
Formation Direction Hôtelière

Gestion des Projets et des Événements (MICE)

L'hôtellerie ne se résume pas à une boucle d'opérations quotidiennes répétitives (Check-in,

Check-out, nettoyage). La vie d'un établissement est également rythmée par des initiatives

temporelles et uniques : les Projets (rénovation, migration de PMS, changement d'enseigne)

et les  Événements (congrès, mariages, lancements de produits). Pour le  Directeur d'Hôtel

(General  Manager),  maîtriser  la  gestion  de  projet  et  superviser  le  département  MICE

(Meetings, Incentives, Conferences, Exhibitions) requiert une rigueur d'ingénieur alliée à une

agilité de chef d'orchestre.

💡 Le Double Chapeau du General Manager

Le GM opère sur deux temporalités. Il est le garant de la fluidité du "Business as

Usual" (les opérations courantes) tout en pilotant simultanément le "Business of

Tomorrow" (les projets de transformation). Gérer un événement de 500 personnes ou

rénover 50 chambres tout en gardant l'hôtel ouvert est le test ultime de sa capacité de

leadership. 

1. Le Secteur MICE : Moteur de Rentabilité

Stratégique

Le département événementiel (MICE) est souvent le secteur le plus lucratif  d'un hôtel doté

d'infrastructures adaptées.
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A. Comprendre l'Écosystème MICE

Le  MICE  se  divise  en  plusieurs  typologies  d'événements,  chacune  ayant  des  attentes

spécifiques :

Meetings  (Réunions)  : Comités  de  direction,  formations  d'entreprise.  Petits  groupes,

exigences technologiques élevées (Wi-Fi dédié, visioconférence), besoin de confidentialité.

Incentives  (Voyages  de  récompense)  : Offerts  par  les  entreprises  à  leurs  meilleurs

employés.  Accent  mis  sur  le  luxe,  les  activités  hors  du  commun  (Wow  factor)  et  la

restauration haut de gamme.

Conferences  &  Exhibitions  (Congrès  et  Salons)  : Centaines  de  participants.

Nécessitent une logistique lourde, des plénières, des sous-commissions (Breakout rooms)

et une fluidité extrême pour la restauration (Buffets rapides).

Événements  Sociaux  (Social  Events)  : Mariages,  galas,  anniversaires.  Forte  charge

émotionnelle, personnalisation extrême, et souvent une tolérance au risque nulle de la part

des organisateurs.

B. Le Rôle du Directeur dans le MICE

Le  GM  ne  vend  pas  les  salles  et  ne  dresse  pas  les  tables,  mais  il  valide  la  stratégie

commerciale :

Yield Management des Espaces : S'assurer que le département commercial (Sales) ne

vend pas une salle de bal de 300 m² à un groupe de 30 personnes au tarif de base.

Le "Displacement Analysis" : Le GM doit  valider si  l'accueil  d'un grand congrès (qui

demande des tarifs de chambres négociés) ne va pas évincer une clientèle individuelle

(Transient) plus lucrative.

2. La Méthodologie de Gestion de Projet Hôtelier

Que  ce  soit  pour  l'organisation  d'un  sommet  international  ou  l'ouverture  d'un  nouveau

restaurant sur le toit (Rooftop), la méthode de gestion de projet reste universelle.

• 

• 

• 

• 

• 

• 
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A. Le Triangle de Fer (Le Triangle d'Or)

Tout projet est contraint par trois éléments interdépendants :

Le Périmètre (Scope / Qualité) : Ce qui doit être accompli.

Le Coût (Budget) : L'enveloppe financière allouée (Capex ou Opex).

Le Délai (Temps) : La date de livraison impérative.

Règle : Si le propriétaire exige de réduire les délais sans augmenter le budget, le périmètre (la

qualité) en souffrira inévitablement. Le Directeur doit éduquer ses parties prenantes à cette

réalité.

B. Le Cycle de Vie d'un Projet Hôtelier

L'Initiation : Définition du besoin. Création d'un Business Case (Étude de faisabilité). Quel

est le ROI (Retour sur Investissement) d'une rénovation du Spa ?

La Planification : C'est l'étape la plus longue. Création du rétroplanning (Diagramme de

Gantt).  Définition des jalons (Milestones).  Par exemple,  pour l'installation d'un nouveau

logiciel PMS : date de formation du personnel, date de migration des données, date du

"Go-Live".

L'Exécution : Mise en œuvre du plan.  Le GM anime des comités  de pilotage (Copil)

réguliers.

Le Contrôle : Comparaison entre l'avancement réel  et  le  planning prévu.  Gestion des

écarts de budget.

La Clôture : Livraison du projet, paiement des derniers fournisseurs, et levée des réserves

(pour des travaux).

3. L'Opérationnel : La Gestion d'un Événement

Majeur

La réussite  d'un  événement  repose sur  un  document  central  et  une  communication  inter-

départementale sans faille.

• 

• 

• 
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A. Le BEO (Banquet Event Order) : La Bible de l'Événement

Le  BEO  est  le  document  contractuel  et  opérationnel  qui  détaille  absolument  toutes  les

exigences d'un événement. Il est généré par le service Commercial/Événementiel et distribué

à tous les départements opérationnels de l'hôtel.

Informations Logistiques : Horaires d'installation (Set-up), plan de salle, type de mobilier,

besoins audiovisuels (A/V).

Informations F&B : Menu détaillé, allergies alimentaires, timing précis du service ("Envoi

du plat chaud à 20h15 précises"), forfaits boissons.

Facturation : Qui paie quoi ? (ex: Master Bill pour la chambre et les repas, extras à la

charge individuelle du client).

B. La Réunion BEO (BEO Meeting)

Chaque semaine (ou quotidiennement dans les grands hôtels), le Directeur F&B ou le GM

préside la réunion BEO. Le Chef Exécutif, le Maître d'Hôtel Banquets, le Chef de Réception et

le Chef de la Maintenance passent en revue chaque BEO des jours à venir pour identifier les

points de friction (ex: "Avons-nous assez de personnel en salle pour servir 400 plats chauds

simultanément jeudi ?").

🔍 Le Piège du "Silo" en Événementiel

Le plus grand risque lors d'un événement est que le service commercial promette

l'impossible au client sans avoir consulté l'opérationnel. Le Directeur doit s'assurer que

les commerciaux vendent ce que l'hôtel est capable de produire de manière

exceptionnelle, et non des promesses intenables qui détruiront la réputation de

l'établissement. 

• 

• 

• 
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4. Gestion des Risques et Résilience

La  loi  de  Murphy  ("Tout  ce  qui  est  susceptible  de  mal  tourner  tournera  mal")  s'applique

parfaitement à l'événementiel hôtelier et à la gestion de projet.

A. L'Anticipation (Le Plan B)

Le Directeur exige systématiquement un plan de contingence (Contingency Plan).

Événements en extérieur : Si l'hôtel organise un cocktail sur le Rooftop, une salle de repli

équivalente (Weather Back-up) doit être bloquée en cas de pluie.

Technologie : Prévoir des micros de secours, un réseau Wi-Fi redondant et s'assurer de

la présence d'un technicien IT sur place pour une grande conférence internationale.

Ruptures d'approvisionnement : Que fait le Chef si le saumon frais commandé pour le

banquet de 300 personnes n'est pas livré le matin même ?

B. La Gestion de Crise en Direct

Pendant un événement, le stress est à son paroxysme. Si une coupure de courant survient en

plein discours du PDG d'une entreprise cliente :

Garder son sang-froid : Le GM et les HODs (Chefs de Département) doivent afficher une

tranquillité absolue. La panique est contagieuse.

Communication transparente : Informer immédiatement l'organisateur du problème et du

temps estimé pour la résolution. Ne jamais mentir ou cacher la gravité de la situation.

Compensation proactive : Si le désagrément est de la responsabilité de l'hôtel, proposer

une  compensation  avant  même  que  le  client  ne  se  plaigne  (ex:  offrir  un  cocktail  ou

prolonger le forfait boisson gratuitement).

• 

• 

• 

• 

• 
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5. Le Post-Mortem : Clôture et Analyse de

Rentabilité

Un événement ne s'arrête pas au départ du dernier convive, et un projet ne s'arrête pas le jour

de l'inauguration. La phase d'analyse est cruciale pour l'amélioration continue.

A. Le Debriefing Opérationnel

Organiser  une  réunion  post-événement  ("Post-Mortem")  avec  l'équipe  commerciale  et

opérationnelle. L'objectif n'est pas de chercher des coupables, mais d'analyser les écarts :

Qu'est-ce qui a parfaitement fonctionné ?

Pourquoi  le  service  du  plat  principal  a-t-il  pris  20  minutes  de  retard  ?  (Mauvaise

communication entre la salle et le passe cuisine ? Matériel défectueux ?).

Le BEO était-il suffisamment précis ?

B. L'Analyse Financière (Le ROI)

Pour chaque projet ou grand événement, le Directeur Financier et le GM évaluent la rentabilité

réelle :

Les coûts cachés : A-t-on consommé trop d'heures supplémentaires (Overtime) ? A-t-on

eu trop de gaspillage alimentaire (Food Waste) lors des buffets ?

La  conversion  (Flow-Through)  : Le  chiffre  d'affaires  additionnel  généré  par  cet

événement s'est-il bien transformé en profit (GOP), ou a-t-il été absorbé par des dépenses

non maîtrisées (comme l'embauche excessive de personnel intérimaire) ?

• 

• 

• 

• 

• 
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Synthèse : Tableau de Pilotage des Projets et

Événements

Phase du Projet

/ Événement
Indicateurs de Succès (KPIs) Outils et Documents Clés

1. Initiation &

Vente

Taux de conversion des devis,

Analyse de Déplacement

(Displacement Analysis).

Business Case, Contrat client,

CRM Événementiel.

2. Planification

Respect du budget prévisionnel

(Capex/Opex), Respect des

délais (Milestones).

Diagramme de Gantt, BEO

(Banquet Event Order), Plan

de contingence.

3. Exécution (Le

Jour J)

Fluidité du service, Temps de

réponse aux requêtes

techniques, Qualité F&B.

Réunion BEO, Logbook,

Communication instantanée

(Talkies-walkies/App).

4. Clôture &

Bilan

Marge brute du banquet

(Profitability), NPS (Net

Promoter Score) de

l'organisateur.

P&L de l'événement,

Questionnaire de satisfaction,

Rapport "Post-Mortem".
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Conclusion

La gestion de projets et l'organisation d'événements sont des vitrines exceptionnelles

pour l'établissement. Elles permettent de générer des revenus massifs en peu de

temps et d'asseoir la réputation de l'hôtel auprès d'une clientèle B2B très influente.

Pour le Directeur d'Hôtel, le succès repose sur une préparation maniaque (rigueur du

BEO, réunions préparatoires), une maîtrise stricte des coûts d'exécution (Labor Cost,

Food Cost) et une capacité à insuffler à ses équipes l'agilité nécessaire pour faire face

à l'imprévu. Dans l'événementiel, l'excellence de l'exécution est le seul marketing qui

vaille. 
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