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Formation Direction Hoteliere

Elaboration de Plans Stratégiques

Le Directeur d'Hétel (General Manager) n'est pas seulement le premier opérationnel de son
établissement, il en est le visionnaire en chef. Face a un environnement macro-économique
volatil, aux crises sanitaires, aux évolutions technologiques rapides et a une concurrence
féroce, gérer le quotidien ("Day-to-Day") ne sulffit plus. L'établissement doit étre guidé par une
boussole claire. Lélaboration d'un plan stratégique est le processus par lequel le Directeur
définit I'avenir de son hétel sur 3 a 5 ans, alloue les ressources nécessaires et mobilise ses

équipes autour d'un objectif commun.

¢ La Stratégie selon Sun Tzu et Porter

"La tactique sans stratégie n'est que le bruit avant la défaite." En hoétellerie, avoir un
excellent service de chambre (tactique) ne vous sauvera pas si votre hotel est
positionné sur le mauvais segment de marché au mauvais prix (stratégie). La

planification stratégique consiste a choisir délibérément d'étre différent.

I 1. Les Fondations : Vision, Mission et Valeurs

Avant d'analyser le marché ou de fixer des objectifs financiers, le Directeur doit poser les

fondations identitaires de I'établissement. C'est 'ADN de I'hétel.
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A. La Vision

La Vision est I'étoile polaire. C'est une déclaration inspirante et ambitieuse de ce que I'hétel
souhaite devenir a long terme (5 a 10 ans). Elle doit motiver les employés et séduire les

investisseurs.

* Exemple : "Devenir la référence absolue de I'éco-luxe urbain en Europe d'ici 2030."

B. La Mission

La Mission décrit la raison d'étre fondamentale de I'hétel aujourd'hui. Que faisons-nous ? Pour

qui ? Comment le faisons-nous ?

* Exemple : "Offrir aux voyageurs d'affaires internationaux un havre de paix technologique et

un service hyper-personnalisé au cceur du quartier financier."

C. Les Valeurs Fondamentales (Core Values)

Ce sont les principes non négociables qui dictent le comportement des employés au quotidien.
Elles sont le socle de la culture d'entreprise (ex: Intégrité, Innovation, Empathie, Excellence,

Respect de I'environnement).

2. L'Analyse Diagnostique : Comprendre son
Environnement

Une stratégie efficace repose sur une analyse clinique et objective de la situation actuelle de
I'n6tel (Audit Stratégique).

A. LAnalyse Externe (Le modele PESTEL)

Le Directeur doit évaluer les macro-tendances qui vont impacter I'hétellerie :

* Politique : Stabilité du pays, politique d'obtention de visas pour les touristes étrangers.
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- Economique : Inflation, pouvoir d'achat, taux de change (qui influence la provenance des
touristes).

» Socioculturel : Nouvelles attentes des clients (télétravail/Bleisure, quéte d'authenticité,
régimes alimentaires spécifiques).

» Technologique : Lintelligence artificielle, la digitalisation du parcours client, les nouveaux
algorithmes des OTAs.

- Ecologique : Normes énergétiques, réchauffement climatique, pression pour réduire
I'empreinte carbone.

« Légal : Droit du travail local, réglementations d'hygiéne et de sécurité, RGPD.

B. LAnalyse Interne et Concurrentielle (La Matrice SWOT)

Une fois I'environnement macro compris, I'analyse se concentre sur I'hétel lui-méme :

* Forces (Strengths) : Emplacement premium, marque forte, équipe de direction stable,
excellente e-réputation, restaurant étoilé.

* Faiblesses (Weaknesses) : Décoration des chambres vieillissante, PMS obsoléte, taux de
turnover du personnel élevé, manque d'espaces de séminaire.

* Opportunités (Opportunities) : Ouverture d'une nouvelle ligne TGV, faillite d'un
concurrent direct, essor du tourisme d'affaires dans la region.

» Menaces (Threats) : Développement massif des plateformes type Airbnb dans le quartier,
augmentation du codt de l'énergie, arrivée d'une grande chaine hételiére internationale
dans la méme rue.

C, Le Focus Compétitif (LAnalyse du Compset)

Le SWOT doit toujours étre mis en perspective avec le "Competitive Set" (Compset).
Si I'hétel a un Wi-Fi rapide (Force absolue), mais que tous ses concurrents ont un Wi-
Fi trés haut débit gratuit, cela n'est plus un avantage compétitif, c'est devenu un
standard de marché.
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| 3. Formulation de la Stratégie (Les Choix Décisifs)

C'est I'étape ou le Directeur, en accord avec les propriétaires, fait des choix cruciaux. Une
stratégie consiste autant a décider ce que I'on va faire qu'a décider ce que I'on ne va pas

faire.

A. Les Stratégies Génériques de Porter

L'hétel doit se positionner clairement sur son marché pour obtenir un avantage concurrentiel :

- Domination par les colts : Optimiser tous les processus opérationnels pour offrir le prix
le plus bas du marché (modele de I'hétellerie tres économique et automatisée). Volume
élevé, marges faibles.

- Différenciation : Offrir un produit ou un service percu comme unique par le client,
justifiant un prix premium (ADR élevé). Exemples : Design spectaculaire, service
conciergerie inégalé, offre gastronomique d'exception.

* Focalisation (Niche) : Se concentrer exclusivement sur un segment treés précis. Exemples
: Hotel réservé aux adultes (Adults Only), hétel-clinique spécialisé dans les cures de bien-
étre (Wellness & Detox), ou hotel 100% Vegan.

B. L'Océan Bleu vs L'Océan Rouge

Le Directeur peut choisir de s'affronter dans un "Océan Rouge" (le marché actuel, sanglant a
cause de la concurrence féroce) ou de créer un "Océan Bleu" (créer une nouvelle demande et
rendre la concurrence hors de propos).

Exemple d'Océan Bleu en hotellerie : Le concept "CitizenM" ou "Mama Shelter", qui a
supprimé les grands restaurants formels et le service d'étage traditionnel pour investir
massivement dans la literie de luxe, le Wi-Fi ultra-rapide et les lobbies design ultra-conviviaux,
créant une nouvelle catégorie d'hoétellerie "Luxe Abordable".

I 4. Fixer le Cap : Objectifs Stratégiques et SMART

La vision et la stratégie doivent étre traduites en objectifs tangibles et chronométrés.
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A. La Méthode SMART

Chaque obijectif du plan stratégique doit respecter les criteres suivants :

*S (Spécifique) : Lobjectif doit étre clair. "Améliorer le service" n'est pas spécifique.
"Réduire le temps d'attente au Check-in" I'est.

* M (Mesurable) : Il doit étre quantifié. "Augmenter le RevPAR de 8% par rapport a I'année
N-1."

* A (Atteignable) : Lobjectif doit étre ambitieux mais réaliste avec les ressources actuelles.
* R (Pertinent/Relevant) : Il doit servir la Vision globale de I'hétel.

» T (Temporel) : Il doit avoir une date butoir claire. "D'ici le 31 décembre 2027."

I 5. Le Plan de Déploiement : LExécution Stratégique

Un plan stratégique parfait sur papier échouera s'il n'est pas exécuté correctement par les
équipes. L'exécution est la phase la plus complexe pour le Directeur.

A. La Déclinaison en Plans d'Action Départementaux
L'objectif global de I'h6tel doit étre décliné (cascadé) pour chaque chef de service (HOD) :

* Objectif Stratégique (Hotel) : Augmenter le GOP (Bénéfice) de 15% d'ici deux ans.

* Plan d’Action (Département Commercial) : Augmenter la part des réservations directes de
20% a 35% pour économiser les commissions OTAs.

* Plan d’Action (Département F&B) : Réduire le Food Cost global de 2% en renégociant les

contrats fournisseurs locaux et en pratiquant le Menu Engineering.

* Plan d'Action (Etages) : Augmenter la productivité (chambres par jour) en investissant dans
de nouveaux chariots ergonomiques.
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B. L'Allocation des Ressources (Budgétisation)

Une stratégie nécessite des moyens. Le GM doit allouer les capitaux (Capex) pour la
rénovation, et le budget de fonctionnement (Opex) pour le marketing ou le recrutement.

6. Le Controle et I'Ajustement : Le Balanced
Scorecard

La stratégie n'est pas linéaire ; elle doit étre ajustée en permanence face aux réalités du
marché. Le Directeur utilise le Tableau de Bord Equilibré (Balanced Scorecard) pour

surveiller la bonne exécution du plan stratégique sur quatre axes :

* 1. L'Axe Financier : L'hétel crée-t-il de la valeur pour ses propriétaires ? (Indicateurs :
GOPPAR, Flow-Through, ROI).

» 2. L'Axe Client : L'hétel livre-t-il la promesse de sa marque ? (Indicateurs : Net Promoter
Score, Global Review Index, Part de marché MPI/ARI).

» 3. LAxe des Processus Internes : L'hétel est-il efficace opérationnellement ? (Indicateurs
: Respect des SOP, scores LQA, temps d'attente, normes HACCP).

* 4. L'Axe d'Apprentissage et Développement : Les équipes grandissent-elles et la culture
est-elle saine ? (Indicateurs : Taux de turnover, volume d'heures de formation, eNPS
employé).

I Synthese : La Matrice de Planification Strategique

Etape du

Réle du Directeur (GM) Livrables attendus
Processus

Animer les réunions avec le ComDir Matrice PESTEL. Matrice

1. Analyse (Quen ., svaluer le marché, analyser les SWOT compléte, Audit du

sommes-nous ?) o t
ompset.
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2. Formulation

(Ou allons-nous
?)

3. Exécution
(Comment y

allons-nous ?)

4. Controle (Y
sommes-nous

arrivés ?)

Conclusion

datas financieres et scruter la

concurrence.

Définir le cap avec les propriétaires,
choisir le positionnement

(Différenciation, Niche, Co(t).

Transformer la vision en actions
concretes. Allouer le budget et
responsabiliser les chefs de
département.

Piloter les résultats mensuels, réunir
les équipes pour ajuster la tactique

Si nécessaire.

Charte de Vision &
Mission, Liste d'objectifs
SMART a 3 ans.

Plan d'action opérationnel
(Timeline), Budget
Capex/Opex alloué.

Tableau de bord
(Balanced Scorecard) mis

a jour mensuellement.

L'élaboration d'un plan stratégique est I'acte de leadership par excellence d'un

Directeur d'Hoétel. Cela requiert de prendre de la hauteur, de s'extraire de I'urgence

quotidienne du "firefighting" (éteindre les incendies opérationnels) pour projeter son

établissement vers I'avenir. Un plan stratégique solide est le rempart le plus efficace

contre l'instabilité du marché : il rassemble les investisseurs autour d'une vision

financiére claire et fédére les équipes autour d'un projet porteur de sens. La véritable

force d'une stratégie ne réside pas dans sa complexité, mais dans son exécution

implacable et son agilité.
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