ce qui doit étre accompli. (Ex : Accueillir le client & la réception).

2. Le "Comment" (La Méthode) : La séquence exacte des actions, les mots & utiliser, les outils

nécessaires. (Ex : Se lever, sourire, établir un contact visuel, demander la carte d'identité).

3. Le "Combien/Quand" (La Mesure) : Le temps alloué, le délai de réponse ou le niveau de

gualité exigé. (Ex : En moins de 3 minutes, avant la troisieme sonnerie du téléphone).

Pourquoi les Standards sont-ils vitaux ?

» Garantir I'homogénéité : Que le client arrive a 14h ou a 2h du matin, le processus de check-in

doit étre identique.

* Faciliter la formation : Une SOP bien rédigée est le support de cours de base pour

I'intégration (Onboarding) des nouveaux employés.

* Protéger I'hétel légalement : En cas d'accident ou de litige (ex: vol dans une chambre,

intoxication), la preuve que I'employé a suivi (ou non) la SOP stricte de sécurité est essentielle.

« Etablir une base d'évaluation : On ne peut évaluer la performance d'un collaborateur que par

rapport a un standard préétabli et connu de tous.



Le Piége du "Bon Sens"

La phrase la plus dangereuse pour un Directeur d'Hébergement est : "lls devraient savoir
comment faire, c'est du bon sens !". Le bon sens n'existe pas dans un environnement
multiculturel et multigénérationnel. Le "bon sens" d'un employé de 20 ans n'est pas celui

d'un client de 60 ans. Seule la SOP établit la norme commune.



Module 2 : Standard vs Procédure

I Nuances Sémantiques et Opérationnelles

Dans le jargon de la Direction d'Hébergement, on confond souvent "Standard" et "Procédure”. Bien
gu'ils soient regroupés sous l'acronyme SOP, comprendre leur différence est crucial pour la

rédaction documentaire.

Le Standard (L'Attente de Qualité)

Le Standard définit le niveau de qualité ou de performance exigé. C'est le résultat final attendu. Il

est souvent fixe et universel pour la marque.

» Exemple de Standard de Réception : "Le téléphone doit étre décroché en moins de trois

sonneries avec un sourire dans la voix."

» Exemple de Standard Housekeeping : "Le lit doit étre fait au carré (Hospital corners), sans

aucun pli visible, avec le logo de la taie d'oreiller centré."

La Procédure (Le Mode d'Emploi)

La Procédure définit les étapes a suivre pour atteindre ce standard. Elle est la méthode.
Contrairement au standard, la procédure peut évoluer en fonction de la technologie ou de la

configuration de I'hotel.

» Exemple de Procédure liée au Standard Téléphone : "1. Arréter la tdche en cours. 2. Regarder
I'eécran pour identifier I'appelant. 3. Décrocher. 4. Prononcer la phrase d'accueil : 'Bonjour, [Nom

de I'h6tel], [Votre Prénom] a votre écoute’'.

La Régle de I'Indissociabilité : Un Standard sans Procédure génere de la frustration (On
exige un résultat sans dire comment l'atteindre). Une Procédure sans Standard génére des
robots (On exécute des clics sans comprendre le niveau de qualité final visé€). Le Directeur

d'Hébergement doit toujours coupler les deux dans ses manuels.



La Politique (Policy)

Il faut également ajouter la "Politique", qui définit les régles générales et le cadre d'autorité (Le "Qui

a le droit de faire Quoi").
Exemple : "Politique d'Upsell : Tout réceptionniste est autorisé a accorder un rabais maximum de

10% sans validation managériale."



Module 3 : La Hiérarchie des Standards

I Brand Standards vs. Local Protocols

La marge de manceuvre du Directeur d'Hébergement dépend du type d'établissement qu'il dirige
(Hétel indépendant vs Chaine internationale). L'architecture des standards se construit souvent en

strates.

Les "Brand Standards" (Standards de Marque)

Si vous travaillez pour un grand groupe (Marriott, Accor, Hilton), la majorité de vos SOPs seront
imposées par le siege social (Corporate). Ces standards garantissent qu'un client retrouve la méme

expérience de marque a Tokyo ou a Paris.

* lls sont non négociables.

* lls couvrent des éléments critiques : la literie exacte, les produits d'accueil imposés, la phrase

de salutation, le programme de fidélité.

e L'hotel est audité annuellement sur ces standards (Brand Audit). Tout manquement peut

entrainer des pénalités financiéres pour le propriétaire de I'hétel.

Les "Local SOPs" (Protocoles Internes Locaux)

Le Brand Standard dit ce qu'il faut faire, mais c'est le Directeur d'Hébergement qui doit rédiger la

procédure locale précisant comment le faire dans cet hotel spécifique.

» Exemple : Le Brand Standard exige que les bagages soient livrés en 10 minutes. Mais I'h6tel

est un resort réparti sur 5 hectares avec des voiturettes de golf.

» L'action du DO : 1l rédige une Local SOP détaillant comment les bagagistes chargent les
voiturettes, quel chemin emprunter pour éviter la piscine, et comment recharger les batteries

des véhicules.



La Création de Standards "Boutique”

Dans un hétel indépendant, le DO a une page blanche. C'est une opportunité magnifique de
créer une identité unique. Au lieu de copier les SOPs d'une grande chaine froide, le DO peut
créer des standards de service hyper-personnalisés (ex: un standard obligeant le
réceptionniste a offrir un verre de vin local au lieu de I'habituel jus d'orange industriel).
L'indépendance offre la créativité, mais requiert une rigueur absolue dans I'écriture de ces

nouvelles regles.



Module 4 : Rédiger une SOP Efficace

I Méthodologie et Pédagogie de I'Ecrit

Le cimetiere de I'nétellerie est rempli de classeurs de SOPs de 300 pages que personne n'a jamais
lus. Rédiger un standard est un exercice de concision et de pédagogie visuelle. Le Directeur

d'Hébergement doit superviser cette rédaction par ses Chefs de Service.

Les 5 Regles d'Or de la Rédaction (K.I.S.S)
Appliquer le principe Keep It Simple, Stupid :
1. Un Titre Clair : "Procédure d'Early Check-in" et non "Gestion temporelle des arrivées matinales
exceptionnelles”.

2. L'Objectif (Le Pourquoi) : Expliquer en une phrase pourquoi cette tache existe. ("Pour

maximiser les revenus tout en garantissant la satisfaction des clients arrivant t6t").

3. Des Puces, pas de Paragraphes : Utiliser des listes numérotées. Une étape = Une action =

Une phrase. Verbes a l'infinitif ou & l'impératif.

4. Le Pouvoir de I'lmage : Une SOP de nettoyage de lit sans photo ne vaut rien. Intégrez des

visuels "Bon" (Tick vert) et "Mauvais" (Croix rouge).

5. Les Intervenants (Qui) : Préciser clairement qui exécute, qui contrdle (Matrice RACI intégrée).

Le Processus de Validation

Une SOP ne s'écrit pas seul dans un bureau. Le processus de création doit inclure le terrain :

« L'Ebauche (Draft) : Rédigée par le Chef de Service (ex: Chef de Réception).

* Le Test Terrain (Stress Test) : Le DO demande a un réceptionniste d'exécuter la tache en
lisant exactement la SOP. Si I'employé bloque ou pose une question, c'est que la SOP est mal

rédigée.

* La Validation : Signature du Directeur d'Hébergement (et parfois du DG).
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* La Date de Révision : Toute SOP doit inclure une date de validité. Elle doit étre revue au

moins une fois par an.

Le "One-Pager" : L'objectif ultime est que toute procédure opérationnelle tienne sur une
seule page (ou un seul écran de tablette). Si elle fait 3 pages, c'est que le processus est

trop complexe et doit étre simplifié via du Lean Management avant d'étre standardisé.
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Module 5 : Les Standards Emotionnels

I Standardiser I'Humain (Soft Standards)

C'est le plus grand paradoxe de I'h6tellerie : comment imposer une procédure (qui est rigide par
nature) pour générer un comportement chaleureux, spontané et humain ? C'est la gestion des "Soft
Standards".

Hard Standards vs Soft Standards

* Hard Standards : Ce qui est mesurable physiquement (Temps d'attente < 3 minutes, 2

serviettes par salle de bain, température de I'eau).

* Soft Standards : L'attitude, I'empathie, le contact visuel, l'intonation de la voix.

Codifier le Langage Corporel (Body Language)

Le DO doit définir des standards de comportement qui deviennent la "Chorégraphie” de I'hétel :

* La Posture : Interdiction de s'adosser au comptoir, de croiser les bras, ou de mettre les mains

dans les poches. Posture droite, mains visibles.

* Le Contact Visuel (Eye Contact) : Le standard exige de regarder le client dans les yeux des
qu'il entre dans un rayon de 3 metres, et de maintenir ce contact a chaque début et fin de

phrase.

* Le Sourire (The Smile) : Il doit étre authentique et s'entendre méme au téléphone.

12



Le Vocabulaire Standardisé (Brand Voice)

Le choix des mots reflete le positionnement de I'hétel. Le DO doit bannir le vocabulaire

toxique ou trop familier et imposer des alternatives d'excellence :
* Au lieu de "Pas de probleme" $ ightarrow$ "Avec grand plaisir" ou "Certainement,
Monsieur."

* Au lieu de "Je ne sais pas" $ ightarrow$ "Laissez-moi vérifier cette information pour

vous."

* Au lieu de "Vous devez signer ici" $ ightarrow$ "Puis-je vous inviter a apposer votre

signature ici ?"

La Limite du Script

Le DO doit veiller a ne pas transformer ses employés en perroquets. Les standards émotionnels
fixent un cadre, mais I'employé doit conserver la liberté de s'adapter a la personnalité du client

devant lui (Caméléon). L'authenticité prime sur la récitation.
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Module 6 : Les Standards Opérationnels

I La Précision des Hard Standards

Contrairement aux "Soft Standards" qui régissent l'attitude, les "Hard Standards" (Standards
Opérationnels) régissent I'exécution technique. lls sont le socle de I'efficacité, de la sécurité et de la

rentabilité. Dans le département de I'Hébergement, ils sont omniscients.

Les Standards d'Efficacité Temporelle (SLA)

Le Directeur d'Hébergement doit fixer (et mesurer) des "Service Level Agreements" internes stricts.
Exemples de standards hoételiers internationaux :

* Réception : Le temps d'attente dans la file (Queue time) ne doit jamais excéder 5 minutes. La

durée du Check-in (transaction) ne doit pas excéder 3 minutes pour un client individuel.

» Bagagerie : Les bagages doivent étre livrés en chambre dans les 10 minutes suivant l'arrivée
du client dans sa chambre.

» Housekeeping : Une demande de serviette supplémentaire (Extra request) doit étre satisfaite
en moins de 15 minutes.

Les Standards de Sécurité et de Conformité

Ce sont les standards "Zéro Tolérance". Un mangquement ici peut entrainer des poursuites légales
ou des drames.

* Identité : Vérification systématique d'une piece d'identité officielle avant de remettre un double

de clé (Duplicate Key). Ne jamais annoncer le numéro de chambre a voix haute.

* Produits Dangereux (COSHH) : Obligation stricte de porter des gants lors de ['utilisation de
produits détartrants, et interdiction absolue de mélanger des produits chimiques (SOP
Housekeeping).

14



Le Roéle de la Technologie dans les Hard Standards : Aujourd'hui, le respect de ces
standards n'est plus vérifié "au jugé". Les logiciels de gestion de taches (Task Management,
ex: Hotelkit) chronomeétrent automatiquement le temps entre la création d'une requéte (ex:
"Apporter un lit bébé") et sa cléture par I'employé. Le DO recgoit un rapport mensuel de

conformité a ses propres standards de temps.
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Module 7 : Déploiement au Front Office

I L'Exécution des Protocoles a la Réception

La Réception est le "Hub" (centre névralgique) de I'hGtel. Les protocoles y sont nombreux et
touchent a la fois la finance, la sécurité et la relation client. Le Directeur d'Hébergement doit

s'assurer de leur déploiement sans friction.

Le Protocole de Pré-Arrivée (Pre-Arrival SOP)

L'excellence s'organise avant que le client ne franchisse la porte.

« La Régle du "File Check" : A J-2 ou J-1, le shift de nuit ou du matin vérifie chaque réservation.
Le standard exige de vérifier : La validité de la carte de crédit, la présence du nom de

I'entreprise (pour la facturation), les "Traces" (demandes spéciales comme un lit bébé).

« L'Attribution (Room Assignment) : Le standard exige de pré-attribuer les chambres selon les

statuts VIP et les préférences (Ex: Membres Gold toujours aux étages supérieurs).

Le Protocole de Facturation et Caisse (Cash Handling SOP)

C'est le nerf de la guerre. Les déviances ici coltent de l'argent cash a I'hotel.

* La Pré-autorisation (Garantie) : Le standard absolu est de prendre une garantie (Empreinte
bancaire) couvrant le montant du séjour PLUS un forfait journalier pour les extras (ex: 50€/jour).

Toute dérogation nécessite I'approbation du Chef de Réception.

*Le "Cash Drop" (Fermeture de caisse) : Le protocole exige que chaque réceptionniste
compte sa caisse a la fin de son shift en aveugle, glisse I'argent dans une enveloppe sécurisée
(Drop envelope), la signe et la dépose dans le coffre (Drop Safe), le tout sous I'ceil d'une

caméra de sécurité.
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La "Checklist" du Shift

Pour s'assurer que tous les protocoles sont respectés, le DO impose l'utilisation d'une
Checklist par Service (Matin / Soir / Nuit). L'agent doit cocher chaque tache réalisée (Ex:

"Imprimer rapport des arrivées", "Vérifier le fond de caisse", "Lire le Logbook"). Le Chef de

Brigade signe cette checklist a la fin du service, validant la conformité du shift.

17



Module 8 : Déploiement au Housekeeping

I L'Exécution des Protocoles dans les Etages

Le département des Etages est I'endroit ou les protocoles ont I'impact le plus direct sur la sécurité
sanitaire et la qualité visuelle du produit hételier. La Gouvernante Générale, sous la supervision du

DO, est la gardienne de ces standards.

Le Protocole de Nettoyage de la Chambre (Step-by-Step SOP)

Une chambre ne se nettoie pas au hasard. Le standard impose un sens de circulation pour éviter la

contamination croisée et les oublis (ex: Méthode circulaire ou "Clockwise").

1. Préparation : Ouvrir la fenétre (aération), allumer les lumiéres (pour vérifier les ampoules), tirer

la chasse d'eau et appliquer le produit (laisser agir).
2. Stripping (Dégarnissage) : Retirer le linge sale et les poubelles (sans poser le linge au sol).
3. Le Lit : Faire le lit selon le standard (tension des draps, disposition des coussins).

4. La Salle de Bain : Nettoyage de haut en bas. Standard impératif du code couleur des

microfibres (Rouge = WC, Jaune = Lavabo).

5. Poussiére et Finitions : Dépoussiérer toutes les surfaces, aligner les produits d'accuell

(Amenities).

6. Aspiration et Sortie : Aspirer en reculant vers la porte, vaporiser le parfum d'ambiance

(Signature Scent), verrouiller.

Le Protocole de Découverte d'Objets Trouvés (Lost & Found SOP)

Un objet oublié par un client génere souvent des litiges. Le protocole doit étre blindé :

 Dés la découverte, la femme de chambre place I'objet dans un sac transparent.

* Elle y glisse un formulaire indiquant : Numéro de chambre, date, heure, description de l'objet, et

son nom.

18



* L'objet est descendu au bureau de la Gouvernante Générale (ou Sécurité) et enregistré dans
un logiciel dédié (Log). Régle d'or : L'hétel n'appelle jamais le client de sa propre initiative
(Pour des raisons de confidentialité, ex: M. était avec une maitresse), il attend que le client

réclame l'objet.
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Module 9 : La Formation aux Standards

I Le Processus "Train the Trainer"

Rédiger de magnifigues SOPs ne sert a rien si personne ne sait les appliquer. L'échec principal
dans la mise en place de standards est le manque de formation pratique. Le Directeur
d'Hébergement doit orchestrer la transmission du savoir.

L'Erreur de la Lecture Solitaire

Donner un classeur de procédures a un nouvel employé en lui disant de le lire pendant 2 heures est
pédagogiquement inefficace. Les protocoles hoteliers sont kinesthésiques (liés au mouvement) et
comportementaux.

La Méthode d’'Enseighnement : TWI (Training Within Industry)

Le DO doit former ses cadres (Chefs de Réception, Gouvernantes) a utiliser la méthode en 4 étapes
pour enseigner un standard :

1. Préparer l'apprenant : Le mettre a l'aise, lui expliquer pourquoi ce standard est important (Le
Sens).

2. Présenter l'opération : Le formateur montre la tache (ex: comment faire un check-in dans le

PMS) a vitesse normale, puis étape par étape, en insistant sur les points clés de qualité.

3. Essai pratique : L'employé réalise la tache. Il doit expliquer a voix haute ce qu'il fait. Le

formateur corrige immédiatement les erreurs (pour ne pas ancrer un mauvais réflexe).

4. Suivi : Laisser I'employé travailler en autonomie, mais vérifier frequemment son travail dans les
premiers jours (Spot Check).

20



Créer des "Departmental Trainers" : Le DO ne peut pas former tout le monde. Il doit
identifier ses meilleurs éléments sur le terrain (ex: un chef de brigade, un valet de chambre
senior excellent) et les certifier comme "Formateurs Internes”. Ce sont eux qui seront
garants de la transmission des SOPs aux nouvelles recrues, assurant la constance de la

qualité.

Le "Refresh"” Quotidien (15-Minute Training)

Les standards s'oublient avec la routine. Lors du Morning Briefing, le DO ou le HOD prend 3
minutes pour faire un rappel sur UN standard précis. (Ex: "Aujourd'hui, rappel sur la procédure
d'Upsell. Voici les 3 phrases d'accroche a utiliser"). C'est le principe de l'apprentissage continu
(Continuous Learning).
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Module 10 : L'Audit et le Contrdle Qualité

I Quality Assurance (QA) et Client Mystére

“La confiance n'exclut pas le contréle.” Une fois les standards définis et enseignés, le Directeur
d'Hébergement doit vérifier qu'ils sont appliqgués au quotidien. L'Audit Qualité est l'outil de mesure

de la conformité.

L'Audit Interne (Auto-Evaluation)

C'est la premiére ligne de défense, réalisée par I'équipe de management de I'hotel.

* Le "Room Inspection” : La Gouvernante d'étage inspecte les chambres avec une checklist

reprenant la SOP de nettoyage point par point.

* L'Audit du DO (Le "Show Around") : Une fois par semaine, le DO choisit une chambre
validée comme "Parfaite” et l'inspecte avec la Gouvernante Générale. Cela calibre le niveau

d'exigence (Alignement de I'ceil).

* L'Audit de la Réception (File Check) : Le Chef de Réception vérifie aléatoirement 5 dossiers
d'arrivées du jour pour s'assurer que les traces, tarifs et pré-autorisations ont été traités selon la
SOP.

L'Audit Externe (Mystery Shopper / LQA)

C'est I'examen final. Des sociétés externes (ex: Leading Quality Assurance - LQA, Forbes Travel

Guide) envoient un auditeur incognito qui s€journe a I'hétel pendant 2 nuits.

Il évalue I'n6tel selon une grille de plus de 800 standards d'excellence (Hard et Soft).

Exemples de criteres d'audit :

e L'agent a-t-il utilisé le nom du client au moins 3 fois ?
* Le Room Service a-t-il été livré dans le délai promis a la minute pres ?

Y a-t-il des traces de calcaire sur la pomme de douche ?
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Gérer le Résultat de I'Audit

Lorsque le rapport d'audit externe tombe (avec un score global, ex: 82%), le DO ne doit pas
s'en servir comme d'une arme punitive. Il doit extraire les points de défaillance (les "Non-
Conformités"), les analyser lors d'une réunion avec ses Chefs de Service, et créer un Plan

d'Action Correctif (CAP) pour remettre les équipes au niveau des standards échoués.
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Module 11 : Gérer les Non-Conformités

I Déviations et Recadrage

Définir des standards est facile. Les faire respecter tous les jours par des dizaines d'employés est le
véritable défi managérial. Lorsque le Directeur d'Hébergement constate une déviation par rapport a

la SOP, il doit agir rapidement et intelligemment.

Comprendre la Cause de la Déviation

Avant de sanctionner un employé qui ne respecte pas un protocole, le DO doit se poser 3 questions

(Le diagnostic de la non-conformité) :
1. Sait-il le faire ? (Probleme de Formation) : L'employé n'a peut-étre jamais été forme
correctement a cette SOP, ou I'a oubliée. (Action : Re-formation).

2. Peut-il le faire ? (Probléme de Ressource/Environnement) : L'employé connait la regle ("Ne
pas laisser d'attente au desk"), mais le logiciel est en panne ou 3 collegues sont absents. Il est

physiquement impossible de tenir le standard. (Action : Corriger le systeme).

3. Veut-il le faire ? (Probléeme de Motivation/Attitude) : L'employé sait faire, a les outils, mais
choisit délibérément de ne pas appliquer le standard par paresse ou mauvaise volonté. (Action

: Recadrage disciplinaire).

L'Art du Recadrage Constructif

Si la déviation est liee a un manque d'effort (Cause 3), le DO ou le Chef de Service doit intervenir

immédiatement. La méthode recommandée est la méthode DESC :

» Décrire (Factuel) : "Marc, j'ai constaté que tu n'as pas demandé la carte de crédit en garantie

lors du check-in de M. Dupont.”

* Exprimer (Conséquence) : "Cela expose I'hnétel a un risque dimpayé (Walk-out) et va a

I'encontre de notre SOP de sécurité financiere."

» Suggérer (Solution) : "Je te demande d'appliquer rigoureusement le standard de pré-

autorisation a chaque arrivée, sans exception."
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» Conséquences (Positives) : "Cela nous garantira une cloture de caisse sereine et évitera les

litiges au départ du client.”

La Constance Managériale : Le pire ennemi des standards est le laxisme managérial
(Tolérer l'intolérable). Si un DO voit un employé briser un standard critique et qu'il ne dit rien
(parce qu'il est pressé ou veut éviter le conflit), il valide implicitement le nouveau standard

(plus bas) aux yeux de I'employé.
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Module 12 : La Digitalisation des Protocoles

I SOPs Numériques et Contrdle en Temps Réel

L'ére des gros classeurs de procédures rangés dans les armoires du back-office est révolue. Le
Directeur d'Hébergement moderne utilise la technologie pour rendre les standards vivants,

interactifs et mesurables en temps réel.

Les Plateformes de Digitalisation (ex: Hotelkit, Beekeeper)

Ces outils transforment la maniére dont les SOPs sont consommeées par les équipes :

» Base de Connaissance (Wiki Hotelier) : Toutes les procédures sont stockées sur I'application
mobile de I'employé. S'il a un doute sur "Comment faire un check-in de groupe”, il tape le mot-

clé et a la réponse immédiate, souvent sous forme de vidéo courte.

* Signature et Validation (Compliance) : Lorsqu'une nouvelle SOP est publiée (ex: Nouveau
protocole de nettoyage sanitaire), le logiciel notifie tous les employés concernés. lls doivent lire
le document sur leur téléphone et cocher "Lu et Approuvé". Le DO a un tableau de bord

indiquant que 100% de I'équipe est a jour.

La Digitalisation du Contrdle Qualité (Checklists)

Les gouvernantes n'utilisent plus de papier. L'inspection des chambres se fait sur tablette :

* La liste des standards a vérifier s'affiche.

* Si un point est non-conforme (ex: Ampoule grillée), la gouvernante coche "Non", prend une
photo, et le systétme géneéere automatiquement un ticket d'intervention (Task) qui part sur le

téléphone du technicien de maintenance.

« L'Analyse Data : A la fin du mois, le DO extrait les statistiques. "Nous avons échoué sur le
standard Propreté des baignoires 45 fois ce mois-ci". La data permet d'identifier une faille

systémique et de relancer une formation ciblée.
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L'Intelligence Artificielle (IA) et les SOPs

De nouvelles solutions integrent I'lA pour aider les agents. Au lieu de chercher dans un
manuel, le réceptionniste demande au chatbot interne : "Quelle est notre politique pour les
chiens de plus de 10 kg ?". L'lA lui donne la réponse instantanément. Le respect des régles

locales (Local Policies) s'en trouve grandement facilité, réduisant le taux d'erreur face au

client.
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Etude de Cas N°1

I Création d'un Standard d'Accueil VIP

Contexte : L'H6tel "Boutique Art" (80 chambres) accueille de plus en plus de personnalités et de
clients a forte contribution. Le Directeur Général constate que l'accueil de ces clients (VIP) est
chaotique. Parfois ils sont escortés, parfois non ; parfois il y a des fleurs en chambre, parfois juste
de l'eau. Il demande au Directeur d'Hébergement de créer et déployer une SOP "Accueil VIP"
stricte.

Phase 1 : Rédaction de la SOP (Le Brouillon)

Le DO ne rédige pas seul. Il réunit le Chef de Réception, la Guest Relations Manager et la
Gouvernante. Ensemble, ils définissent le standard "Cible" :

* Qui : Les clients classés VIP 1 ou 2 dans le systeme.

* Quoi : Un accueil sans passage au comptoir (In-room Check-in) et un cadeau personnalisé
dans la chambre avant l'arrivée.

*Le Workflow (RACI) : La Réception identifie l'arrivée et alerte. Le Bagagiste escorte
immédiatement. La Guest Relation fait le check-in en chambre. Le Housekeeping valide la

chambre 30 minutes avant l'arrivée.

Phase 2 : Le Test et I'Ajustement (Stress Test)

Avant d'officialiser la SOP, le DO fait un test (Dry run) avec un faux client. Le test révele que la
tablette de la Guest Relation perd la connexion Wi-Fi dans les étages supérieurs, empéchant la
signature numeérique. La SOP est ajustée : le service IT doit installer un amplificateur de signal, ou
la procédure doit basculer sur un réseau 4G dédié.

Phase 3 : Le Déploiement et la Formation

Le DO publie la SOP officielle sur l'intranet. Il organise une formation de 30 minutes (Role-play)

avec les réceptionnistes et bagagistes pour répéter la chorégraphie d'accueil.
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Résultat

En un mois, lI'inconstance disparait. Tous les VIPs recoivent exactement le méme niveau de service
exceptionnel. Le score de satisfaction (NPS) de cette clientele haut de gamme augmente de 15

points, prouvant que le standard est le socle de I'expérience.
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Etude de Cas N°2

I Refonte d'une Procédure Obsolete (Housekeeping)

Contexte : L'H6tel "Business Tower" (200 chambres). La Direction Financiere alerte le Directeur
d'Hébergement : la facture des produits d'accueil (Shampoings, gels douche) a explosé.
Parallelement, I'hotel s'est engagé dans une démarche écologique (Label Clef Verte) exigeant la fin

des plastiques a usage unique.

Le Probléme (L'Analyse de I'Existant)

Le DO audite le terrain (Gemba Walk) et lit la SOP "Mise en place de la salle de bain" qui date d'il y
a 5 ans. Elle stipule : "Remplacer toutes les bouteilles entamées par des bouteilles neuves a
chaque nettoyage." Le personnel ne fait qu'appliquer un standard obsoléte qui génére un gaspillage

financier et écologique colossal.

La Création du Nouveau Standard (Change Management)

Le DO, avec la Gouvernante, rédige la nouvelle procédure :

1. Technique : Remplacement des petites bouteilles par de grands distributeurs muraux
(Dispensers) de 300ml.

2. Le Nouveau Standard : "Le distributeur mural doit étre rempli uniquement si le niveau est
inférieur a la ligne de 1/3 (Jauge visuelle). La pompe doit étre désinfectée a chaque passage

avec le chiffon microfibre rouge."

Le Déploiement (La Résistance)

Les femmes de chambre s'inquiétent : remplir les pompes avec des bidons de 5 litres (Bulk) va leur
prendre trop de temps (Perte de MPR - Minutes Per Room). Le DO adapte la logistique : il équipe
les chariots de mini-pompes a transfert rapide et fait des démonstrations vidéos pour rassurer

I'équipe sur la rapidité de I'opération.
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Résultat

La nouvelle SOP est respectée a 95% aprés deux semaines d'audits quotidiens par les
gouvernantes. Le colt par chambre occupée (CPOR) en produits d'accueil chute de 40%, et le
volume de déchets plastiques est divisé par dix. Le DO a réussi a aligner un standard opérationnel

avec les nouveaux objectifs financiers et écologiques de I'hétel.
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Etude de Cas N°3

I Audit LQA et Plan d'Action Correctif

Contexte : Le "Grand Palace Resort" (5 étoiles) vient de subir son audit annuel par un client
mystére de la Leading Quality Assurance (LQA). Le résultat tombe : Le département Hébergement
obtient un score global de 79%, en dessous de la cible corporate de 85%. Le Directeur

d'Hébergement est sous pression pour redresser la barre rapidement.

L'Analyse du Rapport (Identifier les Frictions)

Le DO disseque le rapport de l'auditeur. Il ignore les "excellents" scores pour se concentrer sur les

échecs récurrents :

« Echec 1 (Réception) : Le téléphone a sonné 6 fois avant décrochage (Standard : 3 sonneries

max).

- Echec 2 (Bagagerie) : Le bagagiste n'a pas proposé d'expliquer le fonctionnement de la
climatisation de la chambre lors de l'escorte (Standard : Présentation des "Features” de la

chambre obligatoire).

« Echec 3 (Housekeeping) : L'auditeur a commandé une serviette supplémentaire. Elle a été

livrée en 25 minutes (Standard SLA : 15 minutes max).

Le Plan d'Action Correctif (CAP - Corrective Action Plan)

Le DO ne blame pas ses equipes. Il attaque les processus :

1. Pour le Téléphone : L'analyse montre qu'a I'heure de l'audit (10h), tous les réceptionnistes
faisaient des check-outs. Le DO modifie la procédure de "Débordement” (Overflow). Aprés 3
sonneries, la ligne bascule désormais automatiquement sur le téléphone du Back-Office

(Superviseur) pour garantir une réponse.

2. Pour le Bagagiste : Le DO lance un "Focus Training" de 15 minutes pendant 5 jours
consécutifs au Morning Briefing. Chaque bagagiste doit faire un jeu de réle simulant

I'explication de la climatisation devant ses collegues.
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3. Pour les Serviettes : Le DO modifie le flux. Au lieu que la réception appelle la gouvernante
(qui est parfois loin), la réception crée un "Ticket Urgent" sur I'application mobile des équipiers,

qui sont répartis géographiquement dans les étages.

Résultat

Le DO organise des "Mock Audits" internes (Faux audits mysteres menés par des amis d'autres
hotels) le mois suivant. Les trois points de friction sont résolus, prouvant que les standards ont été

réassimilés. Le score simulé remonte a 88%.
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Plan d'Action Stratégique

I Auditer et Mettre a Jour ses SOPs en 90 Jours

Lors d'une prise de poste en tant que Directeur d'Hébergement, votre premiére mission n'est pas de
tout révolutionner, mais de comprendre la structure existante. Voici votre feuille de route pour

diagnostiquer et réaligner vos standards de service.

Mois 1 : L'Audit de I'Existant (Le Diagnostic)

* Semaine 1 (Le "Ghost Shopping") : Mettez-vous dans la peau d'un client. Appelez votre
propre réception pour une réservation, demandez un oreiller supplémentaire, observez un
check-in. Notez les écarts entre ce que vous attendez (Le Standard) et ce qui est réellement
fait.

* Semaine 2-3 (La Chasse aux SOPs) : Demandez a vos Chefs de Service (Réception,
Housekeeping, Concierge) leurs manuels de procédures. Sont-ils a jour ? Sont-ils rédigés dans

une langue comprise par les employés ? Sont-ils appliqués ?

* Semaine 4 (L'Analyse des Plaintes) : Lisez les 100 derniers avis TripAdvisor/Booking et les
rapports de satisfaction internes (GSS). Les plaintes récurrentes sont le symptéme direct d'une

SOP manquante ou défectueuse.

Mois 2 : Nettoyage et Refonte (La Création)

* Semaine 5-6 (Le Grand Tri) : Supprimez les procédures obsoletes. Gardez I'essentiel (Keep It
Simple). Rédigez ou mettez a jour les Top 5 SOPs Critiques de votre département (ex:

Procédure de Check-in, Protocole de Nettoyage de la salle de bains, Gestion des Litiges).

* Semaine 7-8 (Validation et Design) : Assurez-vous que ces 5 nouvelles SOPs sont visuelles
(photos, points clés) et tenez compte des retours du terrain (Demandez I'avis d'une femme de

chambre expérimentée avant de valider une procédure d'étage).
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Mois 3 : Déploiement et Formation (L'Action)

* Semaine 9-10 (Train the Trainer) : Formez vos cadres et vos "Departmental Trainers" a ces
nouveaux standards. Utilisez la méthode TWI (Module 9). Ce sont eux qui vont infuser la

connaissance.

* Semaine 11-12 (L'Inspection) : Lancez les audits internes ("Show Arounds" dans les étages,
écoute des appels téléphoniques a la réception). Célebrez les succés publiguement pour

ancrer les nouveaux comportements. La culture du Standard est en marche.
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Conclusion Générale

I L'Excellence comme Habitude

L'industrie hételiere est un théatre ou le rideau ne se baisse jamais. Chaque jour, de nouveaux
clients entrent avec des attentes élevées, et chaque jour, vos équipes doivent livrer une
performance sans faille. Cette prouesse n'est pas le fruit de la chance ou de I'héroisme quotidien,

elle est le résultat d'une ingénierie rigoureuse : les Standards et Protocoles.

Au travers de ces 20 pages, nous avons démontré que le réle du Directeur d'Hébergement est
celui du gardien de l'expérience. Vous étes l'architecte qui dessine le "Comment" de la promesse
faite par votre hétel.

* Les "Hard Standards" (Opérationnels) : En fixant des regles strictes sur la propreté, la
facturation et les délais (SLA), vous protégez la rentabilité, la sécurité et la santé de votre
établissement.

« Les "Soft Standards" (Emotionnels) : En codifiant le sourire, I'empathie et le vocabulaire
(Brand Voice), vous donnez a vos employés le cadre sécurisant dont ils ont besoin pour

interagir avec le client avec confiance et authenticité.

* La Digitalisation : En passant du classeur poussiéreux a l'application mobile interactive, vous

rendez vos standards vivants, tragcables et mesurables.

"Nous sommes ce que nous faisons de maniere répétée. L'excellence n'est donc pas un

acte, mais une habitude." — Aristote.

Les Standards (SOPs) sont les outils qui transforment I'acte d'excellence en habitude quotidienne.
En créant des procédures claires, en formant inlassablement vos équipes (Train the Trainer), et en
auditant les résultats avec bienveillance mais fermeté (LQA, Mystery Shopper), vous construirez un

département Hébergement d'une fiabilité absolue.

Un Directeur d'Hébergement capable de garantir la constance (Consistency) de son produit est le

pilier sur lequel repose toute la réputation et le Pricing Power (pouvoir de tarification) de I'hotel.
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C'est la compétence supréme qui prépare naturellement aux plus hautes fonctions de la Direction

Générale.

Fin de la Masterclass - Standards de Service et Protocoles Internes
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