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Introduction Générale

I Le Standard comme Signhature de la Marque

L'industrie hételiere ne vend pas simplement des repas ou des chambres, elle vend une promesse
de constance. Un client qui paie pour un service 5 étoiles s'attend a recevoir la méme excellence,
gu'il soit servi par le Maitre d'Hbtel le plus expérimenté un mardi soir, ou par un jeune chef de rang
le dimanche au petit-déjeuner. Cette constance ne repose pas sur la chance ; elle repose sur la

Mise en place de Standards de Service et de Protocoles.

En tant que Directeur de Restauration (F&B Director), vous étes l'architecte de cette promesse.
Si vous n'écrivez pas les régles du jeu, vos employés les inventeront eux-mémes. Le résultat sera
un service chaotique, dépendant de I'humeur du jour, qui détruira rapidement la réputation et la

rentabilité de votre établissement.

Le Mythe de la "Perte de Créativité"

Beaucoup de professionnels de la restauration craignent que l'imposition de standards stricts ne
transforme les serveurs en "robots" et ne tue I'hospitalité. C'est exactement l'inverse qui se produit.
Lorsque la mécanique du service (comment porter un plateau, quand débarrasser) est parfaitement
standardisée, l'esprit de I'employé est libéré de la charge mentale logistique. Il peut alors se

concentrer a 100% sur le client, le sourire, 'empathie et la vente.

L'Objectif de cette Masterclass : Ce cours vous enseignera comment rédiger des
Standard Operating Procedures (SOPs) qui seront réellement lues et appliquées par vos
équipes. Vous apprendrez a marier les "Hard Standards” (la technique) et les "Soft
Standards" (I'émotion), et découvrirez les méthodes d'audit utilisées par les meilleurs hotels

du monde (comme le LQA) pour garantir une exécution parfaite au quotidien.

Sur les 20 prochaines pages, nous passerons de la théorie a la pratique : de la création d'une
checklist d'ouverture a la mise en place d'un protocole de gestion de crise, pour faire de votre

département une référence en matiere d'excellence opérationnelle.



Module 1 : L'Anatomie d'une SOP

I La Standard Operating Procedure

Une SOP (Standard Operating Procedure) n'est pas un manuel de punition. C'est l'outil de
référence qui décrit la "meilleure fagon connue a ce jour" d'exécuter une tache spécifique dans votre

établissement. Le Directeur F&B doit s'assurer que lI'anatomie de ce document est parfaite.

La Régle du "Keep It Simple, Stupid” (K.I.S.S)

Un manuel de procédures de 500 pages en texte pur finira dans un tiroir. Une SOP efficace doit

pouvoir étre lue et comprise en moins de 3 minutes par un nouvel employé.

Les 5 Composantes d'une Bonne SOP

1. Le "Quoi" (Le Titre) : Précis et direct. Ex : "Procédure de service du vin blanc a table".

2. Le "Pourquoi"” (L'Objectif) : C'est la clé de I'adhésion. "Pourquoi faisons-nous cela ? Pour
garantir que le vin reste a température optimale et valoriser I'expérience gastronomique du

client.” Si 'employé comprend le sens, il obéira a la régle.

3. Le "Comment" (Les Etapes) : La description chronologique, étape par étape (Step-by-step).
Utiliser des verbes d'action a l'infinitif. Ex : "1. Présenter la bouteille. 2. Couper la capsule sous

la bague.”

4. Le "Standard de Temps" (SLA) : Toute bonne procédure inclut un chronometre. Ex : "Le vin

doit étre servi dans les 3 minutes suivant la prise de commande."

5. Le "Visuel" (La Photo) : Une photo vaut mille mots. Intégrez une photo de la bouteille

correctement tenue, avec I'étiquette face au client.



Le Danger du "Bon Sens"

Le F&B Director ne doit jamais s'appuyer sur le bon sens de ses équipes. Le bon sens d'un
barman de 40 ans n'est pas le méme que celui d'un commis de 18 ans. Ce qui n'est pas
écrit et détaillé n'existe pas. La SOP est le contrat clair qui remplace l'interprétation par la

certitude.



Module 2 : Les "Hard Standards™

I L'Efficacité et la Mécanique du Service

L'évaluation de la qualité F&B se divise en deux catégories fondamentales. La premiere est celle
des Hard Standards (Standards durs). Ce sont les fondations de la maison : ils sont tangibles,

objectifs, chronométrables et indiscutables.

Les Standards Chronométriques (Le Temps)

L'attente est le premier critere de destruction de I'expérience client. Le Directeur F&B doit fixer des

limites de temps absolues pour chaque point de vente :

* L'Accueil : Le client doit étre salué (Greeting) en moins de 30 secondes apres avoir franchi la
porte du restaurant. S'il n'y a pas d'hbtesse, tout serveur passant a proximité doit établir un

contact visuel et dire "Bonjour".

e La Prise de Commande : Les boissons doivent étre proposées dans les 3 minutes suivant

l'assise.

*Le Room Service : Le téléphone doit étre décroché avant la 3eme sonnerie (environ 10

secondes). La commande doit étre livrée dans la fenétre de temps annonceée (+ 5 minutes).

Les Standards Matériels et Procéduraux

Ces regles mesurent I'exécution physique du service :

* Propreté : Le verre a vin ne doit comporter aucune trace de doigt ou de calcaire. La nappe ne

doit avoir aucune miette avant le service du dessert.

» Gestuelle : Le service se fait toujours par la droite, le débarrassage se fait par la droite. Le

serveur ne doit jamais croiser ses bras devant le visage du client (The "Open Arm" rule).



La Faille des Hard Standards : Vous pouvez avoir 100% de réussite sur vos Hard
Standards (Le plat arrive en 12 minutes, il est chaud, le verre est propre). Mais si le serveur
jette I'assiette sur la table sans un regard et repart d'un pas agressif, le client ne reviendra

jamais. La mécanique ne suffit pas a créer I'hospitalité.



Module 3 : Les "Soft Standards"

I L'Intelligence Emotionnelle et I'Hospitalité

C'est ici que I'hotellerie de luxe se sépare de la restauration classique. Les Soft Standards
(Standards comportementaux) mesurent la chaleur, I'empathie et la capacité a créer une connexion
humaine. lls sont subjectifs, mais le Directeur de Restauration doit réussir a les "mécaniser" dans
ses protocoles.

L'Art de la Reconnaissance

Le client ne veut pas étre un numéro de table.

* L'Usage du Nom : La SOP doit imposer l'utilisation du nom du client (s'il est connu via le PMS
de I'hétel ou la réservation). "Bonjour Monsieur Dupont, votre table vous attend.” Le nom doit
étre utilisé au moins deux fois pendant le service (A l'accueil et au départ).

 L'Anticipation des Besoins : C'est le graal du service 5 étoiles. Si le client tousse, le standard
exige que le serveur lui apporte un verre d'eau spontanément. Si le client est gaucher, le

serveur déplace le verre a vin lors du dressage.

Le Standard Roi : Le "Check-back"

C'est I'obligation protocolaire de s'assurer de la satisfaction pendant I'expérience, au moment ou on
peut encore agir.

* La Régle des "2 minutes / 2 bouchées" : Le serveur DOIT retourner a la table peu apres le
service du plat chaud.

* La Formulation (L'Interdiction du "Ca va ?") : Le serveur ne doit jamais poser une question
fermée. Il doit utiliser une question ouverte et valorisante : "La cuisson de votre filet de bceuf
est-elle exactement a votre godt ?". Cela permet au client d'exprimer un doute, et au serveur de

corriger le tir (ramener en cuisine) avant que l'expérience ne soit gachée.



Le Protocole du "Farewell" (L'Au revoir)

L'Effet de Récence (en psychologie) prouve que le cerveau humain se souvient
principalement de la fin d'une expérience. Le standard exige qu'un client ne quitte jamais le
restaurant dans lindifférence. L'équipe doit l'aider avec son manteau, le remercier
chaleureusement et linviter a revenir. Un repas exceptionnel avec une sortie ignorée

donnera un avis global moyen.



Module 4 : Le Processus de Rédaction

I La Méthode "Bottom-Up"

La plus grande erreur d'un Directeur de Restauration est de s'enfermer dans son bureau, d'écrire un
manuel de standards de 100 pages, de le distribuer a ses équipes et d'exiger une exécution
parfaite. Ce manuel sera percu comme une dictature déconnectée du terrain et sera

silencieusement saboté.

Le Principe de I'Appropriation (Ownership)

Pour gu'une procédure soit respectée, elle doit étre co-créée avec ceux qui vont I'appliquer. C'est

I'approche "Bottom-Up" (De la base vers le sommet).
1. Identifier le Besoin : Le F&B Director constate que le service des fromages prend trop de
temps.

2. Mandater le Terrain : || demande a ses deux meilleurs Chefs de Rang : "Comment pouvons-
nous optimiser le chariot de fromages pour le servir en moins de 4 minutes ? Réfléchissez-y et

proposez-moi une méthode demain."

3. Tester la Procédure : Les employés proposent une méthode. Le F&B Director la teste "a
blanc" (Stress-test) avec eux dans le restaurant vide. Si elle fonctionne, on la valide.
Rédiger avec Empathie Opérationnelle

Le standard doit étre réaliste. Si la SOP exige que le serveur nettoie la table (Crumbing down) avant
le dessert, mais que I'hdtel ne fournit pas de ramasse-miettes (Crumber) de qualité, le standard est

un échec managérial.
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La Validation "Idiot-Proof" (Le Test du Débutant) : Une fois la SOP rédigée, donnez-la a
lire & un employé d'un autre département (ex: un réceptionniste) ou & un nouveau commis
qui vient d'arriver. Demandez-lui d'exécuter la tache en lisant simplement la fiche. S'il n'y
arrive pas, ou s'il se pose des questions, c'est que votre SOP n'est pas assez claire, ou qu'il

manque des photos. Réécrivez-la.
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Module 5 : Le Déploiement des Standards

I Conduite du Changement (Change Management)

Créer un standard est facile ; le faire appliquer par une équipe de 50 personnes ayant des années
de mauvaises habitudes est le véritable défi du Directeur de Restauration. Cela nécessite une

stratégie de Conduite du Changement.

Surmonter la Résistance "C'était mieux avant"

Face a un nouveau protocole (ex: utiliser une tablette numérique pour prendre la commande au lieu
du bloc-notes), I'équipe réagira par la peur : peur d'étre lent, peur de l'incompétence technique, ou

simple flemme d'apprendre.

« Etape 1 : Le "Sens" (Sense of Urgency). Ne dites pas "Voici la nouvelle régle". Dites "Nos
clients se plaignent d'attendre 20 minutes pour leurs boissons. Ce nouveau systeme envoie la
commande au bar instantanément, vous évitant de courir, et le client sera ravi." Vendez le

bénéfice.

« Etape 2 : La Coalition des "Super-Users". Ne lancez pas le projet seul. Formez en avant-
premiere 2 ou 3 serveurs tres respectés par leurs pairs. Lors du lancement, ce sont eux qui

rassureront leurs collégues et montreront I'exemple.

Le Protocole de Déploiement

Le changement ne se fait pas d'un coup un vendredi soir. |l s'opére par phases :

1. La Formation "A Blanc" : En dehors des heures de service, on répéte le nouveau standard.

2. Le "Soft Launch" (Lancement Doux) : On applique le standard un mardi midi (service calme)

pour essuyer les platres.

3. La Période de "Grace" : Pendant 15 jours, le F&B Director annonce que les erreurs liées au
nouveau standard ne seront pas sanctionnées. Cela libere la pression et encourage I'équipe a

essayer sans peur.

12



Célébrer la Victoire (Quick Wins)

Le changement est épuisant. Si le F&B Director attend 6 mois pour féliciter I'équipe, la
motivation s'effondrera. Au bout de la premiére semaine d'application du nouveau standard,
affichez une victoire immédiate au briefing : "Gréce a notre nouvelle méthode, le temps de

service des apéritifs est tombé a 4 minutes, bravo a tous !". Le succes valide I'effort.
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Module 6 : L'Audit et I'Inspection

I Maintenir la Rigueur au Quotidien

“La confiance n'exclut pas le contrble.” L'entropie est la loi de la restauration : tout standard qui n'est
pas régulierement vérifié finit par se dégrader. Le Directeur de Restauration doit instaurer une
culture de laudit interne qui ne soit pas percue comme un “flicage”, mais comme un outil

d'excellence.

Le "Spot Check" (Contrdle Aléatoire)

Le F&B Director ou ses Adjoints ne doivent pas s'annoncer. lls descendent sur le terrain et vérifient

un point précis du standard :

* Aller au bar, prendre un thermometre de poche, et vérifier si le vin blanc servi au verre est bien

a 8°C (Standard de température).

» Passer dans les étages et chronométrer le temps de débarrassage d'un plateau de Room

Service apres le signalement.

* Demander a un serveur de réciter les trois plats du jour et leurs allergénes.

Le "Spot Coaching" (Correction en Temps Réel)

L'audit ne sert a rien s'il n'est pas suivi d'une action immédiate. Le Spot Coaching est la correction a

chaud.

« Si le Directeur voit un serveur débarrasser une assiette par la gauche, il n'attend pas I'entretien
annuel pour lui dire. Il le prend a part immédiatement (dans I'office, jamais devant le client), lui

rappelle la SOP, lui explique le "Pourquoi”, et retourne en salle.

* Régle d'or managériale : Féliciter en public (pour motiver), recadrer en privé (pour ne pas

humilier).

14



Le "Manager on Duty" Dining : Dans |'h6tellerie de luxe, les cadres de I'h6tel (DAF, DRH,
Directeur Technique) doivent diner une fois par mois dans le restaurant de maniere
"Incognito” (ou presque) et remplir une grille d'audit interne. Le regard d'un collegue non-
expert du F&B repérera la musique trop forte ou l'attente trop longue que I'équipe du

restaurant ne remarque plus (Cécité d'attention due a I'habitude).

15



Module 7 : Les Grilles d'Evaluation Externes

I LQA et Forbes Travel Guide

L'audit interne est biaisé par nature. L'épreuve de vérité pour un Directeur de Restauration est
l'audit externe. Des sociétés spécialisées (comme LQA - Leading Quality Assurance, ou Forbes)

envoient un "Client Mystére" pour évaluer |'établissement sur des centaines de criteres millimétrés.

Comprendre le Standard "LQA" (Leading Quality Assurance)

C'est la bible de I'hotellerie 5 étoiles. La grille LQA ne laisse aucune place a l'interprétation. Voici

guelques exemples de standards F&B souvent fatals :

* Restaurant : Le serveur a-t-il recommandé une eau plate ou gazeuse dans les 2 minutes
suivant l'assise ? A-t-il proposé un apéritif de maniére proactive ? A-t-il remplacé la serviette du

client si celui-ci s'est absenté pour aller aux toilettes ?

* Room Service : La commande a-t-elle été répétée a la fin de I'appel pour confirmation ? Le

serveur a-t-il proposé d'ouvrir les bouteilles et de servir le premier verre ?

* Bar : La facture a-t-elle été présentée face cachée ou dans un présentoir approprié ? Le
serveur a-t-il proposé une deuxieme consommation lorsque le verre du client était vide aux trois

quarts ?

L'Analyse du Rapport (Le Post-Mortem)

Lorsque le rapport tombe (avec un score, ex: 82% en F&B), le Directeur doit éviter la "Chasse aux

Sorcieres" (chercher le serveur coupable pour le punir). C'est contre-productif.
Le F&B Director extrait les "Recurring Fails" (Echecs récurrents).

« Echec : "Les serveurs ne proposent jamais de vin de dessert."

* Plan d’Action Correctif (CAP) : Modification de la SOP de fin de repas. Formation flash "Vins de
desserts" de 15 minutes tous les vendredis par le Sommelier. Suivi imposé au Maitre d'Hétel

pendant 1 mois.

16



L'Excellence n'est pas un Menu "Standard"

Le piege du LQA est de créer des serveurs "Robots" qui récitent une checklist. Le "Forbes
Travel Guide" valorise au contraire l'anticipation intuitive et la personnalisation. Le F&B

Director doit former ses équipes a "Cocher les cases du LQA" tout en gardant une

conversation fluide et naturelle.

17



Module 8 : Protocoles d'Ouverture et de

Fermeture

I Les Checklists Opérationnelles

Un service réussi commence avant l'arrivée du premier client et se termine aprés son départ. Les
erreurs de service proviennent a 80% d'une mauvaise préparation ("Mise en place"). Le F&B

Director doit imposer des protocoles rigoureux via des Checklists.

La Checklist d'Ouverture (Opening Checklist)

Le Manager du matin ne peut pas déclarer le restaurant "Ouvert" tant qu'il n'a pas validé chaque

point. Cette liste évite les oublis sous I'effet de I'urgence :

* Ambiance : Musique allumée au volume défini (ex: Volume 3), éclairage paramétré (Dimming),

température de la salle vérifiee (22°C).

» Matériel (Mise en place) : Consoles (Side stations) remplies de couverts polis, verres lustrés,
stock de papier pour les imprimantes de caisse. (Un manque de papier caisse en plein rush

bloque tout le service).

* Produit : Menus propres et sans taches. Machine a café purgée et moulins a café calibrés.

La Checklist de Fermeture (Closing Checklist)

La fermeture est le moment ou la fatigue est maximale. C'est la que I'hygiéne et la sécurité sont

souvent négligées. La SOP doit étre stricte :

» Hygiéne : Nettoyage des sols, vidage et nettoyage complet de la machine a café, stockage des

produits frais en chambre froide (Respect du FIFO et des températures HACCP).

» Sécurité et Finance : Fermeture physique des économats, cléture de la caisse (Cash out) et
dépbt des especes dans le coffre (Drop safe), extinction des lumiéres et des climatisations
(Economies OPEX).

18



La Digitalisation des Checklists : L'époque de la feuille de papier collée au mur avec une
croix au stylo est révolue (souvent remplie & la va-vite sans vérification réelle). Les hotels
utilisent des applications (ex: Hotelkit). Le Manager coche sur sa tablette, peut ajouter une
photo d'un probléme (ex: "Chaise cassée"), et le F&B Director recoit une notification sur son

téléphone l'informant que le protocole a été respecté.
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Module 9 : Le Protocole de "Service

Recovery"

I La SOP de Gestion des Plaintes

Méme avec les meilleurs standards du monde, I'erreur arrivera. Un plat froid, un retard, une erreur
de facturation. La capacité du département a réparer cette erreur (Le Service Recovery) définit la

qualité finale percue par le client. C'est le standard le plus critique.

Le Paradoxe de la Récupération

Un client qui subit un probléme, mais dont le probleme est réglé de maniere exceptionnelle et
immédiate par I'équipe, sera souvent plus fidéle a I'hétel qu'un client n‘ayant subi aucun probleme.

C'est une opportunité de créer de la loyaute.

La Méthode L.E.A.R.N. (Standard Universel)

Tout employé F&B doit étre formé a ce protocole face a une plainte :

« L (Listen) : Ecouter sans jamais interrompre. Le client a besoin de vider son sac.

» E (Empathize) : Valider I'émotion. "Je comprends tout a fait votre frustration”. Ne jamais dire

"Ce n'est pas grave".

* A (Apologize) : S'excuser au nom de ['établissement ("Je suis sincérement désolé"), sans

accuser un autre département ("C'est la faute de la cuisine").

* R (React) : Proposer une solution immédiate. "Je fais refaire votre plat tout de suite, permettez-

moi de vous offrir ce verre de vin en patientant".

* N (Notify) : Alerter immédiatement le Manager et la Cuisine pour corriger le probleme a la

source.

20



L'Empowerment (Le Pouvoir d'Agir)

La bureaucratie tue le Service Recovery. Si le serveur doit dire "Je vais demander a mon
manager si je peux vous offrir le café”, le client est humilié et furieux de l'attente.

Le F&B Director doit inclure un Budget de Compensation dans ses SOPs : Un serveur est
autorisé a offrir jusqu'a 15€ (ex: boisson). Un Maitre d'hoétel jusqu'a 50€ (ex: Dessert ou Vin).

Le Directeur offre I'addition. L'action doit étre instantanée.
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Module 10 : Les Standards Culinaires

I La Fiche Technique et la Constante du Golt

Le Directeur de Restauration et le Chef Exécutif doivent imposer des standards de production
stricts. En l'absence de ces protocoles, le "Burger" aura une taille, un colt et un godt différent

chaque jour, selon I'humeur du cuisinier qui le prépare.

La Fiche Technique de Fabrication (Standard Recipe Card)

C'est la SOP de la cuisine. Elle est le socle de la rentabilité (Food Cost) et de la qualité. Elle doit

comporter :

1. Les Grammages Précis : Pas de "une pincée de sel" ou "un peu de beurre". 150g de viande,

20g de sauce. Les balances sont obligatoires en cuisine.

2.Le Processus (Method) : Temps et température de cuisson exacts pour garantir la

reproductibilité du plat.

3. La Photo de Dressage (Plating) : Une photo couleur obligatoire de l'assiette terminée (The
"Beauty Shot"). Elle indique ou placer la sauce, ou poser la garniture. Le cuisinier au Passe doit

comparer chaque assiette réelle avec la photo avant d'envoyer le plat en salle.

Le Standard "Allergénes" (Le Protocole Vital)

Une erreur ici n'est pas une question de godt, c'est une question de vie ou de mort (Choc

anaphylactique).

* En Cuisine : Dés l'annonce d'une allergie (ex: Arachide), le Chef doit imposer le changement
de planche a découper, de couteau et de gants pour éviter toute "Contamination Croisée"

(Cross-contact).

* En Salle : Lors de la prise de commande, le serveur doit toujours poser la question : "Avez-
vous des allergies alimentaires ?". Lors du service du plat, le serveur doit rassurer le client :

"Voici votre plat, préparé strictement sans arachide comme demande".

22



Le "Menu Tasting" Quotidien : Le Chef et le F&B Director godtent le "Plat du Jour" ou une
sauce aléatoire chaque jour lors du briefing de 11h30, avant que le premier client ne soit

servi. C'est |'ultime contrdle du standard gustatif.
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Module 11 : Le Protocole d'Hygiéne

I La SOP de Sécurité Sanitaire (HACCP)

Le F&B Director est légalement responsable de la sécurité sanitaire de son département. Le
systeme HACCP (Hazard Analysis Critical Control Point) n'est pas qu'un manuel, c'est un ensemble

de procédures quotidiennes qui doivent étre audités rigoureusement.

Les Standards Critiques (Les CCPs)

Les procédures doivent se concentrer sur les points ou le danger bactériologique est mortel :

1. Le Réception (Receiving) : La SOP exige que I'économe pique la viande fraiche avec un
thermometre-sonde lors de la livraison. Si la température dépasse 4°C, la marchandise est

formellement refusée et renvoyée au fournisseur.

2. Le Respect du Froid et du Chaud : Les bactéries se multiplient dans la "Zone de Danger"
(entre 5°C et 63°C). Le standard impose que les frigos soient maintenus sous 4°C, et que les

buffets chauds (Chafing dishes) maintiennent la nourriture a plus de 63°C.

3. La Régle du FIFO (First In, First Out) : Le "Premier entré, Premier sorti" est le standard de
stockage absolu. Les nouveaux yaourts sont placés derriere les anciens dans le frigo pour
forcer l'utilisation des dates de péremption (DLC) les plus courtes, évitant ainsi le gaspillage

(Spoilage).

Les Relevés (La Tracabilité)

Le principe du HACCP est simple : "Ce qui n'est pas écrit n'existe pas”.

* Les Registres : Le Sous-chef doit remplir (ou valider sur une tablette type Eezytrace) les
relevés de températures des frigos deux fois par jour, et le Plan de Nettoyage et Désinfection

(PND) chaque soir.

- L'Etiquetage : Toute préparation (ex: un fond de veau) stockée en chambre froide doit porter
une étiquette indiquant : Nom du produit, Date de fabrication, DLC (Date limite), et nom du

cuisinier. Un produit sans étiquette doit étre jeté (Standard d'exigence absolue).
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Le "Plat Témoin" (L'Assurance Vie de I'Hotel)

Pour tout banquet ou buffet, la SOP exige que le Chef préléve environ 100g de chaque plat
servi, les place dans des sacs stériles scellés et les conserve au congélateur pendant 5 a 7
jours. Si un groupe de clients se plaint d'une intoxication alimentaire (TIAC), ces échantillons

seront envoyés en laboratoire. C'est l'unique preuve pour disculper I'h6tel d'une poursuite

juridique.
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Module 12 : L'Evolution des Standards

I L'Amélioration Continue (Kaizen F&B)

Un standard de service n'est jamais figé dans le marbre. L'industrie hoteliere évolue, les attentes de
la clientéle changent (digitalisation, écologie), et la concurrence s'adapte. Le Directeur de

Restauration doit piloter I'amélioration continue de ses protocoles.

Le PDCA (La Roue de Deming)

Pour faire évoluer une SOP sans créer de chaos, le F&B Director utilise la méthode scientifique :

 Plan (Planifier) : Constat : Les clients se plaignent de la file d'attente pour payer I'addition le

matin au petit-déjeuner. Nouveau concept : Implémenter le paiement par QR code sur la table.

* Do (FairelTester) : On ne change pas tout I'h6tel. On teste le QR Code sur 5 tables spécifiques

pendant une semaine (Phase Pilote).

» Check (Vérifier) : Le Directeur audite. Les clients l'utilisent-ils ? Le logiciel informatique (POS)

est-il bien synchronisé ? Les serveurs gagnent-ils du temps ?

* Act (Standardiser) : Si le test est concluant, I'ancienne SOP d'encaissement est détruite. La
nouvelle procédure (QR Code) devient le nouveau standard officiel pour 100% du restaurant, et

toute I'équipe est formée.

La Veille Concurrentielle et Technologique

Le F&B Director doit observer I'extérieur pour mettre a jour ses standards internes :

* La Technologie : Les menus papier lourds et sales sont remplacés par des menus sur
tablettes ou QR codes dynamiques permettant de cacher instantanément un plat en rupture de
stock ("86").

« L'Ecologie (RSE) : Le standard des "Mini-bouteilles de shampoing en plastique” est révolu. La
nouvelle SOP impose linstallation de distributeurs grand format rechargeables (Dispensers).
L'eau en bouteille plastique (PET) est bannie des salles de réunion, remplacée par de l'eau

filtrée sur place en carafes de verre.
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L'Innovation "Bottom-Up" (L'ldée vient du terrain) : Le Directeur n'est pas le seul
cerveau de I'hotel. Les meilleures améliorations de procédures viennent souvent des
serveurs ou des plongeurs qui subissent les frictions au quotidien. Un F&B Director d'élite
instaure des réunions "Boite a Idées" et récompense publiquement le collaborateur qui
propose une nouvelle procédure permettant de gagner du temps ou de réduire un

gaspillage (Muda).
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Etude de Cas N°1

I Rédiger une SOP de Prise de Commande Parfaite

Contexte : La brasserie "City Hub" souffre de deux problemes majeurs : les clients se plaignent
d'erreurs dans leurs assiettes (ex: "J'avais demandé sans sauce"), et le Ticket Moyen (Average
Check) des boissons stagne a 6€ par client. Le F&B Director constate que chaque serveur prend la

commande & sa facon (au feeling). Il décide d'imposer un nouveau standard (SOP).

Le Diagnostic (La Faille Opérationnelle)

L'observation terrain montre que les serveurs, pressés, écrivent mal sur leurs carnets, oublient de

poser des questions clés, et n'osent pas faire de vente suggestive (Upselling) par peur de déranger.

La Rédaction de la Nouvelle SOP ("The Perfect Order")

Le Directeur réunit les meilleurs Chefs de Rang et rédige une SOP en 4 étapes obligatoires :

1. L'Approche et I'Apéritif (L'Upsell) : Le serveur ne dit pas "Avez-vous choisi ?". Il dit :
"Bonjour, pour bien commencer, préférez-vous un apéritif classique ou souhaitez-vous
découvrir notre cocktail signature du jour ?" (L'alternative pousse a la vente d'un produit a forte
marge).

2. Le Filtre de Sécurité (Allergenes) : Avant de noter le plat, la question obligatoire : "Avez-vous

des allergies ou des intolérances alimentaires dont je dois informer le Chef ?".

3. La Répétition (Le Poka-Yoke) : A la fin de la prise de commande, le serveur DOIT relire la
commande complete a haute voix au client : "Je récapitule : Un filet de bceuf cuisson saignante
sans sauce, et un saumon.” Cela supprime 90% des erreurs avant qu'elles n'arrivent en

cuisine.

4. La Saisie Rapide (SLA) : Le bon doit étre tapé dans la caisse (POS) en moins de 3 minutes

apres avoir quitté la table, pour ne pas désorganiser le flux de la cuisine.
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Résultat (Aprés Formation TWI)

La SOP est plastifiee dans I'office. Les erreurs de plats chutent drastiquement (réduction des pertes/
Spoilage). Le Ticket Moyen Boisson bondit de 30% grace a la phrase d'accroche standardisée pour

le cocktail. La qualité et la marge ont augmenté conjointement.
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Etude de Cas N°2

I Déployer un Nouveau Protocole de Vin au Verre

Contexte : L'HO6tel "Palace Riviera" (5 étoiles). Le F&B Director constate que le "Beverage Cost" du
vin est catastrophique (35% au lieu de 25%). L'audit montre que les serveurs servent le vin au verre
de maniere inconstante (15cl ou 18cl au lieu de 12cl) et que des dizaines de bouteilles oxydées

(ouvertes depuis trop longtemps) sont jetées a I'évier chaque semaine.

Le Plan d'Action (La SOP "Vin au Verre")

Le Directeur et le Chef Sommelier créent un protocole strict :

1. Standard de Quantité : Instauration de verres gravés discretement (une ligne presque invisible
indiquant la jauge de 12cl), ou obligation de verser via une carafe étalonnée. Le "Free Pouring"
(verser a I'ceil) est interdit.

2. Standard de Tracabilité : Des qu'une bouteille est ouverte, le serveur doit écrire la date et
I'heure au dos de I'étiquette avec un marqueur blanc. Apres 48h, le vin ne peut plus étre vendu
au verre (protection de la qualité client).

3. Standard de Service (Théatralisation) : Le vin au verre ne doit plus étre coulé au bar. La

bouteille doit étre amenée, présentée au client, et versée a la table.

Le Déploiement (Gérer la Résistance)

Les serveurs rechignent : "Ca prend trop de temps, c'est lourd d'amener la bouteille a table".

Le F&B Director utilise la Conduite du Changement. Il explique le "Pourquoi” : "Si vous servez la
bouteille a la table, les tables voisines verront la bouteille de Grand Cru, et la commanderont par
envie. Votre chiffre de vente (Upsell) va exploser, et vos pourboires aussi.”
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Résultat

La promesse d'une augmentation de leurs revenus convainc I'équipe. L'expérience client est
"premiumisée” (Le geste du sommelier). Le Beverage Cost retombe a 24% grace au contrdle du

volume versé (Yield) et & la diminution du gaspillage des bouteilles oxydées.
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Etude de Cas N°3

I Transformer un Echec LQA en Réussite Opérationnelle

Contexte : L'HOtel "Grand Resort" recoit son rapport d'audit "Client Mystere" (LQA - Leading Quality
Assurance). Le score du département In-Room Dining (Room Service) s'effondre a 65% (L'objectif
est 85%). L'auditeur a sanctionné le fait que : "Le serveur n'a pas présenté les plats, n'a pas
proposé d'ouvrir la bouteille de vin, et la table n'a pas été débarrassée dans les 30 minutes suivant
l'appel”.

L'Analyse du Post-Mortem

Le F&B Director réunit I'equipe de management. Il interdit la chasse aux sorciéres (chercher a
licencier le serveur qui a fait I'erreur). L'échec du LQA révéle une faille systémique de formation

et de suivi, pas une erreur individuelle.

La Réécriture des Standards (Le "Recovery Plan™)

Le F&B Director implémente le "Projet 85+" :

1. La Checklist Visuelle : Une checklist de 5 points est collée sur la poignée de chaque chariot
de Room Service. Avant de toquer a la porte du client, le serveur lit : 1. Saluer par le nom. 2.
Présenter le plat. 3. Proposer d'ouvrir les bouteilles. 4. Indiquer comment appeler pour le
débarrassage. 5. Souhaiter un bon appétit.

2. Le "Call Back" Systémique : Une SOP impose a I'Order Taker (Standardiste) de rappeler la
chambre exactement 45 minutes apreés la livraison pour demander : "Votre repas était-il a votre
godt ? Puis-je envoyer quelqu'un débarrasser votre plateau ?". Cela garantit le nettoyage des
couloirs et le respect du délai LQA.

3. Le "Spot Coaching" Intensif : Le Manager du Room Service accompagne physiquement ses
serveurs sur 20% des livraisons de la semaine pour observer leur comportement a la porte de

la chambre et corriger les gestes a froid.
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Résultat

La mécanique est réparée. La checklist agit comme un "Poka-Yoke" (Détrompeur anti-erreur). Six
mois plus tard, le nouvel audit LQA attribue un score de 92% au Room Service. Le standard a été

ancré dans la culture de I'équipe.
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Plan d'Action Stratégique

I Mettre en Place vos Standards en 90 Jours

Lors d'une prise de poste en tant que Directeur d'Hébergement ou Directeur F&B, le niveau de
gualité que vous trouvez est souvent inférieur a ce que vous souhaitez. Ne changez pas tout le

premier jour. L'implémentation de la qualité est un marathon méthodique.

Mois 1 : L'Audit et la Baseline (La Photographie)

*Semaine 1 (Le "Ghost Shopping"”) : Dinez incognito dans votre propre restaurant,
commandez un Room Service. Notez impitoyablement les temps d'attente, l'attitude des

serveurs, et I'état de la vaisselle. Ne corrigez rien. Fixez votre "Point de départ" (Baseline).

* Semaine 2-3 (Audit des SOPs existantes) : Ouvrez les classeurs. Les manuels de formation
datent-ils de 5 ans ? Sont-ils de longs textes illisibles ? Demandez a un jeune serveur de vous

expliquer la procédure de fermeture du bar. S'il bégaie, la procédure est morte.

* Semaine 4 (Identification des "Pain Points") : Listez vos 3 plus gros dysfonctionnements
actuels (ex: Temps de service le midi, Erreurs de cuisson, Plaintes d'hygiéne). Ce sont vos

priorités de guerre.

Mois 2 : Réécriture et Implication (Le Changement)

* Semaine 5-6 (L'Atelier "Bottom-Up") : Réunissez vos meilleurs éléments (Chefs de Rang,
Chefs de Partie). Demandez-leur de co-écrire la nouvelle procédure pour régler les 3 priorités.

Le standard écrit par le terrain est toujours respecté par le terrain.

* Semaine 7-8 (Le Lancement "Train the Trainer") : Formez vos cadres et maitres d'hotel a la
méthode TWI (Préparer, Démontrer, Faire faire, Suivre). Une SOP n'est valide que si I'équipe

est formée a l'exécuter.
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Mois 3 : Contrdle et Ancrage (La Culture)

* Semaine 9-10 (Le Spot Checking) : Lancez la machine. Promenez-vous en salle et auditez

vos nouveaux standards. Pratiquez le "Spot Coaching" immédiatement apres le service pour
corriger les déviations.

» Semaine 11-12 (La Célébration) : Affichez les scores TripAdvisor ou LQA (S'ils remontent) lors
des briefings quotidiens. Montrez a I'équipe que leurs efforts (la rigueur des standards)

produisent des résultats tangibles dont ils peuvent étre fiers. La culture de I'excellence est née.
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Conclusion Générale

I La Liberté nait de la Rigueur

L'industrie de I'hospitalité et de la restauration est une industrie d'émotion, d'imprévus et de chaleur
humaine. Pourtant, le plus grand paradoxe de notre métier est que la magie ne peut s'exprimer

que si elle s'appuie sur une mécanique froide, rigoureuse et standardisée.

Tout au long de ces 20 pages, nous avons démontré que le Directeur de Restauration (F&B

Director) est l'architecte de cette mécanique. Il ne laisse rien au hasard :

* En définissant les Hard Standards : I| chronométre, il pése, il organise. Il s'assure que le
"Passe" de la cuisine est un chef-d'ceuvre de fluidité logistique et que I'hygiene (HACCP)

protége I'hotel de tout désastre.

* En codifiant les Soft Standards : Il sait que I'empathie s'enseigne. Il forme ses équipes a
I'intelligence émotionnelle, au "Check-back" et au "Service Recovery" pour transformer un client

satisfait en un ambassadeur absolu.

* En déployant la méthode d'Audit : Par le "Spot Coaching”, les checklists digitales et I'analyse
des rapports LQA, il maintient la pression de l'excellence et empéche I'entropie naturelle (la

dégradation des habitudes) de s'installer.

"Un standard n'est pas une chaine qui entrave I'employé, c'est un rail qui le guide. C'est
parce que le serveur n'a plus a réfléchir a la maniere de poser I'assiette qu'il a le temps

d'observer le sourire du client."

En maitrisant I'art de créer, de faire adhérer (Change Management) et de contrdler les procédures
opérationnelles (SOPs), vous transformerez une équipe d'individus travaillant "a l'instinct" en une
véritable force de frappe hételiére. C'est cette constance dans la qualité, jour aprés jour, service
apres service, qui forgera votre réputation de grand Leader, et vous préparera aux plus hautes

fonctions de la Direction Générale.
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Fin de la Masterclass - Mise en place des Standards de Service et Protocoles F&B
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