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MODULE 1: Le Rôle Managérial

1.1. Plus qu'une experte technique

La  Gouvernante  Générale  n'est  pas  seulement  la  garante  de  la  propreté  de

l'hôtel, elle est avant tout une meneuse d'hommes et de femmes. Elle dirige le

département le plus vaste, le plus cosmopolite et physiquement le plus éprouvant

de l'établissement.

1.2. Les deux facettes du Leadership

Inspirer (Motivation) : Donner du sens au travail quotidien. Faire comprendre

à l'équipe que nettoyer une chambre ne consiste pas à "faire les poussières",

mais à "créer un havre de paix pour le voyageur".

Structurer (Discipline) : Garantir l'équité. La discipline n'est pas la punition,

c'est  l'établissement  d'un  cadre  où  les  règles  sont  les  mêmes  pour  tous.

L'absence de discipline détruit la motivation des meilleurs éléments.

L'Équilibre Parfait

Être respectée plutôt qu'aimée. La Gouvernante Générale doit développer

une autorité bienveillante : dure sur les standards, mais douce avec les

personnes.
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MODULE 2: La Motivation au Housekeeping

2.1. Comprendre la pénibilité

Le  nettoyage  des  chambres  est  répétitif,  physiquement  exigeant  et  souvent

invisible aux yeux des clients. Maintenir l'enthousiasme d'une équipe face à cette

réalité est le plus grand défi de la Gouvernante Générale.

2.2. Les Démotivateurs Classiques

Démotivateur Conséquence sur le Terrain

L'Iniquité (Le

Favoritisme)

Donner toujours les étages les plus faciles ou les jours

de repos (week-ends) aux mêmes personnes crée un

ressentiment immédiat et profond.

Le Manque de

Matériel

Demander de la qualité sans fournir de chiffons propres

ou avec des aspirateurs cassés génère une immense

frustration ("On nous demande l'impossible").

L'Isolement

Travailler seule dans une chambre pendant 8 heures

peut mener à la dépression. L'équipe a besoin

d'interaction sociale.
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MODULE 3: Leviers de Motivation Non-

Financiers

3.1. L'argent ne fait pas tout

La Gouvernante Générale n'a pas toujours le pouvoir d'augmenter les salaires

(contrôlés par la Direction). Elle doit donc s'appuyer sur des leviers de motivation

intrinsèques (psychologiques).

3.2. Les Leviers d'Action

L'Autonomie (Empowerment) : Donner le choix. Permettre à une femme de

chambre de choisir l'ordre de son "Board" (tant que les chambres VIP sont

faites à temps) lui donne le contrôle sur sa journée.

Le  Sens  de  l'Utilité  : Expliquer  pourquoi.  "Nous  changeons  ce  produit

d'accueil aujourd'hui car le client de la 312 a une grave allergie." L'employée

se sent alors protectrice, et non exécutante.

L'Amélioration des Conditions de Travail : Se battre auprès de la direction

pour obtenir de meilleurs chariots, des chaussures plus confortables ou une

salle de pause agréable. L'équipe sera fidèle à une manager qui se bat pour

elle.
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MODULE 4: L'Art de la Reconnaissance

4.1. Le besoin d'être vu

Le  personnel  des  étages  est  souvent  qualifié  de  "personnel  de  l'ombre".  La

reconnaissance est le besoin psychologique numéro un pour ces collaborateurs.

4.2. Pratiquer la Reconnaissance

Type de

Reconnaissance
Mise en œuvre par la Gouvernante

Quotidienne et

Informelle

Dire "Bonjour" en regardant dans les yeux, en

appelant par le prénom. Dire "Merci pour ton effort

aujourd'hui" à la fin du shift. Cela ne coûte rien et

change tout.

La Reconnaissance

Publique

Lors du briefing du matin, lire à voix haute un avis

TripAdvisor qui vante la propreté de la chambre

214, et applaudir la femme de chambre

responsable.

Célébration des

Moments de Vie

Noter les dates d'anniversaire, célébrer les

naissances ou l'ancienneté (ex: 5 ans dans l'hôtel)

avec un petit-déjeuner partagé dans l'office.
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MODULE 5: Maintenir la Discipline (Le

Cadre)

5.1. Pourquoi la discipline est vitale ?

Un management trop laxiste crée le chaos. Si une employée arrive en retard tous

les  jours  sans  être  sanctionnée,  les  employées  ponctuelles  perdront  leur

motivation. La discipline protège l'équité.

5.2. Les Règles du Cadre Disciplinaire

La Clarté des Règles : On ne peut pas sanctionner une règle qui n'a pas été

expliquée.  Le  manuel  de  l'employé  et  les  SOPs  doivent  être  signés  à

l'embauche.

La Constance : La Gouvernante ne peut pas ignorer un uniforme taché le

lundi parce qu'elle est de bonne humeur, et sanctionner le même uniforme le

jeudi parce qu'elle est stressée. L'humeur ne doit pas dicter la règle.

L'Impartialité : Les règles s'appliquent à tous, y compris à "l'ancienne" qui est

là depuis 20 ans, ou à "la plus rapide" de l'équipe. Pas d'intouchables.
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MODULE 6: Le Processus Disciplinaire

Progressif

6.1. Mesurer la réaction

La discipline doit toujours être proportionnelle à la faute. Sauf en cas de faute

grave (vol, violence), la Gouvernante Générale doit appliquer une gradation.

6.2. Les Étapes de la Discipline

L'Avertissement Verbal (Coaching) : Pour une première erreur mineure

(ex: oubli du badge nominatif). La Gouvernante fait un rappel amical mais

ferme en privé.

Le Recadrage Formel : Répétition de l'erreur. Entretien dans le bureau. Un

compte-rendu écrit de la discussion est ajouté au dossier (sans valeur de

sanction légale, mais trace la récurrence).

L'Avertissement  Écrit  (RH)  : Faute  caractérisée  ou  insubordination.  La

Gouvernante travaille avec le DRH pour rédiger l'avertissement officiel qui

sera versé au dossier du salarié.

Mise à Pied / Licenciement : L'ultime recours en cas de faute grave (ex:

vol dans une chambre, agression) ou d'épuisement du processus progressif.

Toujours mené avec la Direction.
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2. 
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MODULE 7: Mener un Entretien de

Recadrage

7.1. Le Courage Managérial

Convoquer un employé pour corriger son comportement est souvent redouté par

les managers. Utiliser la méthode DESC permet de dépersonnaliser le conflit et

de rester professionnel.

7.2. La Méthode D.E.S.C.

Étape Exemple (Retards Répétés)

D : Décrire les faits

(Objectivement)

"Maria, je constate que tu es arrivée à 8h20 mardi et

8h15 jeudi, alors que ton shift débute à 8h00."

E : Exprimer les

conséquences

"Cela désorganise le briefing du matin et oblige tes

collègues à prendre en charge tes premières

chambres."

S : Spécifier une

solution

"J'ai besoin que tu sois en uniforme et prête à ton

poste à 8h00 précises dès demain." (Demander s'il

y a un problème personnel sous-jacent).

C : Conclure

positivement

"Tu es un excellent élément, je compte sur toi pour

régler ce point de ponctualité."

trainingcenterin - Formation Professionnelle

9



MODULE 8: L'Intelligence Émotionnelle

8.1. Le superpouvoir de la Gouvernante

L'Intelligence  Émotionnelle  (IE)  est  la  capacité  à  comprendre  ses  propres

émotions et celles de son équipe. C'est l'outil numéro un pour désamorcer les

conflits.

8.2. Les Piliers de l'IE au Housekeeping

La Maîtrise de soi : La Gouvernante ne doit jamais crier. Face à un client

hurlant ou un employé insolent, son calme olympien est sa plus grande force.

Le manager qui s'énerve a déjà perdu.

L'Empathie  : Comprendre  qu'une  femme de  chambre  qui  pleure  pour  un

"petit reproche" est probablement épuisée par des problèmes personnels ou

financiers. Accueillir l'émotion avant de corriger l'action.

La Lecture du "Non-Verbal" : Savoir  détecter la tension dans un briefing

matinal (bras croisés, regards fuyants) et adresser "l'éléphant dans la pièce"

avant qu'il ne détruise la journée.
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MODULE 9: L'Origine des Conflits aux

Étages

9.1. Prévenir l'incendie

Dans un département regroupant plusieurs dizaines de personnes de cultures,

d'âges et d'horizons différents, travaillant sous une forte pression temporelle, les

conflits sont inévitables.

9.2. Les Sources Classiques de Conflit

Le  Chariot  et  le  Matériel  : "Elle  m'a  pris  mon  aspirateur",  "Elle  n'a  pas

réassorti le chariot hier soir". Le matériel est une source de tension majeure.

La dotation individuelle stricte limite ce problème.

Le Choc Générationnel : Les "anciennes" reprochent aux "nouvelles" d'aller

trop vite ou de mal faire. Les "nouvelles" trouvent les anciennes trop rigides

ou directives.

Les Conflits  Culturels  : Des incompréhensions liées  à  la  langue ou aux

codes culturels. La Gouvernante doit imposer la langue du pays hôte comme

seule langue de travail dans les zones communes pour éviter la création de

"clans".
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MODULE 10: Styles de Gestion de Conflits

10.1. S'adapter à la situation

La Gouvernante Générale doit choisir la bonne stratégie face à un conflit. Il n'y a

pas de réponse unique.

10.2. Les 4 Postures Managériales

Style Quand l'utiliser ?

L'Autorité

(Imposer)

En cas d'urgence absolue (ex: sécurité, incendie) ou

de faute grave évidente. Il n'y a pas le temps de

discuter.

La Collaboration

(Intégrer)

Pour un conflit d'organisation. S'asseoir avec l'équipe

pour trouver ensemble une nouvelle méthode de tri du

linge qui satisfera tout le monde.

L'Évitement

(Ignorer)

Si le conflit est mineur, passager, ou lié à la fatigue de

fin de journée. Parfois, une bonne nuit de sommeil

règle le problème.

Le Compromis

(Négocier)

Partager la difficulté. "Aujourd'hui tu prends la Suite

difficile, et demain c'est elle qui la prendra."
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MODULE 11: La Médiation Interne

11.1. L'Arbitre du Département

Lorsque deux employées refusent de se parler ou se disputent ouvertement, cela

pollue  toute  l'équipe.  La  Gouvernante  doit  intervenir  en  tant  que  médiatrice

neutre.

11.2. Le Protocole de Médiation

Intervention Immédiate : Séparer les deux personnes. Ne jamais laisser

une dispute s'envenimer dans les couloirs devant les clients. Les convoquer

au bureau.

Écoute Séparée (1-to-1)  : Écouter  la version de la Personne A,  puis la

version de la Personne B, sans prendre parti et sans interrompre.

La  Confrontation  Constructive  : Réunir  les  deux  personnes.  Fixer  les

règles : "On ne coupe pas la parole, on ne crie pas". 

L'Accord : Les obliger à trouver un terrain d'entente professionnel. "Vous

n'êtes  pas  obligées  d'être  amies,  mais  vous  êtes  obligées  de  travailler

ensemble avec respect."

1. 

2. 

3. 
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MODULE 12: Gérer l'Agressivité

12.1. Face à la violence verbale

L'agressivité, qu'elle vienne d'un client mécontent ou d'un employé en burn-out,

déclenche le stress. La Gouvernante Générale doit être le bouclier émotionnel.

12.2. Techniques de Désescalade

La  Posture  Physique  : Ne  pas  croiser  les  bras  (fermeture),  garder  une

distance de sécurité, garder une voix basse et posée. Plus l'interlocuteur crie,

plus vous devez baisser la voix.

La Technique de l'Édredon : Absorber l'attaque sans se justifier. Dire "Je

comprends que vous soyez en colère", "Je vois que la situation vous contrarie

fortement".

La  Limite  Infranchissable  : Si  l'agressivité  devient  des  insultes  ou  des

menaces, la Gouvernante doit stopper l'échange : "Je suis là pour vous aider,

mais je  n'accepte pas que l'on me manque de respect.  Nous reprendrons

cette discussion quand vous serez calmé." (Ou appeler la Sécurité).
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MODULE 13: Gestion du Stress et Burn-out

13.1. Prévenir l'épuisement

Le stress prolongé (haute saison, manque d'effectif)  conduit  au Burn-out,  à la

maladie  et  aux  conflits.  Le  manager  doit  surveiller  la  jauge d'énergie  de  son

équipe et la sienne.

13.2. Les Actions Anti-Stress

Symptômes d'Alerte Action Managériale

L'employée modèle devient

soudainement cynique,

irritable ou pleure

facilement.

L'Entretien de Soutien : Prendre un café en

dehors de l'hôtel. Poser la question

"Comment puis-je t'aider ?". Réduire

temporairement sa charge (Boards plus

légers).

La Gouvernante Générale

ne dort plus, travaille 14h/

jour et crie sur son équipe.

La Délégation : Le manager doit apprendre à

lâcher prise. Faire confiance à ses assistants.

Un manager épuisé prend de mauvaises

décisions.
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MODULE 14: Créer une Culture de la

Confiance

14.1. Le socle de la discipline saine

Si la confiance règne, les conflits se résolvent d'eux-mêmes et la discipline est

acceptée sans heurts.

14.2. Les Habitudes du Leader de Confiance

La Transparence : Expliquer les décisions de la Direction. S'il n'y a pas de

prime de fin d'année, l'expliquer honnêtement plutôt que de laisser courir des

rumeurs.

Prendre le Blâme, Partager le Mérite : Si l'équipe échoue à un audit LQA, la

Gouvernante Générale prend la responsabilité devant le Directeur Général. Si

l'équipe réussit, elle attribue tout le mérite aux femmes de chambre.

La Porte Ouverte (Open Door Policy) : L'équipe doit savoir que le bureau de

la Gouvernante est toujours ouvert pour discuter d'un problème professionnel

ou personnel grave sans jugement.

• 
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MODULE 15: Cas Pratique N°1

Baisse de motivation généralisée

Contexte : C'est la fin du mois d'août. Après deux mois d'occupation à 100%,

l'équipe est épuisée. Les arrêts maladie augmentent, les sourires ont disparu, et

les standards de nettoyage chutent dangereusement.

L'Action de la Gouvernante Générale (Re-Motivation) :

L'Empathie d'abord : Lors du briefing, vous validez leur souffrance : "Je

sais à quel point cet été a été dur. Vous avez fait un travail exceptionnel

dans des conditions extrêmes. Merci."

Le  Soutien  Terrain  : Vous  et  vos  Gouvernantes  d'étages  arrêtez

l'administratif. Vous descendez dans les étages pour les aider physiquement

(débarrasser le linge sale, faire les lits). L'équipe voit que "le chef transpire

avec nous".

La Récompense : Vous commandez avec le Directeur Général des pizzas

et  des  boissons  fraîches  pour  tout  le  département  le  vendredi  midi.  Un

moment de relâchement vital.

1. 

2. 
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MODULE 16: Cas Pratique N°2

Conflit entre une "Ancienne" et une "Nouvelle"

Contexte : Fatima (15 ans d'ancienneté) refuse de travailler avec Julie (nouvelle

recrue de 20 ans). Fatima dit que Julie est "sur son téléphone et malpolie". Julie

dit  que  Fatima  est  "un  tyran  qui  lui  parle  mal".  L'ambiance  dans  l'office  est

glaciale.

L'Action de la Gouvernante Générale (Médiation) :

L'Enquête : Vous parlez aux deux. Vous comprenez que c'est un conflit de

générations. Fatima se sent menacée par la jeunesse, et Julie est vexée par

le ton directif de Fatima.

La Médiation : Vous les réunissez. Vous valorisez Fatima : "J'ai besoin de

ton expertise pour former les jeunes, tu es le pilier de l'hôtel." Vous cadrez

Julie : "Le téléphone est interdit sur les étages, et Fatima a l'expérience dont

tu as besoin."

Le Contrat : "Fatima, tu utilises un ton plus pédagogique. Julie, tu ranges

ton téléphone et tu écoutes ses conseils. Je veux une équipe soudée."

1. 

2. 

3. 
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MODULE 17: Cas Pratique N°3

Entretien disciplinaire pour retards répétés

Contexte : Marc, un équipier généralement performant, est arrivé en retard de 20

minutes trois fois cette semaine. Ses collègues se plaignent car ils doivent faire

son travail le matin. Un recadrage verbal a déjà été fait la semaine dernière sans

effet.

L'Action de la Gouvernante Générale (Discipline Progressif) :

La Convocation : Vous convoquez Marc dans le bureau (jamais dans le

couloir).

L'Application du DESC : "Marc, tu es en retard pour la 3ème fois (Faits).

Ton équipe doit faire tes poubelles à ta place, cela crée de la frustration

(Conséquences). Y a-t-il un problème de transport ou personnel ?"

L'Écoute et la Sanction : Marc admet une mauvaise gestion de son réveil.

Vous annoncez : "C'est inacceptable pour le service. Je suis obligée de te

donner  un  Avertissement  Écrit  (avec  les  RH)  pour  protéger  l'équité  de

l'équipe.  Je  compte  sur  toi  pour  que  cela  ne  se  reproduise  plus,  car

j'apprécie ton travail le reste du temps."

1. 

2. 

3. 
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CONCLUSION: Grille d'Évaluation

Leader Inspirante et Juste

Gérer les étages, c'est gérer l'humain dans toute sa complexité. La Gouvernante

Générale  est  la  garante  d'un  cadre  où  la  discipline  est  juste,  la  motivation

entretenue, et les conflits résolus avec intelligence.

Checklist "Leadership & Conflict Management" :

[ ] Ai-je pris le temps cette semaine de féliciter publiquement un membre de

mon équipe pour un travail exceptionnel ?

[ ] L'application des règles disciplinaires (uniforme, horaires, téléphone) est-

elle strictement identique pour tous, sans favoritisme ?

[ ] Face à un employé en difficulté ou en retard, est-ce que je cherche toujours

à comprendre le "Pourquoi" (Cause) avant de punir ?

[ ] Ai-je utilisé la méthode DESC pour mes derniers entretiens de recadrage

afin de rester factuelle et professionnelle ?

[ ] En cas de conflit entre deux employés, est-ce que j'interviens rapidement

comme médiatrice avant que l'équipe entière ne prenne parti ?

[ ] Suis-je capable de garder mon calme absolu face à un client agressif pour

protéger mes équipes et désamorcer la situation ?

[ ] Est-ce que je m'implique physiquement (aide sur le terrain) lorsque mon

équipe est en souffrance ou en sous-effectif majeur ?

Fin du Manuel de Formation

Document certifié conforme - Programme Management & Ressources Humaines
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