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Formation Direction des Opérations

Communication Interne et Résolution des Conflits

Un hétel est un écosysteme fonctionnant 24 heures sur 24, ou des équipes d'horizons divers,
pratiquant des métiers fondamentalement différents, doivent se coordonner en temps réel.
Dans cet environnement sous haute pression, l'information est le fluide vital, et les conflits sont
les caillots qui bloquent le systéeme. Pour le Directeur des Opérations (Director of
Operations - DO), structurer la communication interne et maitriser l'art de la résolution des
conflits sont des compétences critiques. Ce module détaille comment transformer la

cacophonie en symphonie opérationnelle.

¢ Le Cout Caché de la Mauvaise Communication

Le manque de communication ne génere pas seulement de la frustration ; il détruit la
marge bénéficiaire. Un changement de menu non communiqué a la salle, une
chambre bloquée par la maintenance mais non signalée a la réception, ou un conflit
larvé entre un Chef et un Maitre d'hétel se traduisent instantanément par des plaintes
clients, du gaspillage (Food Waste) et une perte de revenus (RevPAR).

I 1. L'Architecture de la Communication Interne

Le DO doit concevoir une architecture de communication multi-canale qui s'assure que la

bonne information parvient a la bonne personne, au bon moment.
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A. Les Trois Flux de Communication

» Top-Down (Descendante) : De la Direction vers les equipes. Partage des objectifs, des
résultats financiers, des nouvelles procédures et de la vision globale. Lenjeu est de donner

du sens au travail quotidien.

» Bottom-Up (Ascendante) : Du terrain vers la Direction. C'est le flux le plus souvent
négligé. Le DO doit capter les idées, les frustrations et les alertes des employés de
premiere ligne (ex: une femme de chambre qui signale qu'un aspirateur est trop lourd et

génére des TMS).

- Latérale (Transversale) : Entre les différents départements (ex: entre la Réception et le
Housekeeping). C'est ici que le risque de "silos" est le plus élevé.

B. Les Rituels de Communication Incontournables

La communication doit étre rythmée (cadencée) pour devenir une habitude :

* Le Morning Briefing (15 min) : Rassemble les Chefs de Département (HODs) chaque
matin. Objectif : partager les chiffres de la veille, les VIPs du jour, et anticiper les points de
friction (The Look Ahead).

 Le Shift Handover (La Reléve) : La passation de consignes entre I'équipe du matin, du
soir et de nuit. Elle doit étre appuyée par un "Logbook" (Cahier de consignes) standardise,
idéalement digitalisé.

* Le Line-up (Briefing de Service) : Avant chaque ouverture de point de vente. On y
partage le "Standard du Jour", les ruptures de stock, et on y célebre les succes récents

pour motiver les troupes.

» Les Town Hall Meetings (Réunions Pléniéres) : Une réunion mensuelle ou trimestrielle
avec l'ensemble du personnel pour présenter la stratégie globale, récompenser les
"Employés du Mois" et créer un sentiment d'appartenance.

I 2. La Digitalisation de la Communication

Les mémos affichés sur un tableau en liege dans la cafétéria du personnel sont obsolétes. Le

DO doit piloter la transition numérique de la communication interne.
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A. Les Outils Collaboratifs Hoteliers

L'utilisation d'applications dédiées (comme Beekeeper, Hotelkit ou des solutions intranet
intégrées) permet d'abolir les distances géographiques et temporelles de I'hétel.

* Instantanéité : Un message important (ex: panne d'ascenseur) est envoyé en natification

push a tout le personnel concerné.

» Traduction intégrée : Dans des équipes multiculturelles, ces outils traduisent
instantanément les consignes dans la langue maternelle de I'employé, éliminant les

malentendus.

» Engagement : Création de canaux sociaux (type fil d'actualité) ou les équipes peuvent
partager des photos de leurs réussites (un beau dressage de banquet, un lobby

parfaitement rangé).

B. Le PMS et le Task Management

La communication opérationnelle pure doit passer par le systéeme. Le DO interdit les requétes
verbales dans les couloirs. Si la réception demande une serviette supplémentaire pour la
chambre 204, cela doit étre généré sous forme de ticket (Task) dans le logiciel hoételier,

assurant ainsi la tracabilité et le suivi du temps de résolution (SLA).

I 3. La Mécanique des Conflits en Hotellerie

Ou il y a de la pression humaine, il y a du conflit. Le Directeur des Opérations n'est pas la pour

supprimer les conflits, mais pour les gérer de maniére constructive.

A. Les Sources Principales de Conflit

- L'Interdépendance et les Ressources limitées : Le Housekeeping veut nettoyer la salle
de séminaire, mais I'équipe Banquets ne I'a pas encore débarrassée. Chacun bloque le

travail de l'autre.
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* Les Chocs Culturels : L'hotellerie emploie des dizaines de nationalités. Les styles de
communication (directe vs indirecte) et les perceptions de la hiérarchie varient, créant des

frictions interprétées a tort comme des manques de respect.

- LEpuisement (Burnout) : Des plannings erratiques, le manque de sommeil et les heures
supplémentaires non régulées transforment des irritations mineures en explosions de

colere (le fameux coup de sang en pleine cuisine).

B. Identifier les Signaux Faibles

Un bon DO intervient avant que le conflit ne devienne toxique. Les signaux faibles incluent :

» Une augmentation soudaine du taux d'absentéisme dans un département.

» Lutilisation exclusive de l'e-mail (mettre en copie toute la direction) pour régler des
problemes mineurs entre deux chefs de service (signe d'un manque de confiance et de

dialogue direct).

» Des rumeurs et la création de clans (Gossip).

C), Le Conflit Constructif vs Destructif

Tous les conflits ne sont pas négatifs. Un désaccord passionné entre le Chef Exécutif
et le Directeur F&B sur la meilleure fagon de dresser une assiette (conflit d'idées) tire
la qualité vers le haut. Le conflit devient destructif lorsqu'il glisse sur le terrain

personnel ("Tu es incompétent”) ou lorsqu'il se déroule devant les clients.

I 4. La Méthodologie de Résolution des Conflits

Le Directeur des Opérations joue le réle de médiateur. Il doit appliquer une méthode

impartiale, dépassionnée et orientée vers I'avenir.
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A. La Posture du Médiateur (Le Réle du DO)
* Neutralité absolue : Le DO ne prend pas parti avant d'avoir tous les éléments, méme si
I'un des protagonistes est un "pilier" historique de I'h6tel.

- LEcoute Active : Laisser chaque partie exprimer sa version sans linterrompre.

Reformuler pour s'assurer d'avoir bien compris I'enjeu émotionnel et factuel.

B. Le Processus en 5 Etapes
1. Isoler : Retirer immédiatement les employés en conflit de la vue des clients et du reste de
I'équipe (Direction vers un bureau ferme).

2. Désamorcer I'émotion (Cool Down) : Si I'adrénaline est trop haute, séparer les parties et
remettre la discussion a plus tard (apres le service).

3. Etablir les faits : Interroger séparément, puis ensemble. Revenir aux sources du
probleme (Est-ce une procédure mal comprise ? Un probleme d'ego ?).

4. Rechercher des solutions communes : Poser la question "Que proposez-vous pour que
cela ne se reproduise plus ?". Les solutions trouvées par les employés eux-mémes sont

mieux respectées.

5. Formaliser et Assurer le suivi : Documenter la discussion et planifier une réunion de

suivi (Follow-up) une semaine plus tard pour vérifier si le plan d'action a été respecté.

5. Batir une Culture de la Confiance (Psychological
Safety)

La meilleure méthode de résolution des conflits est de créer un environnement ou les tensions

peuvent s'exprimer sainement avant de s'envenimer.
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A. La Culture du "Blame-Free" (Zéro Reproche)

Le Directeur des Opérations doit séparer I'erreur de la personne.

« Si une erreur opérationnelle grave est commise, I'analyse ne doit pas étre "Qui a fait cela
?" mais "Ou notre procédure a-t-elle failli pour permettre que cela se produise ?".

» Cette culture de la "sécurité psychologique" encourage les employés a signaler eux-
mémes leurs erreurs ou les problémes latents sans crainte de représailles, ce qui est

fondamental pour une communication interne transparente.

B. La Symétrie des Attentions

Le DO exige des équipes qu'elles communiquent avec courtoisie, élégance et politesse envers
les clients. En vertu de la symétrie des attentions, la direction doit appliquer ce méme niveau

d'exigence dans ses interactions avec le personnel.

I Syntheése : Matrice de Pilotage des Flux Internes

Problématique Action et Outil du Directeur des

Opérationnelle Opérations

T Désengagement des équipes Mise en place de Town Hall meetings
op- : : .
5 qui ne comprennent pas la trimestriels. Partage transparent des
own
stratégie. résultats financiers et qualité.
Latéral Guerre ouverte entre deux Organisation de réunions inter-services
atéra
(Silos) départements (ex: F&B vs (BEO). Instauration de programmes de
ilos
Commercial). Cross-Training.
. ) ) Politique de la "Porte Ouverte" (Open
Bottom- Frustrations étouffées menant _ o o
. Door Policy). Utilisation d'applications
Up a un fort taux de turnover.

de communication interne.
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Formation Direction des Opérations - Communication & Conflits

Isolement immédiat. Processus de

Conflit Dispute personnelle ou o )
] . . _ meédiation en 5 étapes. Analyse des
Aigu agression en plein service. .
causes racines (Root Cause).
Conclusion

La communication interne et la gestion des conflits constituent la colonne vertébrale
du management opérationnel. Un Directeur des Opérations brillant techniquement
échouera inévitablement s'il ne parvient pas a fédérer, écouter et pacifier ses équipes.
L'art de la direction repose sur cette capacité a maintenir I'équilibre humain au sein
d'une organisation en perpétuel mouvement. C'est en maitrisant ces compétences
comportementales complexes, fondamentales dans les modules proposés sur
trainingcenterin.com, que les futurs dirigeants sont en mesure de transformer un
simple lieu de passage en un écosystéme ou chaque collaborateur, sourcé notamment
via des viviers d'excellence comme tcin.ma, trouve sa place, donne le meilleur de lui-

méme et contribue a I'expérience exceptionnelle du client.
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