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Introduction Générale

I La Qualité, Moteur de la Fidélisation

Dans l'industrie hoételiére, il existe une régle absolue : le design somptueux, les équipements de
pointe ou la restauration gastronomique ne pourront jamais compenser un défaut de propreté ou un
service médiocre. La propreté et la qualité de service constituent les fondations sur lesquelles

repose toute I'expérience client.

Le Directeur d'Hébergement est le premier garant de ces fondations. Sa mission ne s'arréte pas a
la gestion des plannings ou des budgets ; elle consiste a définir, imposer et maintenir un niveau
d'exigence (Quality Assurance) irréprochable au sein de ses équipes de réception, de conciergerie

et des étages.

Le Triptyque de la Qualité

* L'Hygiéne et la Propreté : Le critere fondamental. Il concerne le produit physique (la chambre,

les lieux publics). Il ne souffre d'aucune tolérance a l'erreur.

* L'Excellence du Service : Concerne I'numain. C'est la fluidité, I'efficacité, la courtoisie et le

respect des standards d'interaction (sourire, utilisation du nom du client).

« L'Expérience (L'Emotion) : L'étape ultime. C'est |'art de dépasser le standard pour surprendre

le client et créer un souvenir mémorable.

La Promesse de la Marque (Brand Promise) : Chaque hotel, de I'établissement
économique au palace 5 étoiles, fait une promesse a son client. La qualité n'est pas
synonyme de "luxe" ; la qualité, c'est la capacité a délivrer constamment le produit et le
service qui ont été promis et vendus au client. L'inconstance est le plus grand ennemi de la

qualité.



Sur les 20 pages de ce module, nous allons explorer les méthodologies de création de standards
(SOPs), les techniques d'audit, la gestion des crises de qualité et l'instauration d'une "Culture

Qualité" engageante pour I'ensemble du personnel.



Module 1 : La Définition des Standards

I L'Importance des SOPs de Propreté

La "propreté" est un concept subjectif. Ce qui est propre pour un employé peut sembler
inacceptable pour un client trés exigeant. Le role du Directeur d'Hébergement est d'éliminer cette
subjectivité en instaurant des standards mesurables et universels : les SOPs (Standard Operating

Procedures).

Qu'est-ce qu'un Standard de Propreté ?

C'est une description détaillée et séquencée de I'état final attendu pour chaque élément de la

chambre et des lieux publics, ainsi que la méthode exacte pour y parvenir.

* Le Standard de Résultat : "Le miroir de la salle de bain doit étre exempt de toute trace de

doigt, de buée, de produit de nettoyage ou de poussiére sous un éclairage direct."

e Le Standard de Procédure : "Vaporiser le produit bleu sur le chiffon microfibre (et non

directement sur le miroir), essuyer de haut en bas, puis utiliser un chiffon sec pour lustrer."

Les 4 Caractéristiques d'une Bonne SOP

1. Visuelle : Les employés (dont la langue maternelle n'est pas toujours celle du pays)
comprennent mieux les images. Une bonne SOP est illustrée par des photos "Correct /

Incorrect".

2. Accessible : Une SOP rangée dans un classeur au sous-sol est inutile. Elle doit étre

digitalisée sur le smartphone ou la tablette de la femme de chambre.

3. Mise a Jour (Vivable) : Les standards évoluent avec les normes sanitaires (ex: ajout

de désinfectants spécifiques post-pandémie) ou le changement du mobilier.

4. Mesurable : Chaque standard doit pouvoir étre vérifié par "Oui" ou "Non" lors d'une

inspection.



La Signature Visuelle de la Propreté

L'hétellerie utilise des codes visuels pour prouver au client que la chambre vient d'étre nettoyée. Le
pliage du premier mouchoir en papier, le sceau de garantie sur la cuvette des toilettes, l'alignement

parfait des télécommandes sur le bureau : ce sont des signaux psychologiques cruciaux.



Module 2 : Les Checklists Qualité

I L'Outil de Base de I'Inspection

Le contrble de la qualité s'effectue au moyen de checklists rigoureuses. La Gouvernante d'étage (ou

superviseur) utilise cet outil pour certifier qu'une chambre peut étre vendue a la réception (Statut

"Clean & Inspected").

La Structure d'une Checklist de Chambre

La checklist suit généralement I'ordre logique d'inspection (en spirale ou en aiguille d'une montre)

pour s'assurer que rien n'est oublié :

Eléments Critiques a Vérifier (Exemples)

Entrée &
Porte

Salle de

Bain

Espace
Chambre

Minibar &

Bureau

Serrure fonctionnelle, pas de traces sur la porte, plan d'évacuation présent et

intact, plinthes dépoussiérées.

Bonde de lavabo et baignoire (zéro cheveu), brillance de la robinetterie,
symeétrie des produits d'accuell (logo face au client), état des joints (zéro

moisissure), nombre exact de serviettes.

Tension des draps (hospital corners), propreté sous le lit, fonctionnement de

toutes les lampes, absence d'odeurs (tabac, humidité).

Propreté intérieure du minibar, date de péremption des produits, alignement

du sous-main et des stylos, télécommande désinfectée.



Le Systéeme de Notation

Les checklists modernes (digitalisées) attribuent des scores. Par exemple :

* Score > 95% : La chambre est parfaite, elle est libérée pour la vente.

» Score entre 85% et 95% : Défauts mineurs (ex: un coussin mal aligné). La gouvernante le

corrige elle-méme instantanément.

« Score < 85% : Echec qualité (ex: cheveux dans le lit). La chambre n'est pas validée. La femme
de chambre est rappelée pour constater l'erreur et la corriger. C'est l'outil de base de la

formation continue.



Module 3 : Le RoOle du Directeur

d'Hébergement

I Le "Quality Assurance Manager" en Chef

Bien que linspection quotidienne des chambres incombe aux gouvernantes, le Directeur
d'Hébergement est l'ultime responsable de la "Quality Assurance" (QA). Il doit s'assurer que le

systeme de contrdle fonctionne.

L'Audit de I'Audit (Le Show Around)

Le risque majeur d'un systeme de contrdle est la complaisance ou la perte d'exigence (la "cécité

d'habitude™). Le DO doit calibrer le regard de ses superviseurs :

1. Au moins une a deux fois par semaine, le DO organise un "Audit croisé".

2. Il sélectionne aléatoirement une chambre qui vient d'étre notée 100% par une Gouvernante

d'étage.
3. Il l'inspecte en compagnie de la Gouvernante Générale (Executive Housekeeper).

4. Si le DO trouve de la poussiere au-dessus de l'armoire, cela signifie que le standard de la
gouvernante a baissé. Le DO ne blame pas la femme de chambre, il recadre le niveau

d'exigence du manager intermédiaire.

La Vision "Hélicoptéere" et le Détail : Le Directeur d'Hébergement doit posséder un "ceil
d'aigle". En traversant le lobby, il doit étre capable de remarquer une ampoule grillée au
plafond, un coussin froissé sur un canapé, ou I'étiquette d'un valet de chambre mal fixée.
Ce sont ces micro-détails qui font la différence entre un bon hétel et un établissement

d'excellence.



Animer la Qualité (Le Quality Board)

La qualité doit étre visible. Le DO doit mettre en place un "Tableau Qualité" dans les back-offices

(couloirs de service) affichant :

* La note de propreté globale du mois en cours (issue de TripAdvisor ou Booking).
* Les prénoms des employés ayant été cités positivement par des clients.

* Le "Focus de la Semaine" (ex: "Cette semaine, attention particuliere aux traces de doigts sur

les vitrages").
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Module 4 : Normes d'Hygiéne et de Santé

I Sécurité Sanitaire et Protocoles HACCP

La propreté n'est pas qu'une question d'esthétique, c'est une question de santé publique. Depuis la
pandémie mondiale, les clients sont devenus des experts en hygiéne. L'hotellerie a di élever ses

standards de nettoyage a des niveaux quasi hospitaliers.

Le Nettoyage vs La Désinfection

L'équipe des étages doit comprendre la différence fondamentale entre ces deux concepts :

* Le Nettoyage : Enleve la saleté, la poussiere et les miettes (aspect visuel).

» La Désinfection : Tue les germes, virus et bactéries invisibles a I'ceil nu (aspect sanitaire). Une

surface peut paraitre parfaitement propre mais étre contaminée.

Les Standards Critiques (Hygiéne)

Le DO doit veiller a I'application stricte des regles suivantes :

1. La Regle du Verre : La vaisselle de la chambre (verres, tasses) ne doit jamais étre lavée dans
le lavabo de la chambre avec le méme chiffon qui a nettoyé le comptoir. Toute vaisselle utilisée

doit étre redescendue en plonge (Office) et remplacée par de la vaisselle propre et désinfectée.

2. Le Code Couleur : Pour éviter la contamination croisée, les chiffons (microfibres) doivent étre
rigoureusement séparés (Rouge pour les WC, Jaune pour le lavabo, Bleu pour les vitres, Vert

pour les meubles de la chambre). Un manquement a cette régle est une faute grave.

3. L'Aération : Obligation d'ouvrir la fenétre (si possible) pendant tout le processus de nettoyage

pour renouveler l'air de la piéce.
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Le Traitement des Parasites (Pest Control)

La pire terreur d'un Directeur d'Hébergement est la présence de punaises de lit (Bed bugs).
Le DO doit mettre en place un contrat de prévention avec une entreprise spécialisée. Les
femmes de chambre doivent étre formées a repérer les premiers signes d'infestation (petites
taches noires sur les coutures des matelas) pour déclencher une procédure d'isolement

(O00) de la chambre immédiatement.
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Module 5 : La Qualité de Service

I Le "Service Excellence"

Si la propreté est le "produit”, la qualité de service est la "maniéere de le livrer". La qualité de service
s'applique majoritairement aux interactions humaines (Réception, Conciergerie, Guest Relations,

Room Service).

Les 3 Piliers du Service Excellence

Un service de haute qualité se caractérise par :

* L'Efficacité (Efficiency) : Le service est délivré dans les temps, sans erreur. (Ex: Le check-in

prend moins de 4 minutes, la facture est exacte).

* L'Anticipation (Proactivity) : Le personnel résout un probléme avant que le client n‘ait a le

formuler. (Ex: Le portier s'avance avec un parapluie avant que le client ne sorte sous la pluie).

* L'Empathie (Emotional Connection) : La capacité a faire ressentir au client qu'il est unique et

écouté.

Les SOPs de l'Interaction Client

Pour la réception, les standards de service sont tres codifiés :

Le Standard Comportement Attendu

Doit étre décroché avant la 3éme sonnerie. La phrase d'accueil doit
Le Téléphone inclure I'neure ("Bonjour"), le nom de I'hétel, le nom de l'agent et

"Comment puis-je vous aider ?".

L'Accueil Arréter toute tache secondaire (clavier, rangement) des I'approche d'un

Physique client. Regarder dans les yeux, sourire de maniere authentique.
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Le Standard

Comportement Attendu

L'Utilisation du

Nom

L'Orientation

Le nom du client doit étre utilisé au moins trois fois durant l'interaction
(Accueil, Coeur de la transaction, Départ), avec précaution quant a la

prononciation.

Ne jamais pointer du doigt une direction. Utiliser la main ouverte, ou

idéalement, sortir du comptoir pour escorter physiquement le client.
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Module 6 : La Personnalisation

I Le Standard de "L'Effet Waouh"

Dans I'hotellerie de luxe (Lifestyle ou 5 étoiles), le standard de service ne suffit plus. L'uniformité

ennuie. Le nouveau standard exigé par les clients est la Personnalisation Absolue.

Passer du Transactionnel au Relationnel

Le Directeur d'Hébergement doit encourager ses équipes a collecter la donnée émotionnelle. C'est

I'essence du CRM (Customer Relationship Management) étudié préecédemment.

* Le Profiling Discret : Le réceptionniste remarque que le client porte des clubs de golf. Il note

cette information dans le PMS.

 L'Action Personnalisée : Lors du prochain séjour, le Guest Relation ou le DO s'assure qu'un
magazine de golf est posé sur la table de la chambre, ou lui demande : "Avez-vous prévu de

jouer au parcours voisin ce week-end ?"

Le "Surprise & Delight" (Surprendre et Ravir) : Le Directeur d'Hébergement alloue un
budget (Empowerment Budget) a ses equipes pour créer des moments inoubliables.
Exemple : Une femme de chambre remarque une peluche posée sur le lit d'un enfant. Apres
avoir fait la chambre, elle met la peluche "au lit" avec les couvertures bordées et la
télécommande de la télévision dans les pattes. Cette simple action (qui colte 0€) créera un

souvenir impérissable pour la famille. C'est I'émotion qui crée la fidélité.

La Récurrence (Consistency) de la Personnalisation

L'enjeu n'est pas de faire une belle action une fois, mais d'en faire un systéme. Le DO doit instaurer
le "Daily VIP Report". Chaque matin, le comité de direction analyse la liste des arrivées et décide
de 3 actions de personnalisation fortes pour la journée. Cela transforme la personnalisation

aléatoire en un standard opérationnel structuré.
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Module 7 : Outils d'Audit et de Controle

I Mesurer la Qualité Objectivement (Mystery Shopper)

L'auto-évaluation a ses limites. Pour garantir un niveau de qualité mondial, les hotels s'en remettent

a des auditeurs externes. Ces outils sont la terreur (et le meilleur ami) du Directeur d'Hébergement.

LQA (Leading Quality Assurance) ou Forbes Travel Guide

Ce sont les standards d'évaluation de I'h6tellerie haut de gamme. Un auditeur professionnel réserve
une chambre de maniere anonyme (Le Client Mystere) pour un séjour de 2 jours. Il évalue I'hétel

sur plus de 800 criteres émotionnels et opérationnels tres stricts.

Exemples de Critéres d'Audit

* Au Check-in : Le bagage a-t-il été livré dans la chambre en moins de 10 minutes apres

l'arrivée ? Le réceptionniste a-t-il confirmé le tarif discrétement (sans le crier) ?

* En Chambre (Housekeeping) : L'auditeur laisse une trace invisible (UV) sur le bureau. La
trace a-t-elle disparu apres le passage de la femme de chambre ? Le lit est-il fait avec des

coins "au carré" parfaits ?

* Room Service : La commande a-t-il été livrée dans les 30 minutes annoncées ? Le plateau a-t-

il été débarrassé dans les 20 minutes suivant I'appel du client ?

16



Exploiter le Rapport d'Audit

Le jour ou le rapport d'audit tombe, le DO réunit son équipe de direction (HODS).
1. Il ne faut pas chercher de coupables (No-Blame Culture), mais analyser les failles des
processus.
2. Si l'auditeur note : "L'agent de réception n'a pas souri", c'est un échec humain.

3. Si l'auditeur note : "Jai attendu 15 minutes pour le check-in", c'est un échec

d'organisation (manque de personnel, SOP trop longue).

4. Le DO élabore un Plan d'Action Correctif pour chaque point de non-conformité, avec

des délais stricts de mise en ceuvre.
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Module 8 : Mesure de la Satisfaction Client

I GSS, NPS et E-réputation

En plus de l'audit externe professionnel, le Directeur d'Hébergement doit analyser en permanence
I'opinion de la masse de ses clients. La Voix du Client (Voice of the Customer - VoC) est le
thermometre de I'établissement.

Le GSS (Guest Satisfaction Survey)

Ce sont les questionnaires internes envoyés par I'hotel juste apres le départ du client. lls permettent
d'isoler la note de chaque département (Accueil, Propreté, Confort de la literie).

Le NPS (Net Promoter Score)

C'est l'indicateur roi de la fidélité. La question posée est simple : "Sur une échelle de 0 a 10,

recommanderiez-vous notre hétel a un ami ou collégue ?"

» 9-10 (Promoteurs) : Clients tres fidéles, générateurs de bouche-a-oreille positif.
« 7-8 (Passifs) : Clients satisfaits mais vulnérables & la concurrence.

* 0-6 (Détracteurs) : Clients mécontents, susceptibles de nuire a la réputation de I'h6tel.

Formule NPS = % Promoteurs - % Détracteurs. L'objectif du DO est de faire basculer les Passifs

vers les Promoteurs par une qualité de service irréprochable.

L'E-Réputation (Le GRI)

Le Global Review Index (GRI) agrege les avis publics (Google, TripAdvisor, Booking). La gestion de

ces avis est fondamentale :

» La Réponse Managériale : Le DO (ou le DG) doit répondre publiguement aux avis. Une plainte

sur la propreté laissée sans réponse indique aux futurs clients que I'h6tel ne s'en soucie pas.
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* La Corrélation Financiére : De multiples études (comme celle de Cornell University) prouvent
gu'une augmentation de 1 point du GRI permet a I'hétel d'augmenter son Prix Moyen (ADR)

sans perdre de parts de marché. La qualité est le fondement du Revenue Management.
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Module 9 : Traitement des Non-Conformités

I Le "Service Recovery" (Récupération de Service)

Malgré les standards de propreté et les audits, des erreurs se produiront. Un client trouvera une
chambre mal faite, une douche froide ou un lit inconfortable. Le rdle du Directeur d'Hébergement
n'est pas de vivre dans lillusion de la perfection, mais de maitriser I'art de corriger l'erreur : c'est le

Service Recovery.

Le Pouvoir de la Résolution Rapide

Un client qui rencontre un probleme, mais dont le probleme est résolu de maniére rapide,
empathique et exceptionnelle, sera souvent plus fidele a I'ndtel qu'un client n'ayant eu aucun

probléme. C'est le paradoxe du "Service Recovery".

La Méthode L.E.A.R.N.

Le DO doit former toutes les équipes (Réception, Housekeeping) a gérer une plainte client :

« Listen (Ecouter) : Laisser le client exprimer sa frustration sans l'interrompre.

* Empathize (Faire preuve d'empathie) : Comprendre son émotion. "Je comprends tout a fait
votre mécontentement..."

» Apologize (S'excuser) : Toujours s'excuser sincerement, sans se justifier ni blamer un

collegue ("C'est la faute de la femme de chambre").

* React (Agir) : Résoudre le probleme immédiatement. Si la chambre est sale, on change le
client de chambre immédiatement (surclassement si possible).

* Notify (Notifier & Suivi) : L'étape cruciale supervisée par le DO. Une heure apres l'incident,
appeler la chambre pour vérifier que tout est parfait, et offrir une compensation (ex: Bouteille de
vin, petit-déjeuner offert).

20



L'Empowerment des Equipes : Pour que le Recovery soit rapide, il faut donner du pouvoir
aux employés (Empowerment). Le DO doit allouer un budget mensuel de "Compensation" a
la Réception. Un réceptionniste doit pouvoir offrir un verre au bar ou effacer 15€ du minibar
sans demander l'autorisation de son chef, pour éteindre instantanément l'incendie d'une

plainte.
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Module 10 : Formation et Engagement

I Batir une Culture de la Qualité (Quality Culture)

Les SOPs, les audits LQA et le systeme de notation ne sont que des outils froids. lls ne créent pas
la qualité. C'est I'engagement des hommes et des femmes de I'hébergement qui donne vie a ces

standards. Le Directeur d'Hébergement doit insuffler une véritable "Culture de la Qualité”.

La Formation Initiale et Continue

L'erreur majeure est de limiter la formation a l'arrivée (Onboarding) de l'employé. La qualité

demande un entrainement permanent :

* Le "Daily Standard" : Lors du Morning Briefing de 15 minutes, le DO ou le Chef de Réception
prend 2 minutes pour rappeler un unique standard. (Exemple : "Ce matin, nous nous

concentrons sur l'utilisation du nom du client & la remise de la clé").

* Les Jeux de Rodles (Role-Play) : La meilleure facon d'entrainer a la qualité de service est de
simuler des situations difficiles (ex: Gérer un client furieux a cause d'un overbooking) lors de

réunions d'équipe.

Créer la Fierté de I'Excellence

La culture de la qualité s'effondre si I'employé ne se sent pas respecté ni valorisé. Dans le

département des étages en particulier, le DO doit célébrer les succes :

* Afficher les commentaires élogieux de TripAdvisor en salle de repos (Back of House), en

surlignant le prénom de I'employé.

* Instaurer une prime de qualité (Incentive) pour la femme de chambre ayant obtenu le meilleur

score de propreté sur le mois.
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Le Concept de "Blame Zéro" (No-Blame Culture)

Pour qu'une organisation s'améliore, elle doit connaitre ses erreurs. Si un employé cache
une erreur (ex: il a cassé un verre et n'a pas bien ramassé, ou il a mal fait une facture) par
peur d'étre sanctionné, la qualité s'effondre. Le DO doit instaurer une culture ou les erreurs
(honnétes) sont considérées comme des opportunités d'apprentissage, et ou seuls les

manguements volontaires a l'intégrité sont sanctionnés.
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Module 11 : Maintenir la Constance

I L'Ennemi N°1 : L'Inconsistance (Consistency)

Livrer un service exceptionnel un mardi de février quand I'hétel est a 40% d'occupation est
relativement facile. Livrer ce méme niveau d'excellence un samedi d'aodt quand I'hétel est complet,
avec du personnel malade et des arrivées massives, est le véritable test du Directeur

d'Hébergement. La constance (Consistency) est le Graal de I'hétellerie.

Les Dangers de la Pression Opérationnelle

Lorsque le volume de travail augmente, la premiére victime est toujours le standard de qualité :

* La réception, débordée, ne sourit plus et ne propose plus d'aider avec les bagages.

» Le Housekeeping, pressé par le temps, bacle le nettoyage des salles de bains et oublie de

remplacer les produits d'accueil.

Les Stratégies du DO pour Maintenir le Standard

1. Le "Staffing to Demand" : L'organisation des plannings (Rostering) doit étre chirurgicalement
calée sur le taux d'occupation. Si le personnel est insuffisant, le standard ne pourra pas étre

respecté physiquement.

2. L'Allegement Tactique des SOPs (Task Reduction) : En situation de crise de personnel
aigle, le DO peut, de maniére exceptionnelle, décider d'alléger un standard non critique (ex: Ne
pas faire le "Turndown service" / Service de couverture le soir, ou alléger le nettoyage des
recouches) pour s'assurer que le standard vital (la propreté des chambres d'arrivée) reste
parfait a 100%.

3. La Présence Managériale : Lors des pics d'activité, le DO et ses cadres (Chef de Réception,
Gouvernante) doivent étre sur le terrain (Lobby, Etages). lls ne doivent pas observer, ils
doivent aider. Leur présence "absorbe" le stress des equipes, ce qui leur permet de maintenir

leur amabilité envers le client.
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Module 12 : La Digitalisation du Controle

Qualité

I L'Assurance Qualité (QA) a I'Ere du Numérique

L'époque ou la Gouvernante Générale se promenait avec un bloc-notes et une liasse de feuilles
papier pour inspecter les chambres est révolue. Le Directeur d'Hébergement moderne pilote la

gualité a travers des outils digitaux (SaasS).

L'Application Mobile d'Inspection

Des logiciels comme Optii, Hotelkit, ou les modules housekeeping des PMS modernes permettent

une inspection digitalisée :

» La Gouvernante d'étage dispose d'une tablette. La checklist d'inspection est numérique.

*Si elle constate une trace de calcaire, elle coche "Non-conforme", prend une photo, et
I'application envoie une notification immeédiate a la femme de chambre concernée pour qu'elle

vienne corriger l'erreur.

* Si c'est un probleme matériel (ex: porte qui grince), I'application génére instantanément un

Ticket de Maintenance qui part sur le smartphone du technicien.

L'Analyse des Données Qualité (QA Analytics)

La digitalisation permet au DO d'avoir un "Dashboard" (Tableau de bord) des performances de

qualité :

* L'Analyse des Pannes : Si le tableau de bord indique que 40% des tickets de maintenance
signalés par le Housekeeping ce mois-ci concernent des climatisations défaillantes, le DO sait
qu'il y a un probléme structurel et convoque le Directeur Technique pour exiger un plan de

maintenance préventive massif.

* L'Analyse du Nettoyage : Le DO peut voir quelle femme de chambre a le plus fort taux de

"Chambres rejetées" a l'inspection. Il ne la sanctionne pas, mais lui affecte la Gouvernante pour
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une session de formation personnalisée d'une demi-journée sur ses points faibles (ex: faire les

lits au carré).

La Rapidité d'Action : Le principal avantage de la digitalisation de la qualité est le temps
de réaction. Entre le moment ou un défaut est constaté et le moment ou il est corrigé, il se
passe quelques minutes, garantissant que la chambre ne sera jamais vendue a la réception

avec un défaut.
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Etude de Cas N°1

I Déploiement d'un Nouveau Standard de Literie

Contexte : L'HOtel "Le Continental” (4 étoiles, 150 chambres) vient d'étre racheté par une grande
chaine internationale. Le siege social exige l'implémentation immédiate du nouveau standard de
literie "Cloud Sleep" : passage de 2 a 4 oreillers par lit, installation d'un surmatelas lourd, et pliage

des draps selon la technique des "Hospital Corners".

Le Défi Opérationnel

Les femmes de chambre (en place depuis 10 ans) résistent au changement. Le nouveau standard
prend 5 minutes de plus par chambre. Le temps alloué au nettoyage (25 minutes) n'est plus
tenable. La qualité de propreté commence a chuter car les employées se dépéchent pour finir dans
les temps.

L'Action du Directeur d'Hébergement

Le DO comprend que forcer la cadence va briser I'équipe et détruire la qualité. Il déploie un plan
d'action transversal :

1. Recalibrage du MPR (Minutes Per Room) : Aprés avoir chronométré la nouvelle procédure
(Time & Motion Study), le DO accepte de passer le standard de temps de nettoyage de 25 a 28
minutes. Cela implique d'embaucher une femme de chambre supplémentaire au budget, ce
gu'il négocie avec le DAF en argumentant sur la préservation de la qualité (Investissement
Qualité).

2. Formation Ergonomique : Le surmatelas est tres lourd. Le DO fait intervenir un spécialiste

pour montrer comment le soulever sans se blesser le dos.

3. Outil Visuel (Poka-Yoke) : La Gouvernante Générale crée une chambre "Témoin" (Show
Room). Une affiche avec des photos étape par étape du nouveau standard "Cloud Sleep" est
collée dans tous les offices d'étage.
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Résultat

En ajustant le standard de temps et en formant les équipes, la transition s'opere en douceur. Au
bout de 2 mois, la mention "Confort du lit exceptionnel" devient le commentaire positif numéro un

sur TripAdvisor, boostant le score global de satisfaction (GSS).
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Etude de Cas N°2

I Chute du Score de Propreté et Redressement

Contexte : Un Resort de 300 chambres observe une chute libre de sa note de propreté sur
Booking.com (passage de 8.8 & 7.2 en pleine saison haute). Le Directeur Général exige du
Directeur d'Hébergement une action drastique. La pression sur la Gouvernante Générale est

immense.

L'Analyse des Causes (Root Cause Analysis)

Le DO extrait les commentaires négatifs et appliqgue la méthode des "5 Pourquoi”. Il s'avere que
80% des plaintes de propreté concernent la salle de bain (cheveux dans la baignoire, traces sur les

miroirs, sol glissant).

Le Plan de Sauvegarde (Recovery Plan)

Le DO ne lance pas une "chasse aux sorcieres", mais audite le processus :

1. Audit Matériel : Il découvre que les produits chimiques achetés en début d'année (pour faire
des économies de budget) sont inefficaces contre le calcaire local. Les employées s'épuisent a
frotter. Le DO change immédiatement le fournisseur de produits pour des détergents

professionnels puissants.

2. La Regle du Code Couleur : Il s'apercoit que les employées utilisent la méme lavette pour les
toilettes et les miroirs. Il impose instantanément le standard HACCP du code couleur
(Microfibres Rouges, Bleues, Jaunes) et menace de sanction stricte tout non-respect de ce

protocole d'hygiéne de base.

3. Le "Laser Focus" d'Inspection : Le DO ordonne aux Gouvernantes d'étage de cesser les
inspections rapides. Pendant 15 jours, l'inspection de la salle de bain devient le seul critere

bloquant de la validation d'une chambre.
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Résultat

Des la troisieme semaine, les résultats sont spectaculaires. L'élimination du probleme racine (le
mauvais produit) et la correction de la méthode (les microfibres) ont ramené le niveau d'hygiéne aux
standards 4 étoiles. La note Booking remonte progressivement pour se stabiliser a 8.6 a la fin de la

saison.
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Etude de Cas N°3

I Un Audit Qualité (LQA) Raté et ses Conséquences

Contexte : L'HOtel "Palace Riviera" vise la prestigieuse distinction de 5 étoiles. L'organisme externe
d'audit qualité LQA (Leading Quality Assurance) effectue un contréle surprise (Mystery Shopper).
L'hotel obtient un score de 78%, bien en dessous des 85% requis. Le département Hébergement

est particulierement pointé du doigt pour la Réception et la Conciergerie.

Les Failles Relevées par I'Auditeur

* L'agent de réception n'a pas utilisé le nom du client.
* Le téléphone a sonné 5 fois avant d'étre décroché.

* Le bagagiste n'a pas présenté les installations de la chambre (Lumieres, Climatisation) lors de

I'escorte.

» La promesse de service n'a pas été tenue (Manque d'anticipation).

Le Plan d'Action Qualité du DO

Le DO convoque son Chef de Réception et son Chef Concierge. Il transforme cet échec en un

Projet de Formation Majeur :

1. La "SOP of the Week" (Standard de la Semaine) : Plutdt que de corriger les 50 erreurs d'un
coup (ce qui découragerait I'équipe), le DO choisit une régle LQA par semaine. (Exemple
Semaine 1 : "Prononcer le nom du client a l'arrivée et au départ”). Tout le management se

focalise sur ce seul point.

2.Le "Role Play" Obligatoire : Chaque vendredi aprées-midi, le DO organise une session
d'entrainement. Le Chef de Réception joue le client, I'agent joue son propre réle. lls simulent le
processus d'escorte et de présentation de la chambre jusqu'a ce que le standard verbal soit

fluide et naturel.
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3. L'Audit Interne (Mock Audit) : Le DO demande a des amis de la profession (Directeurs
d'autres hétels) de venir faire des "faux" audits clients mystéres tous les mois pour tester les

réflexes des équipes sous pression.

Résultat

Six mois plus tard, lors du contre-audit officiel de LQA, les automatismes de qualité de service
(Service Excellence) sont devenus une seconde nature pour les équipes. Le standard émotionnel

(Sourire, Anticipation, Nom du client) est respecté a 92%. L'hétel décroche sa 5éme étoile.
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Plan d'Action Stratégique

I Implémenter une Culture de la Qualité en 90 Jours

En tant que nouveau Directeur d'Hébergement, votre prise de poste nécessite un audit froid et

rapide de la qualité de votre établissement. Voici votre feuille de route pour le premier trimestre.

Mois 1 : Diagnhostic des Standards

» Semaine 1 : Ne modifiez rien. Observez. Lisez les SOPs actuelles. Existent-elles ? Sont-elles a
jour (ou datent-elles de 10 ans) ? Sont-elles comprises par le personnel (demandez a une

femme de chambre de vous expliquer sa procédure) ?

* Semaine 2-3 : Plongez dans la Voix du Client. Analysez les résultats des enquétes de
satisfaction (GSS) et TripAdvisor des 12 derniers mois. Identifiez le "Top 3" des plaintes

récurrentes liées a la propreté ou au service.

« Semaine 4 : Evaluez l'outil de contréle. La Gouvernante d'étage inspecte-t-elle avec une

checklist rigoureuse ou juste "a l'ceil" ?

Mois 2 : Nettoyage et Restructuration (Les "Quick Wins")

* Semaine 5-6 : Rédigez ou mettez a jour les 5 SOPs les plus critiques de I'hnétel (ex: Procédure
de check-in, Nettoyage de la salle de bain, Gestion des plaintes). Rendez-les visuelles et

distribuez-les.

* Semaine 7-8 : Formez les encadrants. Le Chef de Réception et la Gouvernante Générale
doivent étre parfaitement calibrés sur votre niveau d'exigence. Effectuez des audits conjoints

(Show Arounds) jusqu'a ce gu'ils voient exactement la méme chose que vous.

Mois 3 : Animation et Digitalisation

* Semaine 9-10 : Si le budget le permet, éliminez le papier et implémentez un logiciel de
Housekeeping mobile pour tracer les inspections de chambres et automatiser les tickets de

maintenance.
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* Semaine 11-12 : Lancez la "Culture Qualité". Instaurez l'analyse d'un commentaire client
(positif ou négatif) chague matin au Morning Briefing. Célébrez les succes pour valoriser les

équipes qui atteignent I'excellence (Incentives de qualité).

34



Conclusion Générale

I De la Propreté a I'Emotion

La gestion de la propreté et de la qualité de service est la mission la plus exigeante du Directeur
d'Hébergement. C'est une bataille quotidienne contre I'entropie, l'usure du batiment, et la fatigue

des hommes et des femmes qui y travaillent.

Au travers de ces 20 pages, nous avons démontré que la qualité n'est jamais un accident. C'est le
résultat d'une ingénierie rigoureuse. Elle repose sur la clarté des standards (SOPs), la formation
répétitive, l'intransigeance lors des inspections (Quality Assurance) et la capacité a corriger les

erreurs avec empathie (Service Recovery).

Cependant, le standard et la checklist ne sont que la fondation (le Hard Service). Une chambre
propre et un réceptionniste qui récite son texte sans erreur ne généerent qu'un client "satisfait". Or,

un client simplement satisfait ne revient pas et ne recommande pas.
"L'excellence hételiere commence la ou se termine la checklist."

Votre objectif ultime, en tant que dirigeant, est de créer les conditions pour que vos équipes
dépassent le standard (le Soft Service ou I'Hospitalité Emotionnelle). Un sourire authentique, une
prévenance inattendue, ou une résolution de probléme brillante sont les véritables vecteurs de la

fidélisation.

En garantissant une qualité irréprochable et constante, vous ne protégez pas seulement la
réputation de votre établissement. Vous assurez sa rentabilité (Pricing Power) et vous élevez le
niveau de fierté de vos équipes. Vous devenez ainsi le pilier fondamental de la réussite de votre
hotel.

Fin de la Masterclass - Standards de Propreté et Qualité
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