
Formation Direction des Opérations

Rôle et Missions du Directeur des Opérations (DO)

Dans la hiérarchie d'un établissement hôtelier de moyenne ou grande capacité, le  Directeur

des Opérations (Director of Operations - DO), parfois appelé Resident Manager ou Hotel

Manager, occupe une position stratégique charnière. Il  est le bras droit  direct du Directeur

Général  (General  Manager -  GM).  Tandis que le GM se concentre sur la stratégie à long

terme, les relations avec les propriétaires, le développement commercial et la représentation

externe,  le  Directeur  des  Opérations  est  le  chef  d'orchestre  du  terrain.  Il  traduit  la  vision

stratégique en une exécution quotidienne irréprochable.

💡 L'Essence du Rôle

Si le Directeur Général est l'architecte de l'hôtel, le Directeur des Opérations en est le

maître d'œuvre. Sa mission principale est de s'assurer que tous les départements

opérationnels (Hébergement, Restauration, Maintenance, Spa) fonctionnent en

parfaite synergie pour délivrer une expérience client exceptionnelle tout en maximisant

la rentabilité journalière. 

1. Coordination Inter-Départementale et Leadership

Opérationnel

L'hôtel  est  un  écosystème  complexe  où  les  départements  travaillent  souvent  en  silos.  La

première mission du DO est de briser ces barrières pour fluidifier la communication.
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A. La Supervision des Départements Clés

Le  Directeur  des  Opérations  a  la  responsabilité  directe  des  chefs  de  départements

opérationnels (HOD - Heads of Department) :

Rooms  Division  (Hébergement)  : Chef  de  Réception,  Gouvernante  Générale,  Chef

Concierge. Il s'assure de l'optimisation de l'inventaire, de la propreté des chambres et de

l'excellence de l'accueil.

Food & Beverage (Restauration) : Directeur F&B, Chef Exécutif. Il supervise la qualité de

la production culinaire, la fluidité du service en salle, et la rentabilité des points de vente et

des banquets.

Engineering & Maintenance (Service Technique) : Directeur Technique. Il  veille à ce

que l'infrastructure de l'hôtel (CVC, plomberie, esthétique) soit maintenue à un standard

parfait, minimisant les chambres hors service (OOO - Out of Order).

Sécurité  : Garantir  un  environnement  sûr  pour  les  clients  et  le  personnel  (sécurité

incendie, contrôle des accès).

B. Les Rituels de Coordination

Pour assurer cette synergie, le DO anime des rituels managériaux stricts :

Le Morning Briefing (Briefing Matinal) : Une réunion quotidienne, rapide et factuelle,

pour  passer  en revue les VIP en arrivée,  les  événements  majeurs  (banquets),  le  taux

d'occupation, et régler les incidents de la veille.

Les  Réunions  BEO  (Banquet  Event  Order)  : Anticiper  et  coordonner  la  logistique

complexe des événements et séminaires avec la cuisine, la salle, et le service technique.

Les Rondes Opérationnelles (Walkarounds) : Le DO ne dirige pas depuis un bureau. Il

pratique le Management By Walking Around (MBWA) : il inspecte le lobby, goûte les plats

en cuisine,  vérifie  la  propreté  des back-offices,  et  s'assure  de la  présence visuelle  du

management.
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2. L'Excellence de l'Expérience Client (Quality

Assurance)

Le DO est le garant ultime de la promesse de la marque. C'est lui qui transforme une "bonne"

nuit d'hôtel en un souvenir mémorable.

A. Implémentation et Suivi des Standards (SOPs)

Il  participe  à  la  création,  mais  surtout  à  l'application  rigoureuse  des  Standard  Operating

Procedures (SOPs) :

Vérifier que les standards d'accueil, de nettoyage et de service F&B sont connus, compris

et respectés par tous les collaborateurs.

Organiser  et  analyser  les  résultats  des  audits  de  qualité  externes  (ex:  LQA -  Leading

Quality Assurance, ou audits de chaîne).

B. Gestion de l'E-Réputation et des Plaintes

Le DO est en première ligne pour la gestion des retours clients :

Résolution  des  litiges  sur  place  : Il  intervient  personnellement  lors  des  plaintes

complexes  ou  impliquant  des  clients  VIP,  en  utilisant  la  méthode  L.E.A.R.N.  pour

désamorcer les conflits.

Analyse du Guest Feedback : Il  décortique les résultats des enquêtes de satisfaction

(GSS) et des plateformes comme TripAdvisor ou Booking.com, et met en place des plans

d'actions correctifs immédiats (ex: retravailler le buffet du petit-déjeuner suite à des avis

récurrents sur le manque de choix).
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🔍 Le Focus sur l'Amélioration Continue

Le DO ne se contente pas de régler le problème d'un client déçu. Il analyse la cause

racine (Root Cause Analysis). Si le room service arrive froid, il ne blâme pas

uniquement le serveur, il chronomètre le trajet depuis la cuisine, vérifie l'état des

cloches thermiques, et réorganise le processus de livraison. 

3. Pilotage de la Performance Financière (P&L

Opérationnel)

Si le Directeur Général et le DAF s'occupent de la finance de haut niveau (assurances, loyers,

investissements  lourds),  le  Directeur  des  Opérations  est  le  maître  du  P&L  (Compte  de

Résultat) opérationnel.

A. La Maîtrise des Coûts (Cost Control)

Générer du chiffre d'affaires n'est qu'une étape ; le DO doit le convertir en Gross Operating

Profit (GOP) :

Masse  Salariale  (Labor  Cost)  : Contrôler  l'adéquation  des  plannings  (Rostering)  en

fonction du Forecast (prévisions d'occupation). Éviter les heures supplémentaires inutiles,

et ajuster le recours aux intérimaires (extras) selon les pics d'activité.

Coût Matière (F&B Cost) : Travailler en étroite collaboration avec le Chef Exécutif et le

Directeur  des  Achats  pour  s'assurer  du  respect  des  fiches techniques,  lutter  contre  le

gaspillage (Food Waste) et sécuriser le processus de réception des marchandises.

Dépenses par Chambre (CPOR) : Surveiller le coût des produits d'accueil (Amenities), de

la blanchisserie et des fournitures d'entretien.

• 
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B. L'Optimisation des Revenus (Upselling & Cross-selling)

Le DO stimule la génération de revenus périphériques (Ancillary Revenues) en :

Mettant  en place des programmes d'Incentive (primes)  pour  encourager la  réception à

vendre des surclassements de chambres.

Formant  le  personnel  de  restauration  à  la  vente  suggestive  (ex:  proposer  un  apéritif,

recommander un vin supérieur).

S'assurant de la captation maximale des clients de l'hôtel dans les points de vente internes

(Capture Rate).

4. Management des Talents et Culture d'Entreprise

Le succès des opérations repose à 100% sur les équipes. Le DO est un leader d'hommes et

de femmes.

A. Recrutement et Formation

Il  valide  les  recrutements  finaux  pour  les  postes  d'encadrement  intermédiaire

(Superviseurs, Assistants).

Il s'assure que le plan de formation est respecté dans tous les départements, en insistant

sur  le  "Cross-training"  (polyvalence)  pour  pallier  les  absences  imprévues  et  casser  la

routine.

B. Motivation et Climat Social

Le DO maintient un climat de travail positif, essentiel dans un environnement sous haute

pression. Il veille au respect du droit du travail (temps de repos, équité).

Il  favorise  l'Empowerment (responsabilisation)  des  collaborateurs,  en  leur  donnant  la

confiance et les outils pour prendre des décisions rapides face au client.
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5. Gestion de Projet et Conduite du Changement

Le secteur de l'hospitalité évolue, et l'hôtel doit s'adapter en permanence.

A. L'Implémentation de Nouveaux Concepts

Le DO est le chef de projet lors du déploiement de nouvelles initiatives :

Ouverture d'un nouveau point de vente restauration (lancement de la carte, test des flux,

formation de la brigade).

Transition  digitale  :  Installation  de  bornes  de  Check-in,  déploiement  d'une  nouvelle

application  de  communication  pour  les  femmes  de  chambre,  ou  migration  du  PMS

(Property Management System).

B. Le Déploiement de la Stratégie RSE (Développement Durable)

Il traduit la stratégie environnementale de la direction en actions concrètes : suppression des

plastiques à usage unique dans l'exploitation, mise en place du tri sélectif strict en back-office,

et optimisation de la consommation énergétique avec le service technique.

Synthèse : Le Binôme GM / DO

Pour  bien  comprendre  la  fonction,  il  est  utile  d'analyser  la  répartition  des  tâches entre  le

Directeur Général et le Directeur des Opérations au sein d'un grand établissement.

Domaine

d'Action

Rôle du Directeur Général

(GM)

Rôle du Directeur des

Opérations (DO)

Focus

Temporel

Long terme (3 à 5 ans) :

Vision et Stratégie.

Court terme (Le jour même à 3

mois) : Exécution et Forecast.

Finances P&L opérationnel, contrôle

quotidien des coûts (Opex),

• 

• 
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Budget global, relations avec

les investisseurs, Capex (gros

travaux), ROI.

validation des plannings (Labor

Cost).

Commercial &

Marketing

Fixe le positionnement

tarifaire, valide les contrats

corporate majeurs,

représentation publique.

S'assure que les promesses

commerciales sont livrables sur le

terrain. Pousse l'upselling en

interne.

Expérience

Client

Définit les standards de la

marque (LQA, SOP).

Audite, forme, et garantit

l'application quotidienne de ces

standards. Gère les plaintes sur

place.

Ressources

Humaines

Valide la culture d'entreprise,

les politiques de rémunération,

le recrutement du ComDir.

Anime les équipes au quotidien,

gère les conflits inter-

départementaux, valide les

recrutements opérationnels.

Conclusion

Le poste de Directeur des Opérations est sans doute le plus exigeant, le plus intense,

mais aussi le plus formateur de l'industrie hôtelière. Il requiert une résistance

exceptionnelle au stress, une intelligence émotionnelle aigüe pour fédérer des

centaines de collaborateurs aux profils variés, et une compréhension technique de

tous les métiers de l'hôtel (de la plonge à la réception). C'est le passage obligé, l'école

de l'excellence, qui prépare naturellement les meilleurs profils à assumer un jour les

responsabilités de Directeur Général. Le DO est, en définitive, le cœur battant de

l'hospitalité. 
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