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MODULE 1: Introduction au Leadership

1.1. L'impact du leadership en hôtellerie

L'hôtellerie est une industrie de services où le "produit" est délivré par des êtres

humains. Un Responsable Hébergement peut avoir les meilleurs processus ou le

plus beau lobby du monde, si son équipe n'est pas motivée, l'expérience client

sera médiocre.

1.2. Les défis spécifiques de l'Hébergement

La pénibilité : Les métiers des étages sont physiquement éprouvants.

Le  stress  : La  réception  encaisse  directement  la  frustration  des  clients

(retards, erreurs).

Les horaires décalés : Travailler de nuit, les week-ends et les jours fériés

impacte la vie personnelle.

La Mission du Leader

Le rôle du Responsable Hébergement n'est pas de faire le travail à la place

de son équipe, mais de créer un environnement où son équipe a envie de

faire le travail de manière exceptionnelle.

• 

• 

• 

trainingcenterin - Formation Professionnelle

3



MODULE 2: Manager vs Leader

2.1. Deux postures complémentaires

Il  est  fréquent  de  confondre  management  et  leadership.  Un  Responsable

Hébergement doit maîtriser les deux, mais savoir à quel moment utiliser chaque

posture.

2.2. Les Différences Clés

Le Manager (L'Organisation) Le Leader (L'Inspiration)

Contrôle les plannings, les coûts

(CPOR), et les standards de

qualité (SOP).

Donne du sens au travail, partage la

vision globale de l'hôtel, inspire

confiance.

Ordonne et s'assure de l'exécution

: "Faites ceci comme cela."

Influence et montre la voie : "Voici

pourquoi nous devons le faire,

comment puis-je vous aider ?"

Gère la complexité opérationnelle. Gère le changement et l'émotion.
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MODULE 3: Les Styles de Leadership

3.1. Il n'y a pas un seul bon style

Un grand  Responsable  Hébergement  est  "caméléon".  Il  adapte  son  style  de

leadership  à  la  maturité  de  son  collaborateur  et  à  l'urgence  de  la  situation

(Leadership Situationnel).

3.2. Les 4 Styles Principaux

Le Style Directif : Le leader donne des instructions précises et contrôle de

près. (Utile pour un nouvel  employé ou lors d'une crise d'urgence absolue

comme une inondation).

Le  Style  Persuasif  : Le  leader  explique  ses  décisions  et  écoute  les

suggestions, mais garde la décision finale. (Utile pour motiver l'équipe autour

d'une nouvelle procédure).

Le Style Participatif : Le leader partage la prise de décision avec l'équipe.

(Utile avec des employés très compétents pour renforcer leur implication).

Le Style Délégatif  : Le leader  donne l'objectif  et  laisse l'équipe choisir  la

méthode.  (Utile  pour  des  chefs  de  service  seniors,  ex:  La  Gouvernante

Générale).
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MODULE 4: L'Intelligence Émotionnelle

4.1. Le super-pouvoir du Leader

L'Intelligence  Émotionnelle  (IE)  est  la  capacité  à  identifier,  comprendre  et

maîtriser  ses  propres  émotions,  ainsi  que  celles  de  ses  collaborateurs.  Elle

compte pour 80% de la réussite d'un leader.

4.2. Les 4 piliers de l'IE

Pilier Application Quotidienne

La Conscience

de soi

Savoir qu'on est stressé par l'arrivée d'un groupe, et

éviter de passer sa nervosité sur la réceptionniste.

La Maîtrise de

soi

Garder un ton de voix calme et posé même lorsqu'un

client hurle dans le lobby.

L'Empathie
Comprendre la fatigue d'une femme de chambre sans

la juger, et adapter son discours.

La Gestion des

relations

Savoir désamorcer un conflit naissant entre le

Housekeeping et le Front Office.
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MODULE 5: La Communication

Interpersonnelle

5.1. Écouter pour comprendre, pas pour répondre

Un leader passe 70% de son temps à communiquer. La base de l'influence est

l'écoute  active.  Si  les  équipes  se  sentent  écoutées,  elles  accepteront  plus

facilement les directives.

5.2. Les Techniques de Communication

L'Écoute Active : Regarder dans les yeux, ne pas regarder son téléphone,

hocher la tête, et laisser un "blanc" avant de répondre.

La Reformulation : "Si je comprends bien, tu dis que la procédure de Check-

out  actuel  te fait  perdre du temps.  Est-ce bien cela ?"  (Prouve que l'on a

écouté).

Le Non-Verbal : Le langage corporel (bras croisés, soupirs, regard fuyant)

trahit  l'agacement. Le Responsable Hébergement doit  maîtriser sa posture,

car l'équipe scrute la moindre de ses humeurs.
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MODULE 6: Fixer des Objectifs Clairs

6.1. La clarté engendre la performance

Rien n'est plus démotivant que de ne pas savoir ce que son patron attend de soi.

"Fais  un  bon  travail"  n'est  pas  un  objectif.  Les  collaborateurs  ont  besoin  de

repères précis.

6.2. La Méthode S.M.A.R.T.

Un objectif donné à un réceptionniste ou à une gouvernante doit toujours être :

S (Spécifique) : "Je veux que tu augmentes l'upselling au Check-in" (Pas "Je

veux que tu fasses plus de ventes").

M (Mesurable) : "L'objectif est d'atteindre 500€ de ventes additionnelles ce

mois-ci."

A (Atteignable) : Ne pas fixer un objectif impossible sous peine de démotiver

immédiatement.

R (Réaliste/Pertinent) : L'objectif doit avoir du sens pour l'employé et pour

l'hôtel.

T (Temporel) : "D'ici la fin du mois d'octobre."
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MODULE 7: Les Leviers de Motivation

7.1. Ce qui fait lever une équipe le matin

Chaque membre de l'équipe a un moteur différent. Le Responsable Hébergement

doit  identifier  ce  qui  motive  individuellement  chaque  employé  (l'argent,  la

reconnaissance, l'évolution, le confort de vie).

7.2. Motivation Intrinsèque vs Extrinsèque

Extrinsèque (Facteurs

Externes)
Intrinsèque (Facteurs Internes)

Le salaire de base, les primes

de 13ème mois.

Le sentiment de faire un travail utile et

valorisant.

Les commissions sur

l'Upselling.

La fierté d'appartenir à un hôtel de luxe

réputé.

Les avantages en nature

(Repas, uniformes).

Le plaisir de résoudre le problème d'un

client et de voir son sourire.

L'Impact

La  motivation  extrinsèque  (l'argent)  ne  dure  qu'un  temps.  Seule  la

motivation intrinsèque crée un engagement sur le long terme.
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MODULE 8: La Reconnaissance au Travail

8.1. Le besoin d'être vu

Le manque de reconnaissance est la première cause de départ dans l'industrie

hôtelière. Dire "merci" est la compétence managériale la moins coûteuse et la

plus rentable.

8.2. Formes de Reconnaissance

La  Reconnaissance  Quotidienne  : Un  "Bonjour"  sincère  le  matin  en

regardant dans les yeux, un "Merci pour ton aide lors de ce rush" en fin de

shift.

La Reconnaissance des Résultats : Afficher en Back-Office un commentaire

TripAdvisor mentionnant positivement un collaborateur par son prénom.

La Reconnaissance Matérielle : Le programme d'Employé du Mois (avec

remise de prix public, bon cadeau, ou dîner au restaurant de l'hôtel).
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MODULE 9: Gérer la Baisse de Motivation

9.1. Identifier les signaux faibles

Un leader ne doit  pas attendre qu'une lettre de démission soit  posée sur son

bureau.  Il  doit  savoir  lire  les  signes avant-coureurs  de  l'épuisement  ou  de la

démotivation.

9.2. Les signaux et la réponse

Signaux Faibles Intervention du Leader

Retards répétés,

absentéisme (micro-arrêts

maladie).

L'entretien de soutien : "J'ai remarqué tes

absences récentes, est-ce que tu vas bien ?

As-tu besoin d'aide ?"

Perte du sourire, agressivité

envers les collègues ou les

clients.

Retrait du front-office. Changement

temporaire de tâches (le mettre en back-

office) pour faire retomber la pression.

Mutisme lors des réunions,

ne propose plus d'idées.

Entretien "One-to-One" pour comprendre la

source de la frustration (souvent un

sentiment de ne pas être écouté).
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MODULE 10: Conduire le Changement

10.1. Briser la phrase "On a toujours fait comme ça"

L'hôtellerie se digitalise (Nouveau PMS, Mobile Key). Le changement fait peur

aux équipes. Le leader doit transformer cette peur en adhésion.

10.2. Les étapes de la Conduite du Changement

Donner  le  Sens  (Le  Pourquoi)  : Ne  dites  pas  "Nous  changeons  de

logiciel", dites "Nous adoptons un outil qui va supprimer la paperasse pour

que vous ayez plus de temps à consacrer au sourire du client."

Identifier les Ambassadeurs : Trouver un ou deux collaborateurs influents

et naturellement positifs. Les former en premier pour qu'ils rassurent le reste

de l'équipe.

Accompagner  l'Apprentissage  : Accepter  que  la  productivité  baisse

pendant quelques semaines. Ne pas punir les erreurs liées au nouvel outil,

mais encourager l'effort.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 11: L'Art de la Délégation

11.1. Déléguer n'est pas se décharger

Le  Responsable  Hébergement  qui  fait  tout  lui-même  (Micromanagement)

s'épuise et infantilise son équipe. La délégation est un outil majeur de motivation

et de montée en compétences.

11.2. Comment déléguer efficacement (Empowerment)

Choisir  la  bonne  tâche  : Ne  pas  déléguer  les  sanctions  disciplinaires.

Déléguer par exemple l'organisation du planning des congés, la commande

des produits d'accueil, ou l'audit des caisses.

Donner  l'autorité  avec  la  responsabilité  : Si  vous  confiez  à  un

réceptionniste  le  traitement  d'une  plainte  client  grave,  donnez-lui  aussi  le

budget pour dédommager le client sans devoir vous appeler.

Le Droit à l'Erreur : Si  la personne échoue lors d'une tâche déléguée, le

leader assume la responsabilité devant le Directeur, puis coache son employé

en privé.
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MODULE 12: Animer et Fédérer son Équipe

12.1. Créer l'esprit de corps

Dans un département où les équipes travaillent en horaires décalés (Matin, Soir,

Nuit), fédérer le groupe est un défi complexe mais indispensable pour garantir

l'uniformité du service.

12.2. Les rituels de rassemblement

Rituel Fonction et Impact

Les Réunions

Mensuelles

Ce ne doit pas être un tribunal. C'est l'occasion de

partager les succès, d'annoncer les nouveaux venus, de

fêter les anniversaires et de partager les retours clients

positifs.

Le Team

Building

Organiser des activités hors de l'hôtel (Dîner, activité

ludique). Permet aux équipes de jour, de nuit, et aux

étages de se rencontrer sans l'uniforme.

Le Repas

d'Équipe

Le Responsable Hébergement s'assoit à la cantine avec

les femmes de chambre ou les bagagistes, pour

échanger de manière informelle et accessible.
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MODULE 13: La Gestion des Conflits

13.1. Le Leader en tant que Médiateur

Un bon leader ne cherche pas à éviter les conflits, il cherche à les résoudre de

manière constructive avant qu'ils ne polluent l'expérience client dans le lobby.

13.2. Règle d'intervention

L'impartialité absolue : Ne jamais prendre parti pour le Front Office contre le

Housekeeping.  Écouter  les  deux  parties  séparément,  puis  organiser  une

médiation croisée.

Attaquer le problème, pas la personne : Focus sur les faits. Au lieu de "Tu

es incompétent", recadrer sur "La procédure demande que la chambre soit

prête à 15h, que s'est-il passé hier ?".

Ne pas laisser  pourrir  : Un conflit  ignoré  se  transforme en ressentiment

chronique et en rumeurs toxiques. Agir dès les premiers signaux.
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MODULE 14: L'Évaluation Constructive

14.1. Le Feedback (L'art du retour d'information)

L'évaluation n'est pas une note donnée une fois par an. C'est un GPS qui permet

au collaborateur de savoir s'il est sur la bonne route au quotidien.

14.2. Planifier la croissance (Plan de Carrière)

Le Modèle "Sandwich" : Pour formuler une critique :  Commencer par un

point  fort  sincère  (Le  pain),  donner  le  point  d'amélioration  (La  viande),

terminer par un encouragement sur son potentiel (Le pain).

L'Entretien  Annuel  : Le  leader  demande d'abord  :  "Comment  vois-tu  ton

évolution  dans  l'hôtel  d'ici  deux  ans  ?"  L'objectif  est  d'identifier  les  futurs

Superviseurs  et  de  leur  proposer  des  plans  de  formation  adaptés  (Cross-

training).

Accepter le départ : Un bon leader forme ses équipes pour qu'elles puissent

partir, mais les traite si bien qu'elles décident de rester.

• 

• 

• 

trainingcenterin - Formation Professionnelle

16



MODULE 15: Cas Pratique N°1

Remotiver une équipe épuisée

Contexte  : C'est  la  fin  du  mois  d'Août.  L'hôtel  a  tourné  à  95% d'occupation

pendant 8 semaines. L'équipe (Réception et Housekeeping) est physiquement

épuisée, les sourires disparaissent, l'absentéisme monte.

L'Action du Leader :

Reconnaissance de la difficulté : Réunir l'équipe et verbaliser : "Je sais à

quel point ces deux mois ont été durs. Votre effort a été exceptionnel."

Soutien  Opérationnel  : Le  leader  descend  "dans  les  tranchées".  Le

Responsable  Hébergement  aide  à  débarrasser  les  chariots  ou  fait  des

check-outs pour soulager la pression pendant quelques jours.

Récompense Immédiate : Sans attendre la fin de l'année, organiser un

Food Truck  dans  la  cour  de  l'hôtel,  ou  une  distribution  de  viennoiseries

premium chaque matin pendant une semaine pour apporter de l'énergie et

de la joie.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 16: Cas Pratique N°2

Gérer un collaborateur réfractaire

Contexte  : L'hôtel  instaure  l'utilisation  de tablettes  pour  le  Check-in  (Mobilité

dans le lobby). Marc, le réceptionniste le plus ancien (15 ans de maison), refuse

de l'utiliser, prétextant que "le client veut un vrai bureau" et sabote discrètement

le projet.

L'Action du Leader :

Comprendre la vraie peur : En entretien privé,  le  leader découvre que

Marc a en fait peur de ne pas maîtriser l'outil technologique devant le client

et d'avoir l'air incompétent.

Rassurer et Valoriser : Le leader rassure : "Marc, ton atout majeur c'est

ton aisance relationnelle, la tablette n'est qu'un outil."

Accompagnement Spécifique : Au lieu de le forcer en plein rush, le leader

passe 2 heures en "One-to-One" avec Marc dans un bureau pour le former

à la tablette, jusqu'à ce qu'il se sente en confiance absolue. Marc deviendra

le meilleur promoteur du projet.

1. 
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MODULE 17: Cas Pratique N°3

Déléguer un projet stratégique

Contexte : Le processus de "VIP Amenities" (cadeaux en chambre) est mal géré.

Des  VIP  arrivent  et  n'ont  rien  dans  leur  suite.  En  tant  que  Directeur  de

l'Hébergement,  vous  n'avez  pas  le  temps  de  gérer  chaque  détail

quotidiennement.

L'Action du Leader (Empowerment) :

Identification  : Vous  repérez  Sarah,  une  réceptionniste  méticuleuse  qui

souhaite évoluer vers le Guest Relations.

Délégation du Projet : Vous lui confiez le rôle de "VIP Coordinator". Son

objectif : 100% des VIP livrés avant leur arrivée.

Autorité : Vous informez le Housekeeping et le Room Service que Sarah

est désormais la référente absolue sur ce sujet. Vous lui donnez l'autorité de

valider  les  commandes.  Sarah  se  sent  incroyablement  valorisée,  le

problème est résolu, et vous avez dégagé votre propre temps.

1. 

2. 

3. 
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CONCLUSION: Grille d'Évaluation

Le Leader Inspirant

Le  management  dicte  ce  que  l'équipe  doit  faire,  le  leadership  dicte  ce  que

l'équipe veut faire. La nuance transforme un hôtel standard en un établissement

d'exception.

Checklist "Leadership & Team Motivation" :

[ ] Mon comportement au quotidien reflète-t-il les standards d'excellence que

j'exige de mon équipe (Exemplarité) ?

[ ] Ai-je pris le temps cette semaine d'avoir une conversation informelle (au-

delà du travail) avec chaque membre de mon équipe ?

[  ]  Est-ce  que  je  prends  publiquement  le  blâme  en  cas  d'erreur  de  mon

département, tout en félicitant mon équipe pour les succès ?

[  ]  Ai-je  identifié  clairement  les  moteurs  de  motivation  individuels  (Argent,

Reconnaissance, Évolution) de mes collaborateurs clés ?

[  ]  Suis-je  capable  de  déléguer  des  responsabilités  importantes  pour  faire

grandir mes adjoints ?

[  ]  Mes  "Briefings"  sont-ils  des  moments  descendants  d'ordres,  ou  des

échanges interactifs et motivants ?

[ ] Est-ce que je remercie sincèrement et quotidiennement mes collaborateurs

pour leurs efforts face à la difficulté de l'opérationnel ?

Fin du Manuel de Formation
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