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Guide : Les bonnes pratiques de gestion                     du changement

Ce guide vise à outiller les gestionnaires avec des pratiques simples, concrètes et applicables pour planifier, communiquer et accompagner efficacement les équipes lors d’un changement, en tenant compte des réalités opérationnelles du terrain.
Dans un secteur en constante évolution comme l’hôtellerie et le tourisme, les changements font partie du quotidien. Bien gérés, ces changements peuvent améliorer l’efficacité, la qualité du service et l’expérience employé. Mal préparés, ils peuvent toutefois générer de la confusion, de la résistance et une baisse de mobilisation.
Ce guide permet de : 
· Comprendre les impacts humains du changement en milieu de travail 
· Outiller les gestionnaires pour mieux accompagner leurs équipes 
· Réduire les résistances, les incompréhensions et les perceptions négatives 
· Favoriser l’adhésion, l’engagement et la collaboration 
· Maintenir la qualité du service et la stabilité opérationnelle durant les périodes de transition
Ce guide comprend les :
1. Réactions fréquentes au changement et les erreurs courantes à éviter 
2. Principes clés d’une gestion de changement efficace 
3. Bonnes pratiques d’un changement bien accompagné 
4. Rôles et responsabilités du gestionnaire dans un contexte de changement
Pourquoi préparer et planifier un changement dans une organisation ?
· Réduire la confusion et les résistances au changement 
· Aider les employés à comprendre le pourquoi et le comment 
· Maintenir la qualité du service pendant la transition 
· Soutenir l’engagement et la mobilisation des équipes

Sans planification, le changement risque de créer de la confusion, de la résistance, une baisse de mobilisation et des perturbations dans les opérations et la qualité du service. 
Notez bien : Lorsque possible, planifiez les changements durant la basse saison afin de favoriser une meilleure disponibilité des équipes et une intégration plus sereine.

1. Réactions fréquentes au changement et les erreurs à éviter 

D’abord, il faut comprendre que le changement peut susciter diverses réactions chez les employés, notamment :
· Inquiétude face à l’inconnu 
· Crainte de perdre des repères ou des acquis 
· Résistance passive ou active 
· Démobilisation temporaire 
· Questionnement sur les rôles et les attentes

Ces réactions sont normales. Le rôle du gestionnaire est de les reconnaître, de les accueillir et d’y répondre avec clarté, écoute et cohérence. On doit amener l’employé à voir le changement comme quelque chose de positif et pour cela, quelques erreurs sont à éviter. 
Erreurs courantes à éviter
· Imposer un changement sans explication 
· Sous-estimer l’impact humain du changement 
· Attendre que les problèmes surgissent avant d’intervenir 
· Multiplier les changements sans période d’adaptation 
· Communiquer le changement une seule fois 
· Négliger le rôle des superviseurs de première ligne 
· [bookmark: OLE_LINK5]Tenir pour acquis que, parce qu’il est souhaité par les employeurs, il sera souhaité par les employés


2. Principes clés d’une gestion de changement efficace 
Appliquer des principes clés d’un changement efficace permet non seulement de faciliter l’adhésion au changement, mais aussi d’éviter les erreurs courantes qui peuvent générer de la résistance, de l’incompréhension ou de la démobilisation au sein des équipes.
a) Évaluer la nature du changement 
	Prévu et désiré : Changement facile à opérer puisque qu’il est planifié et désiré.

	Exemple : Amélioration des lieux de travail.

	Non prévu et désiré : Changement nécessitant un remaniement des priorités, mais pour lequel nous avons l’adhésion des employés.

	Exemple : Opportunité pour un poste de gestion à la suite d’un départ.

	Prévu et non désiré : Changement planifié à l’avance, mais nécessitant de considérer les potentielles résistances des employés.

	Exemple : Retour au travail en présentiel pour les employés de l’administration.

	Non prévu et non désiré :  Changement ne permettant pas une préparation en amont et où les employés offrent de la résistance.

	Exemple : pandémie, crise économique.


[bookmark: OLE_LINK6]En ayant une meilleure évaluation de la nature du changement, vous serez en mesure d’évaluer où mettre vos énergies, que ce soit sur la planification ou l’adhésion. 
b) Donner du sens au changement
· Expliquer le pourquoi du changement (besoin, contexte, objectifs)
· Relier le changement aux réalités terrain et à l’amélioration des opérations ou du service
· Éviter les messages vagues ou uniquement descendants
c) Communiquer de façon claire et continue
· Communiquer tôt, même si tout n’est pas encore finalisé
· Répéter les messages clés
· Adapter le langage selon les équipes (opérationnelles, terrain, gestion)

d) Impliquer les employés lorsque possible
· Solliciter les commentaires et préoccupations
· Impliquer des employés clés dans la mise en œuvre
· Valoriser les idées provenant du terrain
e) Être cohérent et constant
· Aligner les paroles, les décisions et les actions
· Éviter les messages contradictoires entre gestionnaires
· Appliquer le changement de manière équitable
f) Soutenir et accompagner
· Offrir du temps, de la formation ou du coaching si nécessaire
· Ajuster les attentes durant la période de transition
· Reconnaître les efforts et les progrès

3. Bonnes pratiques d’un changement bien accompagné 

Un changement efficace se déploie en trois grandes étapes :
Étape 1 : Préparer le changement 
· Définir clairement le changement à mettre en place et ses objectifs.
· Identifier le pourquoi du changement (besoin opérationnel, amélioration du service, efficacité, conformité, etc.).
· Anticiper les impacts concrets sur le travail quotidien des équipes.
· Choisir le bon moment pour implanter le changement (favoriser la basse saison lorsque possible).
· Préparer les messages clés à communiquer aux employés.
· Identifier les employés clés à impliquer ou à soutenir davantage.
Étape 2 : Déployer et accompagner
· Annoncer le changement de façon claire, transparente et cohérente.
· Expliquer ce qui change, ce qui ne change pas et ce qui est attendu.
· Clarifier rapidement les rôles et attentes liés au changement afin d’éviter les zones grises.
· Être présent sur le terrain pour répondre aux questions.
· Écouter les réactions et préoccupations, sans les minimiser.
· Offrir le soutien nécessaire (formation, coaching, ajustement temporaire).
· Répéter l’information au besoin et ajuster la communication.
· Faire des suivis réguliers pour ajuster le tir et démontrer que les commentaires sont pris en compte.
· Reconnaître les efforts et les progrès, même partiels, durant la période de transition.
Étape 3 : Consolider et ajuster
· Faire un retour avec l’équipe sur l’expérience vécue.
· Identifier ce qui fonctionne bien et les irritants persistants.
· Ajuster les pratiques ou procédures au besoin.
· Reconnaître les efforts et les progrès réalisés.
· Ancrer les nouvelles façons de faire dans les routines quotidiennes.
· Communiquer les prochaines étapes ou suivis.

4. Rôles et responsabilités du gestionnaire en contexte de changement 
Le gestionnaire joue un rôle central dans la réussite d’un changement. Il agit comme :
· Relais de communication entre la direction et les équipes 
· Point de repère pour les employés 
· Modèle de comportement face au changement 
· Soutien émotionnel et opérationnel
La posture du gestionnaire (écoute, ouverture, cohérence) influence directement l’adhésion des équipes. 
Cette checklist pour gestionnaire résume les points clés et vous aidera à bien accompagner vos équipes lors d’un changement. 
	AVANT LE CHANGEMENT 

	☐ Clarifier le pourquoi et les objectifs du changement.
☐ Identifier les impacts concrets sur le travail quotidien.
☐ Choisir le bon moment (éviter les périodes de forte pression).
☐ Préparer les messages clés à communiquer.
☐ Identifier les employés clés à impliquer ou à soutenir. 



	PENDANT LE CHANGEMENT 

	☐ Communiquer régulièrement, même si tout n’est pas finalisé.
☐ Être présent sur le terrain et accessible.
☐ Écouter les réactions et préoccupations sans les minimiser.
☐ Offrir le soutien nécessaire (formation, coaching, ajustement temporaire).
☐ Clarifier les rôles et attentes liées au changement. 



	APRÈS LE CHANGEMENT

	☐ Faire un point avec l’équipe sur ce qui fonctionne et ce qui reste à ajuster.
☐ Reconnaître les efforts et les progrès réalisés.
☐ Ajuster les pratiques au besoin selon les retours du terrain.
☐ Stabiliser les nouvelles façons de faire.
☐ Communiquer les prochaines étapes ou suivis.





La gestion du changement est avant tout une démarche humaine. Lorsqu’elle est bien planifiée et accompagnée, elle favorise l’engagement des équipes, réduit les résistances et assure la continuité des opérations. 
Ce guide vous aide à structurer le changement comme un processus clair et cohérent, afin de soutenir efficacement vos équipes et la performance de l’organisation.
Guide réalisé en collaboration avec FP Conseils et RHinno
Note : Le masculin est utilisé sans discrimination et uniquement dans le but d’alléger le texte des outils RHinno.
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