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Formation Direction des Opérations

Standards de Service et Protocoles Opérationnels

Lexcellence dans l'industrie hoételiere n'est jamais le fruit du hasard. C'est le résultat d'une
conception minutieuse et d'une exécution répétée avec une précision d'horloger. Le Directeur
des Opérations (Director of Operations - DO) est I'architecte de cette constance. Son outil
principal est la création, le déploiement et le respect des Standards de Service et des
Protocoles Opérationnels. Ce module détaille comment transformer la philosophie d'une
marque en actions tangibles et mesurables, exécutables par n'importe quel collaborateur, a

n'importe quelle heure du jour ou de la nuit.

¢ La Différence entre Standards "Hard" et "Soft"

Un standard "Hard" (tangible) est quantifiable : “Le Room Service doit étre livré en
moins de 30 minutes” ou "Le lit doit comporter 4 oreillers". Un standard "Soft"
(émotionnel) concerne l'attitude et l'interaction : "L'employé doit sourire, maintenir un
contact visuel et utiliser le nom du client". Les meilleurs hétels excellent dans

I'équilibre de ces deux dimensions.

1. La Cartographie des SOPs (Standard Operating
Procedures)

Le protocole opérationnel, communément appelé SOP, est le document de référence qui décrit
comment une tache spécifique doit étre accomplie. Il garantit que le service est rendu de la

méme maniéere, peu importe I'employé en poste.
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A. LAnatomie d'un SOP Performant

Un SOP ne doit pas étre un roman administratif. Il doit étre rédigé pour étre lu et compris par
les équipes de terrain. Le DO s'assure qu'un SOP contient toujours :

* L'Objectif (Why) : Pourquoi faisons-nous cela ? Exemple : "Garantir un accueil chaleureux
et efficace des les premieres secondes.”

*Les Intervenants (Who) : Qui est responsable de la tdche ? Exemple : "Voiturier,

Bagagiste, Agent de Réception.”

*Le Matériel Requis (What) : De quoi a-t-on besoin ? Exemple : "Tablette chargée,

parapluie en cas de pluie, liste des arrivées VIP."

» La Séquence d'Action (How) : Les étapes chronologiques détaillées (1, 2, 3...).

B. Les Domaines d'Application Stratégiques

Le Directeur des Opérations veille a ce que 100% des processus critiques de I'hotel soient

couverts par un protocole, notamment :

» Service Client : Check-in/Check-out, traitement des plaintes (Service Recovery), service

du vin, prise de commande, nettoyage des chambres.

» Sécurité et Sdareté : Protocole d'évacuation incendie, gestion d'un client malade,
procédure d'intrusion, contréle des clés passe-partout (Master Keys).

* Finance et Administration : Procédure de cl6ture de caisse, audit de nuit (Night Audit),
gestion des pourboires et des "Lost & Found" (objets trouves).

I 2. Les Standards Incontournables par Département

Bien que chaque chaine hételiere possede ses propres spécificités, le DO veille a I'application
de standards universels reconnus par les organismes d'audit du luxe (comme LQA ou Forbes).
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A. Front Office et Guest Relations

La porte d'entrée de I'expérience client :

» La Regle des 10/5 : Tout employé croisant un client dans un rayon de 10 pieds (3m) doit
établir un contact visuel et sourire. A 5 pieds (1,5m), il doit le saluer verbalement.

* Le Temps d'Attente : Un client ne doit jamais attendre plus de 3 minutes avant d'étre pris
en charge par un réceptionniste, et le Check-in doit étre complété en moins de 5 minutes.

 Personnalisation : Lutilisation du nom du client est obligatoire a au moins trois reprises :

lors de l'accueil, pendant la transaction, et lors de la prise de congé.

B. Restauration (Food & Beverage)

La précision du balai en salle et en cuisine :

» L'Accueil : Le client doit étre accueilli et installé a sa table (Seated) dans les 60 secondes

suivant son arrivée au restaurant.

* Le Service des Boissons : La proposition d'apéritif ou d'eau doit se faire dans les 3

minutes suivant l'installation. Les boissons doivent étre servies avant la nourriture.

» Le Controle Qualité a Table : La fameuse régle du "Two Bites / Two Minutes" : le serveur
doit revenir a la table aprés deux bouchées ou deux minutes pour s'assurer que la cuisson

et les saveurs conviennent parfaitement.

C. Housekeeping (Gouvernance et Etages)

Lhygiéne est le socle non-négociable :

» La Séquence de Nettoyage (Top-Down) : Le protocole exige toujours de nettoyer de haut
en bas (pour éviter que la poussiere ne retombe sur des surfaces déja nettoyées) et en

terminant par les sols en reculant vers la porte.

* Knock Protocol : L'employé doit frapper 3 fois a la porte, annoncer "Housekeeping",
attendre 10 secondes, frapper a nouveau, avant d'ouvrir doucement la porte.
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I 3. Llmplémentation : Faire Vivre les Protocoles

Le plus grand défi du DO n'est pas d'écrire le manuel des procedures, mais d'éviter qu'il ne
prenne la poussiere sur une étagere.

A. LIntégration (Onboarding) et le "Buddy System"

La culture du standard s'inculque dés le premier jour.

» Les nouveaux collaborateurs ne doivent pas étre "jetés" dans l'opérationnel. lls doivent

d'abord assimiler les SOPs clés de leur département.

* lls sont ensuite placés en binbme avec un collaborateur expérimenté (le "Buddy" ou
"Trainer") certifié par I'n6tel, qui va leur montrer I'application concrete des protocoles avant

de les laisser opérer seuls.

B. Les Rituels Managériaux : Le Line-up

Le maintien de la rigueur opérationnelle s'entretient quotidiennement.

* Briefing de 10 minutes : Avant chaque prise de poste, les HODs (Chefs de Service)
réeunissent leurs équipes. C'est le moment d'aborder le "Standard du Jour" (Standard of the
Day).

« Jeu de réle (Roleplay) : Le manager choisit un standard (ex: comment répondre a une
plainte client) et demande a deux collaborateurs de le mimer devant I'équipe. C'est ludique

et extrémement formateur.

C, Vaincre la Dérive Opérationnelle (Standard Drift)

La dérive opérationnelle survient lorsque les employés, pour gagner du temps,
commencent a contourner subtilement les procédures. Exemple : un serveur arréte de
présenter le plateau de fromages a la fin du repas pour débarrasser plus vite. Le DO
doit étre impitoyable face a cette dérive : "Ce que vous tolérez devient le nouveau
standard."
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I 4. La Gestion des Exceptions (Service Recovery)

Les standards sont congus pour gérer 95% des situations normales. Le Directeur des
Opérations doit également créer des protocoles pour gérer les 5% d'exceptions et d'erreurs
(les "Crashs").

A. Le Protocole de Récupération (L.E.A.R.N. Method)

Lorsqu'un standard n'a pas été respecté et qu'un client s'en plaint, les équipes doivent avoir un

protocole strict pour rattraper la situation :

- L (Listen) : Ecouter le client activement, sans l'interrompre.

« E (Empathize) : Montrer de I'empathie, valider son émotion ("Je comprends tout a fait

votre frustration").

* A (Apologize) : S'excuser sincerement, au nom de I'hétel, sans chercher d'excuses ou
blamer un autre département.

* R (React / Resolve) : Apporter une solution immédiate. C'est ici que 'Empowerment
(responsabilisation) est crucial. Le DO doit autoriser ses collaborateurs a offrir une

compensation (un verre, un petit-déjeuner) sans devoir chercher un manager.

* N (Notify) : Documenter l'incident dans le PMS pour que tous les autres départements
soient informés de la sensibilité de ce client pour le reste du séjour.

I 5. L'Audit et I'Evolution des Standards

Le controle garantit la conformité, et I'analyse permet I'évolution. L'hétellerie change, les
standards aussi.
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A. Le Systeme d'Audit Qualité

Le DO s'assure que I'exécution des standards est mesurée de maniere implacable :

« Audits Internes : Des "Spot checks" (contrbles surprises) réalisés par les managers sur le
terrain (vérification des chariots d'étage, controle des températures des frigos, test des

appels téléphoniques a la conciergerie).

» Audits Externes (Mystery Shoppers) : Lutilisation de clients mysteres professionnels
permet d'évaluer objectivement I'application des SOPs sans le biais de I'affect interne.

B. L'Agilité Opérationnelle

Un SOP n'est pas gravé dans le marbre. Si une procédure génere de la frustration chez le
client ou s'avére trop lourde pour les employés sans valeur ajoutée, le DO doit avoir la lucidité

de la modifier.

* Exemple : Si le standard impose au client de remplir 4 formulaires au Check-in, créant des
files d'attente monstres, le DO doit digitaliser la procédure (Web Check-in) pour alléger le

processus et se concentrer sur I'accueil humain.

I Synthese : Matrice de Pilotage des Standards

Etape du Réle et Action du Directeur des Indicateur de Performance
Protocole Opérations (DO) (KPI)
. Définir les procédures avec les Couverture des SOPs (100%
1. Conception _ ] ]
(Design) Chefs de Service (HODs) en des départements dotés de
esign
- veillant a I'équilibre Hard/Soft skills. manuels a jour).
o S'assurer de l'intégration au Taux de réalisation des
2. Déploiement _ . _
(Train) parcours d'Onboarding et animer heures de formation. Budget
rain
les Line-ups quotidiens. Formation utilisé.
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o Créer une culture de . ) .
3. Exécution ) Vitesse de résolution des
I'Empowerment pour le traitement

(Perform) plaintes "In-stay" (sur place).

des exceptions (Service Recovery).

R Analyser les rapports des clients Score d'audit Qualité
4. Controle . o
(Audit) mysteres (LQA) et mener des (Objectif cible : > 85% ou
udi
rondes (Walkarounds). 90% selon la marque).
Conclusion

Les standards de service et les protocoles opérationnels sont I'ADN structurel d'un
hétel. lls transforment la subjectivité de "l'art de recevoir" en une science de
I'exécution, previsible, constante et mesurable. Pour le Directeur des Opérations,
maitriser ces protocoles ne signifie pas brider la personnalité de ses équipes, mais
leur offrir un cadre rassurant au sein duquel elles peuvent exprimer leur talent. Le
maintien d'une telle rigueur opérationnelle constitue la pierre angulaire des
programmes de formation dispensés sur trainingcenterin.com, assurant ainsi que les
cadres et les équipes de l'industrie, sourcés notamment via des plateformes comme
tcin.ma, incarnent I'excellence et la fiabilité qui fidélisent durablement la clientéle.
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