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CADRE DE L'ÉTUDE

Méthodologie & échantillon

Collecte : questionnaire en ligne diffusé auprès de 

gouvernant(e)s, responsables hébergement et directions 

d'établissements.

Période : 30 avril 2026 – 30 juin 2026 .

Volume : 38 réponses exploitables, 36 questions couvrant 

pilotage, RH, qualité et RSE.

Répartition par catégorie d'hôtel

4 étoiles  61 % (11)

5 étoiles  33 % (6)

3 étoiles  6 % (1)

61%

28%

11%

Organisation du service housekeeping

Internalisé Externalisé Mixte
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VUE D'ENSEMBLE

Les chiffres clés

94 %
pensent pouvoir encore progresser en 
performance

61 %
affichent un turnover Housekeeping 
annuel inférieur à 20 %

50 %
disposent de standards formalisés et 
appliqués

39 %
suivent des KPI de façon régulière et 
analysée

83 %
affichent une note propreté OTA 
supérieure ou égale à 8,5

94 %
des commentaires clients sur la propreté 
sont positifs ou très positifs
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STRUCTURATION

Pilotage & standards

Suivi des KPI Housekeeping

39%

17%

6%

39%

Aucun suivi
structuré

Indicateurs
informels

Suivis mais
peu exploités

Suivis et analysés
régulièrement

Standards écrits/digitaux formalisés

17%

11%

22%

50%

Aucun standard
formel

Transmission
orale

Formalisés mais
peu suivis

Formalisés et
appliqués

Près de 4 établissements sur 10 pilotent leur housekeeping sans indicateur structuré, et autant sans standards formalisés réellement appliqués.



COMPARAISON

Externalisé vs internalisé : un écart de maturité

80% 80% 80%

27%

18%

9%

Standards formalisés
et appliqués

KPI suivis
régulièrement

Équipement jugé
excellent

Externalisé (n=5) Internalisé (n=11)

Sur les trois indicateurs, les services externalisés sont nettement plus structurés que les services internalisés. Ils présen ten t en revanche un angle mort sur le 
suivi du turnover : 60 % des établissements externalisés déclarent ne pas savoir le quantifier, contre 9 % des internalisés (voir slide Turnover & RH).



OPÉRATIONS

Productivité opérationnelle

Chambres nettoyées / collaborateur / jour (base 7h)

17%

50%

28%

6%

< 10 10-12 13-15 > 15
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FONCTIONNEMENT

Coordination réception housekeeping

11%

17%

28%

44 %

Peu fluide /
désorganisée

Messagerie via un
système dédié

Digitale et
instantanée

Principalement
par téléphone

44 % des établissements coordonnent encore réception et housekeeping principalement par téléphone ; seuls 28 % disposent d'une coordination 
digitale instantanée.



SATISFACTION CLIENT

Qualité perçue par les clients

Les commentaires clients mentionnent la propreté :

6%

33%

61%

Mitigé Positivement Très
positivement

Note propreté actuelle sur les OTA (ex. Booking)

17%

28%

56%

8 - 8,5 8,5 - 9 > 9
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RESSOURCES HUMAINES

Turnover & pilotage RH

61%

11%

6%

22%

< 20 % 20-40 % 40-60 % Je ne sais pas

22 % des établissements ne savent pas quantifier leur turnover Housekeeping —un angle mort RH particulièrement marqué chez les services 
externalisés ( 60 %, contre 9 % pour les services internalisés).



MONTÉE EN COMPÉTENCE

Formation & intégration des équipes

Structure de la formation des équipes

17%

6%

33%

11%

33%

Aucune formation
formalisée

Formation
occasionnelle

Intégration
uniquement

Gérée par le
prestataire

Programme
annuel

Parcours d'accueil et d'intégration

11% 11%

39% 39%

Non Cas par cas Insuffisamment
cadré

Très structuré
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DÉVELOPPEMENT DURABLE

RSE & engagement durable

Enjeux sur lesquels les équipes sont engagées

89%

83%

72%

6%

Gestion et tri
des déchets

Réduction du
plastique

Économie
de l'eau

Aucun engagement
structuré

Structuration formelle de la démarche RSE

28%

44 %

28%

Non, en
projet

Partiellement Oui, clairement
définie
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BIEN - ÊTRE AU TRAVAIL

Vie d'équipe : événements dédiés au personnel d'étage

11%

17%

22%

50%

Jamais Rarement 2 ou 3 fois
par an

Tout au long
de l'année
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PERCEPTION

Une marge de progression perçue par presque tous

94%
des répondants pensent que leur housekeeping 
pourrait encore gagner en performance

6%

39%

56%

Peu Oui,
modérément

Oui,
fortement

Ce sentiment n'est pas réservé aux établissements les moins matures : les 7 hôtels qui suivent déjà des KPI de façon régulière déclarent, eux aussi, 
unanimement pouvoir encore progresser.



CE QU'IL FAUT RETENIR

Synthèse : enseignements clés

1
Un écart de maturité net entre modes d'organisation

Les services externalisés affichent des standards, un suivi KPI et un équipement nettement plus structurés que les services i nte rnalisés.

2
Le pilotage reste le principal point faible

4 établissements sur 10 n'ont aucun suivi KPI structuré ; autant n'appliquent pas réellement de standards formalisés.

3
La qualité perçue est déjà au rendez -vous

94 % d'avis clients positifs et des notes OTA élevées : la marge de progression se joue sur l'organisation interne, pas sur le r ésu ltat perçu par le client.

4
Une sensibilité RSE réelle, encore peu structurée

Jusqu'à 89 % de sensibilité individuelle sur le tri des déchets, mais seulement 28 % de démarches RSE formellement définies.

5
Un besoin de pilotage RH plus fin

22 % des établissements ne savent pas quantifier leur turnover Housekeeping, en particulier parmi les services externalisés.



MÉTHODOLOGIE

Limites de l'étude

Échantillon restreint de 38 répondants, à dominante 4★ et 5★ (une seule réponse en 3★, aucune en 1★/ 2★).

Données déclaratives et non auditées : chaque réponse reflète la perception du répondant, pas une mesure vérifiée.

Auto -sélection des répondants, probablement déjà sensibilisés aux enjeux Housekeeping, ce qui peut surestimer 

certains indicateurs.

À lire comme des tendances qualitatives illustratives du secteur, et non comme un résultat statistiquement 

représentatif.
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Je deviens membre de l’Observatoire

Je deviens membre de l’Observatoire

Merci
Observatoire du Housekeeping

observatoirehk@stho.fr

+33 1 80 96 39 14

GROUPE ST HO

https://www.linkedin.com/showcase/l-observatoire-du-housekeeping/
https://observatoireduhousekeeping.com/nous-rejoindre/
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