
Formation Direction Hôtelière

Communication Interne et Résolution des Conflits

Un  hôtel  est  un  écosystème  complexe  fonctionnant  24  heures  sur  24,  7  jours  sur  7.

L'information doit y circuler de manière fluide entre des équipes travaillant en relais (shifts) et

exerçant  des  métiers  très  différents  (cuisine,  réception,  maintenance,  étages).  Dans  cet

environnement  où  la  pression  opérationnelle  est  constante  et  où  l'exigence  du  client  est

maximale, la communication interne n'est pas un luxe, c'est l'outil de production numéro un.

Parallèlement, cette même pression fait de l'hôtel un terreau fertile pour les conflits. Le rôle

du Directeur d'Hôtel (GM) est de structurer la communication pour prévenir les tensions et de

maîtriser l'art de la médiation pour résoudre les crises.

💡 Le Théorème du Service Hôtelier

"Tout défaut de communication en Back-Office se traduira, inévitablement et

visiblement, par une défaillance de service en Front-Office." Si le service d'étage ne

communique pas avec la réception, c'est le client qui attendra sa chambre dans le hall.

1. Les Enjeux de la Communication Interne

La communication interne vise à créer un alignement total entre les objectifs de la direction et

l'exécution quotidienne par les équipes sur le terrain.

A. La Typologie des Flux de Communication

Top-Down (Descendante) : De la direction vers les employés. Il s'agit de transmettre la

vision, les objectifs financiers, les standards de la marque, et les nouvelles procédures. Le

danger est de ne faire que de l'information (unilatérale) sans communication (bilatérale).
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Bottom-Up (Ascendante)  : Du  terrain  vers  la  direction.  C'est  l'écoute  des  remontees

clients  (Guest  feedback)  recueillies  par  la  réception  ou  les  serveurs,  ainsi  que  les

suggestions d'amélioration ou l'expression des difficultés du personnel.

Transversale (Inter-départementale) : Entre les différents services de même niveau (ex:

Cuisine et Salle, Réception et Étages). C'est la plus complexe à gérer car elle nécessite de

briser la mentalité de "silos".

B. Les Risques d'une Mauvaise Communication

Une communication défaillante engendre une perte de productivité (tâches dupliquées, erreurs

de facturation), une baisse du moral des équipes (sentiment d'isolement ou de manque de

respect), et ultimement, une insatisfaction client sévère.

2. Les Rituels et Outils de Communication

Pour être efficace, la communication doit être institutionnalisée à travers des rituels immuables

et des outils modernes adaptés.

A. Les Rituels Physiques (Les Réunions)

La  règle  d'or  dans  l'hôtellerie  :  les  réunions  doivent  être  courtes,  debout  si  possible,  et

focalisées sur l'action.

Le Morning Briefing (Le "10 minutes") : Réunion matinale du Directeur avec tous ses

Chefs de Service (HODs). Ordre du jour : chiffres de la veille, VIP du jour, événements

spéciaux, point sécurité.

Les Shift Briefings (Passations) : Essentiels entre l'équipe du matin, du soir et de nuit

(Night  Audit).  Chaque  membre  de  l'équipe  prend  connaissance  du  journal  de  bord

(Logbook) et des consignes laissées par l'équipe précédente.

Le "Town Hall" (Réunion plénière) : Organisée chaque trimestre par le Directeur pour

l'ensemble du personnel (souvent répétée deux fois pour couvrir tous les shifts). C'est le

moment  de présenter  les résultats  globaux,  de féliciter  publiquement  et  de partager  la

vision à long terme.
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B. Les Outils Digitaux

L'affichage papier dans les couloirs du personnel a ses limites. L'hôtellerie moderne s'appuie

sur la technologie :

Le  PMS  (Property  Management  System)  : Des  logiciels  comme  Opera  ou  Mews

intègrent des fonctions de traces ("Traces") et de messages inter-services liés directement

au profil du client.

Les applications de communication interne : Des outils comme Beekeeper, Hotelkit, ou

même des groupes WhatsApp professionnels sécurisés, permettent de joindre les équipes

qui n'ont pas d'ordinateur (femmes de chambre, maintenance).

🔍 Le Rôle du "Logbook" (Journal de bord)

Historiquement un cahier papier, aujourd'hui numérisé, le Logbook est la mémoire de

la journée. Il doit consigner de manière factuelle (sans émotions) tous les incidents,

plaintes, et demandes non soldées pour assurer une continuité de service parfaite

d'un shift à l'autre. 

3. Comprendre les Sources de Conflits en

Hôtellerie

Malgré  une  excellente  communication,  les  conflits  sont  inévitables.  Le  Directeur  doit  en

identifier l'origine pour mieux les désamorcer.

A. Les Conflits Inter-départementaux Classiques

Certains départements ont des objectifs qui semblent, à tort, contradictoires :

Réception  vs  Housekeeping  (Étages)  : La  Réception  subit  la  pression  des  clients

arrivant tôt et exige des chambres propres immédiatement. Les Étages, en sous-effectif,

ont besoin de temps pour respecter les standards d'hygiène.
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Cuisine (BOH) vs Salle (FOH) : Le personnel de salle subit la pression du client à table.

La cuisine subit la pression des bons de commande qui s'accumulent. Le fameux conflit du

"coup de feu" génère des tensions verbales fréquentes.

Commercial  vs  Opérationnel  : Le  département  commercial  vend  un  événement

complexe  sur  mesure  pour  remporter  un  contrat,  mais  le  département  Banquets

(opérationnel) estime que la réalisation pratique est impossible avec les effectifs actuels.

B. Les Autres Facteurs de Conflits

La fatigue et le stress : L'accumulation des heures supplémentaires et la charge mentale

réduisent la patience et la tolérance.

Les  différences  culturelles  et  générationnelles  : Un  hôtel  brasse  des  dizaines  de

nationalités et quatre générations (des Boomers à la Gen Z). Les attentes en termes de

respect, de hiérarchie et de flexibilité varient énormément.

4. L'Art de la Résolution de Conflits (Médiation)

Le Directeur d'Hôtel ne doit pas être un juge qui sanctionne, mais un médiateur qui restaure

l'harmonie. Ignorer un conflit, c'est le laisser métastaser et empoisonner tout un service.

A. Les Étapes de la Résolution

Intervention rapide et en privé : Ne jamais laisser un conflit éclater devant des clients ou

d'autres collègues. Retirer immédiatement les parties prenantes du "Front of House".

L'écoute  active  (sans  juger)  : Recevoir  chaque  personne  individuellement  d'abord.

Pratiquer la reformulation : "Si je comprends bien, tu es frustré parce que...".

La  confrontation  constructive  : Réunir  les  parties.  Le  Directeur  fixe  les  règles  de

l'échange (on ne s'interrompt pas, on ne s'insulte pas, on se concentre sur les faits, pas

sur les personnalités).

Recherche d'une solution "Gagnant-Gagnant" : Orienter la discussion non pas sur "Qui

a tort ?" mais sur "Comment faire en sorte que cela ne se reproduise plus ?".
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B. La Méthode DESC (Recadrage Constructif)

Lorsque le conflit oppose le Directeur (ou un Chef de Service) à un collaborateur concernant

un comportement inacceptable, la méthode DESC est l'outil de référence :

D (Décrire les faits) : "Ce matin, tu as élevé la voix sur ton collègue devant des clients au

restaurant." (Factuel, incontestable).

E (Exprimer l'émotion / l'impact) : "Cela m'inquiète beaucoup car cela nuit gravement à

l'image de l'hôtel et met l'équipe mal à l'aise." (Subjectif, centré sur les conséquences).

S (Spécifier  une solution)  : "À  l'avenir,  si  tu  as  un  désaccord  lors  du  service,  je  te

demande de venir m'en parler en Back-Office." (Action attendue).

C (Conséquences positives) : "Ainsi, nous garderons une atmosphère professionnelle

pour nos clients, et nous réglerons le problème plus efficacement." (Le bénéfice).

5. Prévenir les Conflits : Bâtir une Culture de

l'Empathie

La  meilleure  résolution  de  conflit  reste  la  prévention.  Le  Directeur  doit  instaurer  des

mécanismes qui favorisent la cohésion.

A. Le programme "Vis Ma Vie" (Cross-Exposure)

Il est difficile de s'énerver contre un collègue quand on comprend la difficulté de son métier. Le

Directeur peut organiser des sessions de "Vis ma vie" : un réceptionniste passe une demi-

journée à aider la gouvernante à faire des chambres ; un cuisinier passe un service en salle

face aux clients. Cela génère une empathie immédiate et détruit les "silos".

B. La Sécurité Psychologique

Une équipe saine n'est pas une équipe sans désaccords. C'est une équipe où les désaccords

peuvent  être  exprimés  sans  peur  de  représailles.  Le  Directeur  doit  encourager  ses

collaborateurs à signaler les erreurs ou les tensions (Culture du "Speak up") avant qu'elles ne

deviennent des crises majeures.
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Synthèse : Scénarios Fréquents et Interventions du

GM

Situation de Conflit

Erreur à éviter

(Management

réactif)

Posture du Directeur

(Leadership proactif)

Le Chef de Cuisine crie

sur un serveur pendant

un service bondé.

Crier à son tour sur le

Chef devant la brigade

pour asseoir son

autorité.

Isoler le Chef après le service,

utiliser le DESC pour recadrer la

forme, et chercher la cause

racine de la tension (ex: manque

de personnel).

La Gouvernante se plaint

continuellement de la

Réception qui presse ses

équipes.

Demander à la

Gouvernante de se

taire et d'aller plus

vite.

Réunir le Chef de Réception et la

Gouvernante. Mettre en place un

outil de "Priorisation des

chambres" via le PMS.

Une rumeur (bruit de

couloir) toxique circule

concernant la vente de

l'hôtel.

L'ignorer en pensant

qu'elle va s'estomper

d'elle-même.

Convoquer immédiatement un

"Town Hall" meeting. Être

totalement transparent sur les

faits pour tuer la rumeur à la

racine.
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Conclusion

En hôtellerie, la communication interne est le système nerveux central de

l'établissement. Elle coordonne les mouvements complexes de dizaines de métiers

différents. Les conflits, quant à eux, sont les symptômes inévitables de la friction entre

ces métiers et la pression du service. Le Directeur d'Hôtel d'excellence ne fuit pas les

conflits ; il les affronte avec courage, empathie et méthode. En instaurant des rituels

de communication clairs et en favorisant la compréhension mutuelle (empathie

transversale), il transforme un groupe d'individus stressés en une équipe soudée,

résiliente, et capable de délivrer une expérience client inoubliable. 
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