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Bienvenue dans ce guide de formation destiné aux respon-
sables des ressources humaines en hôtellerie.

L’ hôtellerie est un secteur exigeant où le service client, 
la satisfaction des clients et la qualité de l’ équipe jouent 
un rôle central. En tant que responsable des ressources 
humaines, votre mission consiste à recruter, à former, à 
développer et à soutenir une équipe exceptionnelle qui in-
carne les valeurs et les standards de l’ établissement. Votre 
rôle est essentiel pour créer un environnement de travail 
propice à l’ épanouissement des employés et à l’ excellence 
du service.
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OBJECTIFS DE LA 
FORMATION
01- Identifier, attirer et sélectionner les meilleurs talents en utilisant des méthodes de 
recrutement efficaces.

02- Mettre en place des programmes de formation et de développement des 
collaborateurs afin d’améliorer leurs compétences et leur performance.

03- Établir des systèmes de gestion de la performance visant à retenir les talents clés.

04- Entretenir de bonnes relations de travail avec l’ensemble du personnel

05- Promouvoir une culture d’entreprise positive et alignée sur les valeurs de 
l’établissement.



Guide du RESPONSABLE DES RESSOURCES HUMAINES FNIH - 2023

8

INTRODUCTION
L’industrie hôtelière est un secteur exigeant et dynamique où le service client de haute 
qualité est la clé du succès. En tant que responsables des ressources humaines, votre rôle 
est fondamental pour recruter, former, développer et soutenir une équipe exceptionnelle 
qui incarne les valeurs et les normes de l’établissement hôtelier. Vous êtes les gardiens du 
capital humain, garantissant que la motivation, la compétence des employés et que ces der-
niers soient prêts à offrir une expérience mémorable à chaque client.

Ce guide vous fournira les outils, les compétences et les connaissances nécessaires pour ex-
celler dans ce rôle crucial. Vous apprendrez à gérer efficacement les ressources humaines, 
à créer un environnement de travail positif et productif, à respecter les normes de l’indus-
trie hôtelière et à faire face aux défis spécifiques à ce secteur.

Notre objectif est de vous aider à devenir un leader exceptionnel qui contribue au succès de 
votre établissement, au bien-être des employés et à la satisfaction des clients.

Au fil de ce guide, nous explorerons les meilleures pratiques en matière de recrutement, 
de formation, de gestion de la performance, de gestion des conflits, de gestion des avan-
tages sociaux, de gestion de la diversité, de conformité légale et bien plus encore. Vous dé-
velopperez les compétences nécessaires pour bâtir et maintenir une équipe performante, 
tout en faisant face aux enjeux spécifiques de l’industrie hôtelière. Préparez-vous à relever 
les défis stimulants de la gestion des ressources humaines en hôtellerie et à contribuer de 
manière significative à la réussite de votre établissement. Nous vous invitons à explorer ce 
guide avec enthousiasme et à mettre en pratique les compétences que vous y découvrirez 
pour renforcer votre carrière dans l’industrie hôtelière.
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MODULE 1
RESPONSABILITÉS ET ATTENTES 
L’IMPORTANCE DE LA GESTION DES RH

LES DÉFIS SPÉCIFIQUES DU SECTEUR 
HÔTELIER

INTRODUCTION AU RÔLE DES 
RESPONSABLES DES RH
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I. RESPONSABILITÉS ET ATTENTES
Les responsables des ressources humaines (RRH) en hôtellerie ont un rôle essentiel à jouer 
dans la gestion du personnel et le succès global de l’établissement. Leurs responsabilités et 
attentes sont variées et spécifiques à l’industrie hôtelière.

1. Rôle et Responsabilités Principales Recrutement et Sélection :

Identifier les Meilleurs Talents : Les RRH sont chargés de repérer, attirer et recruter les 
meilleurs talents pour l’hôtel, que ce soit pour les postes de direction, de service à la clien-
tèle, de restauration, ou d’autres domaines. Cela nécessite la création d’offres d’emploi at-
trayantes et la sélection des canaux de recrutement appropriés.

Sélection Rigoureuse : Les RRH doivent mener des entretiens d’embauche rigoureux et des 
évaluations de candidats pour s’assurer que seuls les candidats qualifiés sont embauchés.

Formation et Développement :

Programmes de Formation : Les RRH doivent concevoir et mettre en œuvre des pro-
grammes de formation pour le personnel hôtelier, en mettant l’accent sur le service client, 
les normes de l’industrie et le développement des compétences.

Possibilités d’Avancement : Ils doivent également créer des opportunités de développe-
ment professionnel pour les employés, y compris des programmes de mentorat et des plans 
de carrière.

Gestion de la Performance :

Évaluation de la Performance : Les RRH établissent des systèmes d’évaluation de la perfor-
mance, réalisent des évaluations régulières des employés et fournissent des rétroactions 
constructives.

Reconnaissance et Récompenses : Ils mettent en place des programmes de reconnaissance 
des employés et des systèmes de récompenses pour motiver le personnel.

Gestion des Conflits et Relations Employés :

Résolution de Conflits : Les RRH doivent gérer les conflits au sein de l’équipe, résoudre les 
différends et promouvoir un environnement de travail positif.

Communication Interne : Ils favorisent une communication interne efficace pour créer un 
climat de travail collaboratif.

Gestion des Avantages Sociaux et Conformité Légale :

Gestion des Avantages Sociaux : Les RRH gèrent les avantages sociaux tels que l’assurance, 
les retraites et les congés payés pour s’assurer que les employés sont pris en charge.

Conformité Légale : Ils veillent à ce que l’hôtel respecte les réglementations et les lois du 
travail, ainsi que les normes spécifiques à l’industrie hôtelière.
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Gestion de la Diversité et de l’Inclusion :

Promotion de la Diversité : Les RRH encouragent la diversité et l’inclusion au sein de 
l’équipe, mettant en place des politiques et des programmes pour garantir l’équité et la 
représentation diversifiée.

Gestion du Personnel en Saison Haute :

Planification de la Main-d’Œuvre : Les RRH doivent gérer la main-d’œuvre pour faire face 
aux fluctuations saisonnières du secteur hôtelier, y compris la planification des horaires et 
la gestion des congés.

Leadership et Culture d’Entreprise :

Leadership : Ils développent des compétences en leadership pour inspirer, motiver et gui-
der le personnel.

Culture d’Entreprise : Les RRH promeuvent une culture d’entreprise positive qui corres-
pond aux valeurs de l’hôtel, renforçant ainsi l’engagement des employés.

Éthique et Confidentialité :

Éthique : Ils s’engagent à respecter des normes éthiques élevées et à garantir la confiden-
tialité des informations personnelles des employés.

Gestion de Crise : Les RRH doivent être préparés à gérer des situations de crise, comme des 
licenciements ou des situations d’urgence liées au personnel.

Les responsables des ressources humaines en hôtellerie jouent un rôle central dans la créa-
tion d’un environnement de travail positif, la satisfaction des employés et la prestation d’un 
service client exceptionnel. Leur capacité à équilibrer les besoins des employés et les objec-
tifs de l’hôtel est cruciale pour le succès de l’établissement.
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2. Fiche métier

Mission Principale

Recrutement et 
Sélection

Formation et 
Développement

Tâches Afférentes

Identification des Besoins en Personnel : Évaluer les be-
soins en personnel de l’hôtel en fonction de la saison, 
des événements spéciaux et des activités prévues.

Recrutement : Concevoir des offres d’emploi, diffuser 
des annonces, gérer les candidatures et mener des en-
tretiens d’embauche.

Sélection des Candidats : Évaluer et sélectionner les 
candidats les plus qualifiés pour les postes vacants, en 
prenant en compte les besoins spécifiques de l’hôtel.

Conception de Programmes de Formation : Identifier 
les besoins en formation, élaborer des programmes de 
formation adaptés et organiser des sessions de forma-
tion pour le personnel.

Formation sur le Service Client : Assurer que le person-
nel reçoit une formation sur les normes de service à la 
clientèle spécifiques à l’hôtel.

Développement Professionnel : Mettre en place des 
programmes de développement professionnel, des 
plans de carrière et des opportunités d’avancement 
pour le personnel.

Gestion de la 
Performance

Évaluation de la Performance : Établir des processus 
d’évaluation de la performance, réaliser des évaluations 
régulières des employés et fournir des rétroactions 
constructives.

Reconnaissance et Récompenses : Mettre en place des 
programmes de reconnaissance des employés et des 
systèmes de récompenses pour motiver le personnel.

Gestion des Conflits et 
Relations Employés

Résolution de Conflits : Gérer les conflits internes, y 
compris les différends entre employés ou entre em-
ployés et la direction.

Communication Interne : Promouvoir une communica-
tion interne efficace pour favoriser un climat de travail 
harmonieux.
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Gestion de la Diversité 
et de l’Inclusion

Promotion de la Diversité : Encourager la diversité et 
l’inclusion au sein de l’équipe, en mettant en place des 
politiques et des programmes appropriés.

Gestion de la Diversité 
et de l’Inclusion

Promotion de la Diversité : Encourager la diversité et 
l’inclusion au sein de l’équipe, en mettant en place des 
politiques et des programmes appropriés.

Leadership et Culture 
d’Entreprise

Leadership : Développer des compétences en lea-
dership pour inspirer, motiver et guider le personnel.

Culture d’Entreprise : Promouvoir une culture d’entre-
prise qui reflète les valeurs de l’hôtel et renforcer l’en-
gagement des employés.

Gestion du Personnel 
en Saison Haute

Planification de la Main-d’Œuvre : Gérer la main- 
d’œuvre pour faire face aux fluctuations saisonnières, 
planifier les horaires et gérer les congés.

Gestion de Crise
Gestion de Crise : Être prêt à gérer des situations de 
crise, telles que des licenciements, des situations d’ur-
gence liées au personnel ou des conflits majeurs.
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II. L’IMPORTANCE DE LA GESTION DES RH
1 . L‘impact de la gestion des RH

La gestion des ressources humaines (RH) dans le domaine hôtelier revêt une importance 
cruciale et a un impact significatif sur la réussite et la réputation d’un établissement. Voici 
quelques-unes des raisons pour lesquelles la gestion des RH est si essentielle dans l’indus-
trie hôtelière :

Service Client Exceptionnel : Les employés sont souvent en première ligne pour interagir 
avec les clients. Des employés bien formés, motivés et satisfaits sont plus susceptibles de 
fournir un service client exceptionnel, ce qui contribue à la fidélisation des clients et à des 
critiques positives.

Recrutement des Meilleurs Talents : La capacité à attirer, recruter et retenir les meilleurs 
talents est essentielle. Une équipe de professionnels compétents et passionnés améliore la 
qualité des services offerts et l’image de l’hôtel.

Formation et Développement : La formation continue du personnel est essentielle pour 
maintenir des normes de service élevées, introduire de nouvelles méthodes et technolo-
gies, et encourager la croissance professionnelle.

Gestion de la Performance : Les processus d’évaluation de la performance et de rétroac-
tion permettent d’identifier les forces et les faiblesses des employés, de les soutenir dans 
leur développement et de maintenir des niveaux de performance élevés.

Gestion des Conflits : Les conflits au sein de l’équipe peuvent nuire à l’efficacité du service. 
La gestion des RH intervient pour résoudre ces conflits et promouvoir un climat de travail 
harmonieux.

Gestion des Avantages Sociaux : Les employés apprécient des avantages sociaux tels que 
l’assurance, les retraites et les congés payés, ce qui peut contribuer à les fidéliser et à atti-
rer de nouveaux talents.

Diversité et Inclusion : La gestion des RH peut promouvoir la diversité et l’inclusion, créant 
ainsi un environnement de travail équitable et respectueux, tout en reflétant la diversité de 
la clientèle.

Gestion de la Main-d’Œuvre Saisonnière : Dans l’industrie hôtelière, la main-d’œuvre peut 
varier considérablement en fonction de la saisonnalité. La gestion des RH est cruciale pour 
planifier les effectifs en conséquence.

Leadership et Culture d’Entreprise : La direction des RH contribue à créer une culture 
d’entreprise positive, reflétant les valeurs de l’établissement, et à motiver le personnel 
grâce à un leadership efficace.

Conformité Légale : Les hôtels doivent respecter un ensemble de lois et de réglementa-
tions du travail. La gestion des RH assure la conformité aux normes légales, réduisant ainsi 
les risques juridiques.
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Gestion de Crise : En cas de situations de crise, telles que des licenciements, des conflits 
majeurs ou des urgences, les RH jouent un rôle clé dans la gestion de ces situations.

En fin de compte, la gestion des RH dans l’industrie hôtelière vise à créer un environ-
nement de travail positif, à renforcer la satisfaction des employés et à offrir un service 
exceptionnel aux clients. Un personnel heureux, bien formé et motivé a un impact direct 
sur la satisfaction des clients, la rentabilité de l’établissement et sa réputation à long 
terme.

2. Les techniques de gestion des RH:

Les responsables des ressources humaines (RH) en hôtellerie utilisent diverses tech-
niques de gestion des RH pour attirer, former, motiver et retenir les employés. Voici 
quelques techniques clés avec des explications sur leur utilisation dans le contexte hô-
telier :

Recrutement Stratégique : Identifier les besoins en personnel, cibler des canaux de 
recrutement appropriés et créer des offres d’emploi attrayantes pour attirer des can-
didats de qualité.

Sélection Rigoureuse : Mener des entretiens d’embauche structurés, évaluer les com-
pétences et l’expérience des candidats, et sélectionner les meilleurs candidats en fonc-
tion des besoins spécifiques de l’hôtel.

Onboarding Efficace : Mettre en place un programme d’intégration complet pour les 
nouveaux employés afin de faciliter leur adaptation à l’environnement de travail, de les 
familiariser avec les normes de service et de les intégrer rapidement à l’équipe.

Planification de la Main-d’Œuvre : Anticiper les besoins en personnel en fonction des 
fluctuations saisonnières, des événements spéciaux et des activités de l’hôtel, et plani-
fier les horaires en conséquence.

Formation Continue : Concevoir des programmes de formation adaptés aux besoins du 
personnel, y compris la formation sur le service client, les normes de l’industrie et les 
compétences spécifiques au poste.

Évaluation de la Performance : Établir des processus d’évaluation de la performance 
régulière, fournir des retours constructifs aux employés et élaborer des plans de déve-
loppement individuels.

Reconnaissance et Récompenses : Mettre en place des programmes de reconnais-
sance des employés, offrir des récompenses pour la performance exceptionnelle et re-
connaître les réalisations individuelles et d’équipe.

Gestion des Conflits : Mettre en œuvre des politiques de gestion des conflits, offrir 
une médiation en cas de différends et promouvoir une communication ouverte pour 
résoudre les problèmes.

Gestion de la Diversité et de l’Inclusion : Encourager la diversité et l’inclusion, créer 
des politiques d’équité et sensibiliser le personnel à ces questions.
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Culture d’Entreprise Positive : Développer une culture d’entreprise qui valorise le service 
client, l’engagement des employés et le respect des valeurs de l’hôtel.

Communication Interne : Favoriser une communication efficace au sein de l’équipe pour 
promouvoir la collaboration, partager des informations importantes et maintenir un climat 
de travail positif.

Gestion des Avantages Sociaux : Administrer les avantages sociaux tels que l’assurance, 
les régimes de retraite et les congés payés pour attirer et fidéliser les employés.

Conformité Légale : S’assurer que l’hôtel respecte les lois du travail, les réglementations 
spécifiques à l’industrie hôtelière et les normes légales en matière de RH.

Planification de la Succession : Identifier les futurs leaders et élaborer des plans de succes-
sion pour garantir la continuité du leadership au sein de l’établissement.

Gestion de Crise : Être préparé à gérer des situations de crise liées aux employés, telles que 
des licenciements, des conflits majeurs ou des urgences.

Ces techniques de gestion des RH sont essentielles pour créer un environnement de travail 
positif, maintenir la satisfaction des employés et offrir un service client exceptionnel dans 
l’industrie hôtelière. Les responsables des RH en hôtellerie doivent être polyvalents et com-
pétents pour gérer les défis spécifiques à ce secteur.
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III. LES DÉFIS SPÉCIFIQUES DU SECTEUR HÔTELIER
Le secteur hôtelier présente des défis spécifiques en matière de gestion des ressources 
humaines (RH) en raison de ses caractéristiques, notamment la saisonnalité, la diversité 
des postes et l’importance du service client. Voici certains des défis spécifiques auxquels 
sont confrontés les responsables des RH dans l’industrie hôtelière, ainsi que des solutions 
possibles :

Fluctuations saisonnières de la main-d’œuvre

Solution : Planification de la main-d’œuvre

L’industrie hôtelière est souvent sujette à des fluctuations saisonnières importantes. La 
solution réside dans la planification de la main-d’œuvre, ce qui implique d’anticiper les be-
soins de personnel à l’aide de données historiques et de prévisions, d’établir des contrats de 
travail temporaires pour la saison haute et de développer une flexibilité organisationnelle 
pour redéployer le personnel vers les postes clés lorsque cela est nécessaire. Il est égale-
ment judicieux de nouer des partenariats avec des agences de recrutement spécialisées 
pour disposer rapidement de main-d’œuvre qualifiée.

Formation et adaptation rapide du personnel

Solution : Onboarding efficace:

L’adaptation rapide du personnel est essentielle pour maintenir un haut niveau de service 
client. Un onboarding efficace inclut l’orientation des nouveaux employés sur les valeurs de 
l’entreprise, les normes de service, les procédures opérationnelles, la sécurité et les avan-
tages sociaux. Les responsables des RH doivent veiller à ce que les nouveaux employés se 
sentent intégrés et formés dès le premier jour, ce qui peut inclure un mentorat par des 
employés expérimentés.

Turnover élevé

Solution : Gestion de la performance et rétention:

Le turnover élevé est un problème courant dans l’industrie hôtelière. Les responsables des 
RH peuvent mettre en place des programmes de gestion de la performance qui incluent des 
évaluations régulières et des plans de développement. En identifiant les talents promet-
teurs et en offrant des opportunités d’avancement, ils peuvent contribuer à la rétention du 
personnel. De plus, la mise en place de programmes de reconnaissance et de récompenses 
peut renforcer la motivation des employés et les inciter à rester.

Conformité aux réglementations du travail

Solution : Expertise en conformité légale:

L’industrie hôtelière est soumise à une réglementation complexe en matière de travail, no-
tamment en ce qui concerne les heures supplémentaires, les congés payés et les droits des 
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employés. Les responsables des RH doivent maintenir une expertise en conformité légale 
et veiller à ce que l’établissement respecte toutes les lois du travail. Cela nécessite une for-
mation continue, une veille juridique constante et un respect strict des réglementations.

Diversité et inclusion

Solution : Politiques de diversité et formation

La diversité et l’inclusion sont essentielles dans une industrie axée sur le service client. Les 
responsables des RH peuvent élaborer des politiques de diversité et d’inclusion pour pro-
mouvoir un environnement équitable.

Ils peuvent également offrir une formation sur la sensibilisation à la diversité et à l’inclusion 
à l’ensemble du personnel. Cela contribue à créer une culture respectueuse et à refléter la 
diversité de la clientèle.

Gestion des avantages sociaux

Solution : Administration efficace des avantages sociaux

Les responsables des RH doivent collaborer avec des fournisseurs d’assurance compétents 
pour administrer efficacement les avantages sociaux. Cela inclut la gestion de l’assurance, 
des régimes de retraite, des congés payés et des congés maladie. Un système de gestion 
des avantages sociaux efficace peut faciliter la vie des employés et les fidéliser.

Résolution des conflits internes

Solution : Politiques de gestion des conflits

Les conflits internes peuvent perturber le fonctionnement de l’hôtel. Les responsables des 
RH peuvent élaborer des politiques de gestion des conflits pour fournir des lignes direc-
trices sur la manière de résoudre les différends de manière équitable. En outre, ils peuvent 
offrir une médiation pour aider les parties en conflit à trouver des solutions.

Gestion de la main-d’œuvre multilingue

Solution : Formation à la communication interculturelle

Dans un environnement multilingue, il est essentiel d’offrir une formation à la communica-
tion interculturelle pour aider le personnel à travailler efficacement avec des collègues et 
des clients de diverses origines linguistiques. Cela améliore la compréhension mutuelle et 
la qualité du service.

Gestion de la main-d’œuvre en saison haute

Solution : Planification avancée

La gestion de la main-d’œuvre en saison haute nécessite une planification avancée. Les res-
ponsables des RH doivent anticiper les besoins en personnel, élaborer des horaires flexibles, 
et gérer les congés de manière à minimiser les perturbations du service. Cela peut inclure 
l’utilisation de contrats temporaires et de personnel supplémentaire.
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Maintien de la culture d’entreprise positive

Solution : Leadership efficace

Les responsables des RH jouent un rôle clé dans le maintien d’une culture d’entreprise po-
sitive. Ils doivent incarner la culture de l’établissement, motiver le personnel, renforcer les 
valeurs de l’entreprise et encourager l’engagement des employés. La communication ou-
verte, la reconnaissance des réalisations et la promotion des valeurs de l’entreprise sont des 
éléments clés de cette approche.

En résumé, la gestion des ressources humaines dans l’industrie hôtelière exige une ap-
proche spécifique pour relever les défis uniques du secteur. Les solutions comprennent 
la planification, la formation, la conformité légale, la gestion de la diversité, la rétention 
du personnel, la résolution de conflits et une communication efficace pour maintenir une 
culture d’entreprise positive et garantir la satisfaction des employés tout en offrant un ser-
vice de qualité aux clients.



Guide du RESPONSABLE DES RESSOURCES HUMAINES FNIH - 2023

20

MODULE 2
PLANIFICATION DU PERSONNEL PROCESSUS DE 
RECRUTEMENT

ENTRETIEN D’EMBAUCHE GESTION DE LA PERFORMANCE

GESTION DES CONFLITS ET RELATIONS EMPLOYÉS GESTION 
DE LA DIVERSITÉ ET DE L’INCLUSION

COMPÉTENCES TECHNIQUES DES 
RESPONSABLES DES RH
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I. PLANIFICATION DU PERSONNEL
1. Analyse des besoins en personnel

a.	 L‘importance de l‘analyse des besoins du personnel

L’analyse des besoins en personnel en hôtellerie est une étape cruciale de la gestion des 
ressources humaines. Les responsables des ressources humaines (RH) utilisent cette tech-
nique pour comprendre, anticiper et répondre aux besoins en personnel de l’établissement. 
Voici tout ce que vous devez savoir sur son importance:

Optimisation de la Dotation en Personnel : L’analyse des besoins en personnel permet 
d’identifier le nombre de postes nécessaires à chaque département de l’hôtel, en fonction 
de la saisonnalité, des taux d’occupation et des besoins opérationnels.

Économie de Coûts : En ayant une idée précise des besoins en personnel, les RH peuvent 
éviter le surrecrutement ou le sous-recrutement, ce qui permet d’économiser sur les coûts 
de main-d’œuvre.

Amélioration de la Planification des Ressources : Une planification précise de la main-
d’œuvre permet de répondre rapidement aux fluctuations de la demande, en particulier en 
saison haute.

Service Client de Qualité : En disposant du nombre adéquat d’employés compétents, l’hô-
tel peut offrir un service client de qualité, ce qui améliore la satisfaction des clients et leur 
fidélité.

b.	 Techniques de l’Analyse des Besoins en Personnel :

Collecte de Données Historiques : Les données sur l’occupation passée, les taux de réser-
vation et les niveaux de personnel utilisés lors de saisons précédentes servent de référence 
pour prévoir les besoins futurs.

Entretiens avec les Gestionnaires de Département : Les responsables des RH discutent 
avec les gestionnaires de chaque département pour comprendre leurs besoins en person-
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nel, y compris les fluctuations saisonnières et les pro-
jets à venir.

Utilisation de Modèles de Prévision : Les modèles de 
prévision prennent en compte les tendances histo-
riques, les réservations futures et d’autres variables 
pour estimer les besoins en personnel.

Analyse des Normes de Service : Les normes de 
service de l’hôtel sont évaluées pour déterminer le 
nombre d’employés nécessaires pour les maintenir, 
en tenant compte de la taille de l’hôtel et des attentes 
des clients.

Analyse de la Concurrence : L’analyse de la concur-
rence permet de comparer les pratiques en matière 
de dotation en personnel, ce qui peut aider à déter-
miner si l’hôtel est sur ou sous-staffé par rapport à ses 
pairs.

Gestion de la Saisonnalité : Les RH tiennent compte 
de la saisonnalité pour anticiper les pics et les creux 
d’activité. Cela peut impliquer la création de contrats 
saisonniers ou la planification de congés stratégiques.

Consultation avec les Employés : Les employés 
peuvent fournir des informations précieuses sur les 
besoins en personnel, car ils sont souvent les premiers 
à remarquer les surcharges de travail ou les périodes 
de sous-activité.

Analyse des Tendances Futures : Les responsables 
des RH tiennent compte des événements à venir, des 
conférences, des réservations de groupe, des rénova-
tions, etc., qui peuvent influencer les besoins en per-
sonnel.

Analyse des Coûts : Les RH tiennent compte des coûts 
de main-d’œuvre, notamment les salaires, les avan-
tages sociaux et les coûts de formation, pour évaluer 
le budget nécessaire à la dotation en personnel.

En résumé, l’analyse des besoins en personnel en hô-
tellerie est essentielle pour optimiser la dotation en 
personnel, réduire les coûts, améliorer la qualité du 
service et s’adapter aux fluctuations de la demande. 
Les responsables des RH utilisent diverses techniques 
pour collecter des données précises et élaborer des 
plans de dotation en personnel qui répondent aux be-
soins opérationnels de l’établissement.
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2. La planification stratégique de l’effectif

La planification stratégique de l’effectif (ou gestion stratégique des ressources humaines) 
dans l’industrie hôtelière est cruciale pour la réussite de l’établissement. Elle consiste à 
aligner les besoins en personnel sur les objectifs et les stratégies globales de l’hôtel. Voici 
l’importance de cette planification et les techniques associées :

a. Importance de la Planification Stratégique de l’Effectif :

Alignement avec les Objectifs : La planification stratégique de l’effectif permet de s’assu-
rer que le personnel de l’hôtel est aligné sur les objectifs et les initiatives de l’entreprise, ce 
qui contribue à la réalisation des objectifs.

Optimisation des Coûts : En prévoyant les besoins en personnel de manière précise, les 
coûts de main-d’œuvre peuvent être optimisés. Cela évite le sur-recrutement ou le sous-re-
crutement, ce qui peut représenter des économies significatives.

Amélioration de l’Expérience Client : La planification stratégique de l’effectif permet d’as-
surer un service client de qualité en garantissant que le personnel nécessaire est disponible 
pour répondre aux besoins des clients.

Gestion de la Saisonnalité : Dans l’industrie hôtelière, la saisonnalité est courante. La pla-
nification stratégique permet de gérer efficacement les variations de la demande tout au 
long de l’année.

Gestion des Compétences : Elle aide à identifier les compétences nécessaires pour chaque 
poste, ce qui facilite le recrutement, la formation et le développement du personnel.

b. Techniques de Planification Stratégique de l’Effectif :

Analyse des Données : Les responsables des RH utilisent des données historiques sur l’oc-
cupation, les réservations, les taux d’occupation et d’autres indicateurs pour prévoir les 
besoins en personnel.

Entretiens avec les Gestionnaires : Les gestionnaires de chaque département sont consul-
tés pour comprendre leurs besoins en personnel, y compris les projets futurs et les ten-
dances de la demande.

Prévisions basées sur les Tendances : Les modèles prédictifs sont utilisés pour anticiper 
la demande future en fonction des tendances historiques, des réservations et d’autres va-
riables.

Analyse des Normes de Service : Les normes de service de l’hôtel sont évaluées pour dé-
terminer le nombre d’employés nécessaires pour les maintenir, en tenant compte des be-
soins opérationnels.

Planification de la Main-d’Œuvre Saisonnière : La planification anticipée est essentielle 
pour gérer efficacement la main-d’œuvre saisonnière, notamment en recrutant du person-
nel temporaire et en élaborant des horaires flexibles.

Consultation avec les Employés : Les employés peuvent fournir des informations utiles sur 
les besoins en personnel, car ils sont souvent les mieux placés pour identifier les surcharges 
de travail ou les périodes de sous-activité.
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Évaluation des Coûts : Les coûts de main-d’œuvre, y compris les salaires, les avantages 
sociaux et les coûts de formation, sont pris en compte pour établir un budget précis pour 
la main-d’œuvre.

Analyse de la Concurrence : La comparaison avec des hôtels concurrents peut aider à dé-
terminer si la dotation en personnel est compétitive et adaptée aux normes de l’industrie.

Planification de la Relève : La gestion stratégique des RH comprend également la planifi-
cation de la relève pour identifier et développer des leaders potentiels au sein de l’organi-
sation.

En résumé, la planification stratégique de l’effectif en hôtellerie est essentielle pour aligner 
les besoins en personnel sur les objectifs de l’entreprise, optimiser les coûts, améliorer l’ex-
périence client et gérer la saisonnalité. Elle repose sur l’analyse de données, la consultation 
avec les gestionnaires et les employés, la planification anticipée et la gestion des coûts. 
C’est un processus dynamique qui permet à l’établissement de s’adapter rapidement aux 
changements de la demande et de maintenir un service de qualité.
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II. PROCESSUS DE RECRUTEMENT
Le processus de recrutement des ressources humaines (RH) dans l’industrie hôtelière est 
essentiel pour identifier, attirer et sélectionner les meilleurs candidats pour les postes va-
cants. Voici les informations techniques et professionnelles sur le processus de recrute-
ment des RH dans le secteur hôtelier :

Planification du Recrutement :

Analyse des besoins en personnel : Les responsables des RH déterminent les besoins actuels 
et futurs en personnel en fonction des normes de service, de la saisonnalité, des projets 
spécifiques et de la croissance prévue de l’établissement.

Élaboration de descriptions de poste : Les descriptions de poste définissent les responsabi-
lités, les compétences requises et les exigences pour chaque poste à pourvoir.

Diffusion des Offres d’Emploi :

Publication des offres : Les responsables des RH utilisent divers canaux pour diffuser les 
offres d’emploi, tels que les sites web d’emploi, les réseaux sociaux, les partenariats avec 
des écoles hôtelières et des associations professionnelles, ainsi que des affichages en in-
terne.

Utilisation de bases de données : Les hôtels conservent des bases de données de candidats 
potentiels pour identifier rapidement des profils correspondants.

Sélection des Candidats :

Réception et tri des candidatures : Les RH reçoivent les candidatures, les trient en fonction 
des critères de sélection et éliminent les candidats qui ne correspondent pas aux exigences 
du poste.

Entretiens : Les candidats retenus sont invités à des entretiens. Dans l’industrie hôtelière, 
des entretiens individuels et des entretiens de groupe sont courants.

Évaluation des Candidats :

Évaluation des compétences techniques : Les candidats sont évalués en fonction de leurs 
compétences techniques, telles que la connaissance des logiciels de gestion hôtelière, des 
langues étrangères, des compétences en service client, etc.

Évaluation des compétences comportementales : Les responsables des RH évaluent éga-
lement les compétences comportementales, telles que la communication, la résolution de 
problèmes, l’adaptabilité et la gestion du stress.

Références et Vérifications :

Vérification des antécédents : Les responsables des RH effectuent des vérifications des an-
técédents pour s’assurer que les informations fournies par le candidat sont exactes.

Vérification des références : Les références professionnelles sont contactées pour obtenir 
des informations sur les précédents emplois et la performance du candidat.
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Offre d’Emploi :

Présentation de l’offre : Une fois le candidat retenu, une offre d’emploi est présentée, préci-
sant les détails du poste, le salaire, les avantages sociaux et d’autres conditions.

Intégration :

Orientation et formation : Le nouvel employé passe par un processus d’orientation et de 
formation pour se familiariser avec les procédures de l’hôtel, les normes de service, les po-
litiques de l’entreprise et les procédures de sécurité.

Suivi et Évaluation :

Évaluation continue : Les performances des employés sont évaluées régulièrement, et des 
plans de développement sont mis en place pour favoriser la croissance professionnelle.

Gestion de la Mobilité du Personnel :

Gestion des carrières : Les responsables des RH favorisent la mobilité interne en offrant des 
opportunités de développement et de progression de carrière au sein de l’établissement.

En conclusion, le processus de recrutement dans l’industrie hôtelière nécessite une planifi-
cation soignée, une évaluation rigoureuse des compétences techniques et comportemen-
tales, des vérifications des antécédents et des références, ainsi qu’un processus d’intégra-
tion efficace. Une gestion proactive de la mobilité du personnel contribue à la rétention et 
au développement des talents au sein de l’établissement.

III. ENTRETIEN D’EMBAUCHE
1 . Techniques d’entrevue

Les techniques d’entrevue utilisées par les responsables des ressources humaines (RH) 
dans l’industrie hôtelière sont cruciales pour évaluer les compétences, l’expérience et 
l’adéquation des candidats à un poste. Voici un aperçu complet des techniques d’entrevue

Entretien Structuré :

Définition : Dans un entretien structuré, les questions sont prédéfinies et les mêmes pour 
tous les candidats. Cela permet une évaluation équitable des compétences.

Utilisation : Les entretiens structurés sont couramment utilisés pour évaluer des compé-
tences spécifiques, telles que la connaissance des procédures hôtelières ou la gestion du 
service client.

Entretien Comportemental :

Définition : Les entretiens comportementaux se concentrent sur les expériences passées 
des candidats et leur comportement dans des situations spécifiques. Les candidats sont 
invités à partager des exemples concrets de leurs réalisations et de leurs réactions.

Utilisation : Ils sont particulièrement utiles pour évaluer les compétences comportemen-
tales, telles que la gestion du stress, la résolution de problèmes et la communication.
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Entretien Situational :

Définition : Dans ce type d’entretien, les candidats sont confrontés à des scénarios liés au 
poste et sont invités à expliquer comment ils réagiraient ou se comporteraient dans de 
telles situations.

Utilisation : Les entretiens situationnels permettent d’évaluer la capacité des candidats à 
gérer des situations courantes de l’industrie hôtelière, telles que les plaintes des clients ou 
les conflits internes.

Entretien de Groupe :

Définition : Les entretiens de groupe rassemblent plusieurs candidats en même temps pour 
évaluer leur interaction, leur leadership et leur capacité à travailler en équipe.

Utilisation : Ces entretiens sont courants pour les postes impliquant des interactions fré-
quentes avec les clients, comme les postes en restauration ou en réception.

Entretien de Compétence Linguistique :

Définition : Pour les postes nécessitant une maîtrise des langues étrangères, les entretiens 
de compétence linguistique évaluent la capacité des candidats à communiquer efficace-
ment dans d’autres langues.

Utilisation : Cela est particulièrement important pour les hôtels internationaux ou les des-
tinations touristiques multilingues.

Entretien de Mise en Situation :

Définition : Les candidats sont mis en situation réelle ou fictive pour évaluer leur réaction et 
leur compétence. Par exemple, un candidat peut être invité à gérer une situation de service 
client en direct.

Utilisation : Ces entretiens permettent d’évaluer la réactivité, la prise de décision rapide et 
les compétences opérationnelles.

Entretien de Panel :

Définition : Dans un entretien de panel, plusieurs membres de l’équipe des RH ou des ges-
tionnaires de département interrogent le candidat en même temps.

Utilisation : Ils sont couramment utilisés pour les postes de haute direction ou les postes 
clés où plusieurs parties prenantes sont impliquées dans le processus de sélection.

Entretien de Retour d’Expérience :

Définition : Les candidats sont invités à discuter de leurs expériences professionnelles anté-
rieures, des enseignements tirés et des compétences acquises.

Utilisation : Ces entretiens permettent d’obtenir un aperçu des réalisations passées du can-
didat et de sa capacité à appliquer ses compétences à de nouveaux défis.

Entretien de Présentation :

Définition : Les candidats sont invités à préparer et à présenter un sujet ou un cas lié au 
poste, permettant d’évaluer leur capacité de communication et de présentation.
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Utilisation : Ils sont courants pour les postes de gestion et de direction, où la communica-
tion efficace est essentielle.

Entretien de Test Pratique :

Définition : Pour certains postes, les candidats peuvent être soumis à des tests pratiques, 
tels que la préparation d’une boisson pour un poste de barman ou la simulation de l’enre-
gistrement d’un client pour un poste de réceptionniste.

Utilisation : Cela permet d’évaluer les compétences techniques réelles des candidats.

Entretien de Références :

Définition : Les responsables des RH contactent les références fournies par le candidat pour 
obtenir des informations sur leur expérience de travail antérieure et leurs compétences.

Utilisation : Les entretiens de références permettent de valider les informations fournies 
par le candidat et d’obtenir des informations supplémentaires sur leur performance.

En conclusion, les responsables des RH dans l’industrie hôtelière utilisent une variété de 
techniques d’entretien pour évaluer les candidats en fonction des compétences techniques 
et comportementales requises pour le poste. Les techniques varient en fonction du poste 
et des compétences recherchées, mais toutes visent à sélectionner les candidats les plus 
qualifiés pour offrir un service de qualité aux clients.

2. ·Évaluation des candidats

L’évaluation des candidats par les responsables des ressources humaines (RH) dans l’in-
dustrie hôtelière est une étape essentielle du processus de recrutement. Les techniques 
d’évaluation visent à déterminer si les candidats possèdent les compétences, les qualifica-
tions et les traits de personnalité nécessaires pour réussir dans un environnement hôtelier 
exigeant. Voici un aperçu des techniques d’évaluation couramment utilisées : 

Évaluation des Compétences Techniques :

Test de Compétences Techniques : Les candidats peuvent être soumis à des tests pratiques 
pour évaluer leur capacité à effectuer des tâches spécifiques, telles que la préparation de 
boissons pour les postes de barman ou la simulation de l’enregistrement pour les postes de 
réceptionniste.

Portfolio ou Échantillons de Travail : Les candidats peuvent présenter un portfolio de leur 
travail antérieur, qui peut inclure des photos de plats préparés pour les chefs, des exemples 
de service client réussi pour les postes de front office, ou des travaux de design pour les 
postes de décoration intérieure.

Évaluation des Compétences Comportementales :

Entretiens Comportementaux : Les entretiens comportementaux se concentrent sur les 
expériences passées des candidats. Les candidats sont invités à partager des exemples 
concrets de leurs réalisations et de leur comportement dans des situations spécifiques.
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Évaluation de la Communication : Les responsables des RH évaluent la capacité des candi-
dats à communiquer efficacement, à résoudre les problèmes, à gérer les conflits et à inte-
ragir avec les clients et les collègues.

Évaluation de la Flexibilité et de l’Adaptabilité :

Scénarios de Mise en Situation : Les candidats peuvent être confrontés à des scénarios liés 
au poste et sont invités à expliquer comment ils réagiraient ou se comporteraient dans de 
telles situations. Cela évalue leur capacité à s’adapter à des situations en constante évolu-
tion.

Évaluation de la Connaissance de l’Industrie :

Questions sur l’Industrie : Les candidats peuvent être interrogés sur leur connaissance de 
l’industrie hôtelière, des tendances actuelles, des normes de service et des réglementa-
tions.

Évaluation de la Compétence Linguistique :

Tests de Compétence Linguistique : Pour les postes nécessitant une maîtrise des langues 
étrangères, les candidats passent des tests de compétence linguistique pour évaluer leur 
capacité à communiquer efficacement dans d’autres langues.

Évaluation de l’Attitude envers le Service Client :

Simulation de Service Client : Les candidats peuvent être invités à jouer le rôle d’un employé 
dans une situation de service client, ce qui permet d’évaluer leur capacité à offrir un service 
exceptionnel.

Évaluation des Compétences en Leadership :

Scénarios de Gestion : Les candidats pour des postes de direction peuvent être confron-
tés à des scénarios de gestion et doivent démontrer leur capacité à prendre des décisions 
éclairées et à diriger une équipe.
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Évaluation de la Préparation et de l’Engagement :

Questions sur la Société ou l’Hôtel : Les candidats peuvent être interrogés sur leur connais-
sance de l’hôtel ou de la société, montrant ainsi leur engagement envers l’organisation.

Évaluation de la Présentation Personnelle :

Apparence et Comportement : L’apparence et le comportement des candidats, en parti-
culier pour les postes en contact direct avec les clients, sont évalués pour s’assurer qu’ils 
représentent bien l’image de l’établissement.

Évaluation de la Capacité de Gestion du Stress :

Questions sur la Gestion du Stress : Les candidats peuvent être interrogés sur la manière 
dont ils gèrent le stress dans des situations exigeantes, ce qui est essentiel dans l’industrie 
hôtelière.

Les responsables des RH utilisent généralement une combinaison de ces techniques d’éva-
luation pour obtenir une image complète du candidat. Cela leur permet de prendre des 
décisions éclairées sur l’adéquation des candidats aux exigences du poste et de l’environ-
nement hôtelier.
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IV. GESTION DE LA PERFORMANCE
1 . Évaluation de la performance

La gestion de la performance par les responsables des ressources humaines (RH) dans l’in-
dustrie hôtelière est essentielle pour garantir que les employés contribuent de manière op-
timale à la réussite de l’établissement. Voici un aperçu des aspects clés de la gestion de la 
performance dans ce contexte :

Établir des Attentes Claires :

  Les responsables des RH doivent collaborer avec les gestionnaires de chaque département 
pour établir des attentes claires en matière de performance. Cela implique de définir des 
objectifs spécifiques, des normes de service et des indicateurs de performance clairs.

Formation et Développement :

  La formation continue est essentielle pour s’assurer que les employés possèdent les com-
pétences nécessaires pour exceller dans leur travail. Les responsables des RH doivent col-
laborer avec les départements pour identifier les besoins en formation et offrir des oppor-
tunités de développement.

Évaluation Régulière de la Performance :

  La gestion de la performance implique des évaluations régulières, telles que des entretiens 
d’évaluation, des réunions de suivi et des discussions sur les objectifs. Cela permet d’identi-
fier les forces, les faiblesses et les opportunités d’amélioration de chaque employé.

Feedback Constructif :

  Les gestionnaires et les responsables des RH doivent fournir un feedback constructif aux 
employés. Cela inclut des éloges pour les réalisations, des conseils pour l’amélioration et 
des discussions sur les objectifs.

 

Reconnaissance et Récompenses :

  La reconnaissance des employés pour leurs performances exceptionnelles est un élément 
clé de la gestion de la performance. Cela peut inclure des récompenses financières, des 
avantages, des distinctions spéciales ou des opportunités de développement professionnel.

Gestion des Performances Insatisfaisantes :

  Les responsables des RH doivent également gérer les performances insatisfaisantes de 
manière appropriée. Cela peut impliquer un soutien supplémentaire, des plans d’améliora-
tion de la performance ou, en dernier recours, des mesures disciplinaires.
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Suivi des Objectifs et des Indicateurs :

Les responsables des RH doivent suivre de près les objectifs et les indicateurs de perfor-
mance pour s’assurer que les employés sont sur la bonne voie pour les atteindre. Des ajus-
tements peuvent être apportés si nécessaire.

Développement de Plans de Carrière :

La gestion de la performance peut également inclure des discussions sur le développement 
de carrière avec les employés. Cela implique de définir des objectifs à long terme, d’identi-
fier des opportunités de croissance au sein de l’entreprise et de mettre en place des plans 
de développement personnel.

Gestion de la Performance en Situation de Crise :

Dans des situations de crise, telles que des problèmes de qualité du service ou des plaintes 
clients, les responsables des RH doivent travailler en étroite collaboration avec les gestion-
naires pour résoudre rapidement les problèmes de performance.

Documentation et Dossiers de Performance :

La tenue de dossiers de performance est essentielle pour documenter les réalisations, les 
feedbacks, les objectifs et les discussions avec les employés. Cela fournit une base solide 
pour les évaluations de performance et les décisions relatives aux récompenses.

Dans l’industrie hôtelière, où le service client de qualité est essentiel, la gestion de la per-
formance revêt une importance particulière. Les employés en contact direct avec les clients 
doivent maintenir des normes élevées de service, de courtoisie et de professionnalisme. La 
gestion de la performance joue un rôle central dans la garantie de la satisfaction des clients 
et dans le maintien de la réputation de l’établissement.

En résumé, la gestion de la performance dans l’industrie hôtelière repose sur l’établisse-
ment d’attentes claires, la formation, l’évaluation régulière, la rétroaction constructive, la 
reconnaissance, la gestion des performances insatisfaisantes et le développement de plans 
de carrière. Elle est cruciale pour maintenir des normes élevées de service client et de qua-
lité opérationnelle.

2. Programmes de reconnaissance des employés

Les programmes de reconnaissance des employés et de récompenses sont des éléments 
clés de la gestion des ressources humaines dans l’industrie hôtelière. Ils visent à motiver, 
à fidéliser et à récompenser les employés pour leur excellent travail. Voici un aperçu des 
programmes de reconnaissance et de récompenses couramment mis en place par les res-
ponsables des RH dans les hôtels :

Programme de Reconnaissance des Employés :

Employé du Mois : Les hôtels élisent un «Employé du Mois» pour reconnaître et récompen-
ser les performances exceptionnelles. Le lauréat peut recevoir un certificat, une plaque 
nominative dans le hall de l’hôtel et d’autres avantages, tels qu’une prime ou un stationne-
ment réservé.
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Mention dans le Bulletin d’Information : Les employés méritants peuvent être mentionnés 
dans le bulletin d’information interne de l’hôtel pour mettre en lumière leurs réalisations.

Programmes de Récompenses et d’Incentives : Les hôtels peuvent mettre en place des pro-
grammes de récompenses qui permettent aux employés de gagner des points en fonction 
de leur performance, points qu’ils peuvent échanger contre des récompenses, comme des 
cartes-cadeaux, des voyages, des jours de congé supplémentaires, etc.

Récompenses Monétaires et Avantages :

Bonus de Performance : Les employés peuvent être éligibles à des bonus de performance 
en fonction de leurs réalisations et de leur contribution à l’atteinte des objectifs de l’hôtel.

Augmentation de Salaire : Les responsables des RH peuvent recommander des augmenta-
tions de salaire pour les employés dont la performance est exceptionnelle.

Avantages Sociaux : Les avantages sociaux, tels que l’assurance maladie, la couverture den-
taire, les avantages liés à la retraite et les congés payés, peuvent être utilisés comme ré-
compenses pour les employés de longue date ou méritants.

Cérémonies de Reconnaissance :

Cérémonies de Remise de Prix : Les hôtels organisent des cérémonies de remise de prix 
pour reconnaître publiquement les réalisations exceptionnelles des employés. Cela peut 
inclure la remise de trophées, de certificats et de récompenses spéciales.

Développement Professionnel :

Formation et Développement Continu : Les hôtels offrent des opportunités de formation 
et de développement professionnel, telles que des cours de perfectionnement, des pro-
grammes de leadership, des possibilités de mentorat, etc.

Programme de Reconnaissance des Anniversaires :

Reconnaissance des Anniversaires de Service : Les hôtels célèbrent les anniversaires de 
service des employés en leur offrant des cadeaux, des certificats de longévité et d’autres 
avantages.

Programme de Récompense de l’Innovation :

Récompense de Proposition d’Amélioration : Les employés sont encouragés à soumettre 
des idées d’amélioration des processus opérationnels ou du service à la clientèle. Les idées 
retenues peuvent être récompensées financièrement.

 Programme de Récompenses pour la Satisfaction Client :

  Récompenses basées sur les Commentaires Clients : Les employés qui reçoivent des com-
mentaires positifs des clients peuvent être récompensés ou reconnus publiquement.



Guide du RESPONSABLE DES RESSOURCES HUMAINES FNIH - 2023

34

Programme de Mobilité Interne :

  Opportunités de Mobilité : Les hôtels encouragent la mobilité interne en offrant des op-
portunités de transfert vers d’autres postes ou départements, ce qui permet aux employés 
de diversifier leurs compétences et d’avancer dans leur carrière.

Programme de Récompense des Départements :

  Récompenses de Performance de Département : Les hôtels peuvent offrir des récom-
penses aux départements qui atteignent ou dépassent leurs objectifs, favorisant ainsi le 
travail d’équipe et la collaboration.

Ces programmes de reconnaissance et de récompenses sont conçus pour renforcer la mo-
tivation des employés, favoriser leur engagement, augmenter la rétention du personnel et 
améliorer la satisfaction client. Ils jouent un rôle essentiel dans la création d’un environne-
ment de travail positif et productif dans l’industrie hôtelière.

V.	 GESTION DES CONFLITS ET RELATIONS EMPLOYÉS
La gestion des conflits et des relations employés est un aspect critique de la responsabilité 
des ressources humaines (RH) dans l’industrie hôtelière. En raison de la nature du secteur, 
où le service client et la satisfaction sont essentiels, il est important de maintenir des rela-
tions positives et de résoudre les conflits de manière efficace. Voici comment les respon-
sables des RH abordent ces aspects :

Prévention des Conflits :

  Les RH travaillent en collaboration avec les gestionnaires pour mettre en place des poli-
tiques, des procédures et des programmes de formation visant à prévenir les conflits. Cela 
peut inclure des formations sur la résolution de conflits, des lignes directrices sur le com-
portement professionnel et des canaux de communication ouverts pour les employés.

Médiation :

  Lorsqu’un conflit surgit entre deux employés ou entre un employé et un supérieur, les RH 
peuvent agir en tant que médiateurs neutres pour faciliter la communication et la résolu-
tion du conflit. Ils cherchent des solutions qui répondent aux besoins de toutes les parties.

Arbitrage :

  Si la médiation ne résout pas un conflit, les RH peuvent envisager un arbitrage, où une 
tierce partie impartiale prend une décision sur le litige. Cela peut être utile lorsque les par-
ties ne parviennent pas à un accord.

Gestion des Relations Employés :

  Les responsables des RH établissent et maintiennent des relations positives avec les em-
ployés. Ils sont à l’écoute des préoccupations et des besoins des employés, organisent des 
réunions et des sessions d’écoute, et veillent à ce que les employés se sentent valorisés.
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Résolution de Conflits Interdépartementaux :

  Dans un environnement hôtelier, il peut y avoir des conflits entre différents départements. 
Les RH jouent un rôle clé en réunissant les parties prenantes pour résoudre ces conflits et 
promouvoir la collaboration.

Politiques et Procédures Justes :

  Les RH s’assurent que les politiques et les procédures de l’hôtel sont justes et équitables 
pour tous les employés. Cela inclut des politiques de gestion de conflits claires et des pro-
cédures de résolution de griefs.

Confidentialité :

  Les RH traitent les conflits et les problèmes de manière confidentielle, ce qui permet aux 
employés de s’exprimer librement sans craindre des représailles. La confidentialité est es-
sentielle pour maintenir la confiance des employés.

Formation en Communication :

  Les RH offrent une formation en communication aux employés et aux gestionnaires pour 
améliorer leurs compétences de communication interpersonnelle, ce qui peut aider à éviter 
les malentendus et les conflits.

Suivi et Évaluation :

  Les RH surveillent les progrès de la résolution des conflits et évaluent l’efficacité des me-
sures prises. Des révisions périodiques des politiques et des procédures sont effectuées 
pour s’assurer qu’elles restent appropriées.

Promotion d’un Environnement de Travail Positif :

  Les RH jouent un rôle dans la promotion d’un environnement de travail positif en organi-
sant des événements sociaux, en reconnaissant les réalisations des employés et en encou-
rageant la diversité et l’inclusion.

En résumé, la gestion des conflits et des relations employés est essentielle pour maintenir 
un environnement de travail harmonieux et assurer la satisfaction des clients dans l’indus-
trie hôtelière. Les responsables des RH jouent un rôle central en prévenant les conflits, en 
intervenant de manière efficace lorsque des conflits surviennent, en favorisant des relations 
positives et en veillant à ce que les politiques et procédures soient équitables pour tous les 
employés.

VI. GESTION DE LA DIVERSITÉ ET DE L’INCLUSION
L’importance de la diversité en hôtellerie est cruciale pour l’image et la performance de 
l’hôtel. Voici quelques raisons pour lesquelles la diversité est un atout précieux dans l’in-
dustrie hôtelière :
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Amélioration de l’Image de Marque :

  La diversité renforce l’image de marque de l’hôtel en montrant son engagement envers 
l’inclusion, l’égalité et le respect de toutes les personnes, quelles que soient leurs origines, 
leurs cultures ou leurs identités. Cela attire un large éventail de clients qui se sentent valo-
risés et respectés.

Répondre aux Besoins de la Clientèle Internationale :

  Les hôtels accueillent une clientèle internationale variée. La diversité parmi le person-
nel permet de mieux répondre aux besoins des clients de différentes origines, langues et 
cultures, améliorant ainsi l’expérience client.

Créativité et Innovation :

  Les équipes diverses apportent une variété de perspectives, d’idées et d’expériences. Cela 
favorise la créativité et l’innovation, ce qui peut améliorer les services, les produits et les 
processus de l’hôtel.

Meilleure Compréhension de la Clientèle :

  Les employés issus de divers horizons sont mieux à même de comprendre les besoins et 
les attentes d’une clientèle variée. Ils peuvent personnaliser le service et l’accueil pour ré-
pondre à des cultures et à des normes différentes.

Adhésion aux Normes Légales et Éthiques :

  La diversité favorise la conformité aux normes légales et éthiques en matière de droits de 
l’homme et d’égalité des chances. Elle réduit le risque de discrimination et de poursuites 
légales.

Climat de Travail Positif :

  La diversité crée un environnement de travail inclusif et positif, où les employés se sentent 
acceptés et valorisés. Cela renforce la fidélisation du personnel et la motivation.

Avantage Concurrentiel :

  Les hôtels qui embrassent la diversité ont un avantage concurrentiel, car ils sont mieux 
positionnés pour attirer et retenir les talents issus de divers horizons. Cela renforce la sta-
bilité de l’effectif.
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Adaptation aux Tendances Démographiques :

  Les tendances démographiques montrent que la diversité est en croissance dans le 
monde. Les hôtels qui anticipent ces changements démographiques sont mieux préparés 
pour l’avenir.

Sensibilisation à la Responsabilité Sociale :

  L’industrie hôtelière est de plus en plus axée sur la responsabilité sociale des entreprises. 
La diversité est une composante clé de cette responsabilité, montrant l’engagement envers 
des pratiques commerciales éthiques.

Amélioration de la Performance Globale :

Des études montrent que les entreprises diverses ont tendance à obtenir de meilleures 
performances globales. Cela s’applique également à l’industrie hôtelière, où une main- 
d’œuvre diversifiée contribue à une meilleure performance économique.

En résumé, la diversité en hôtellerie est bénéfique à la fois pour l’image de l’hôtel et pour 
sa performance globale. Elle montre l’engagement envers l’inclusion, améliore l’expérience 
client, favorise l’innovation, crée un environnement de travail positif et renforce la respon-
sabilité sociale des entreprises. Il est essentiel que les hôtels promeuvent activement la 
diversité et l’inclusion pour rester compétitifs et prospères dans un marché mondial en 
constante évolution.
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MODULE 3
L’IMPORTANCE DE LA RSE POUR LES RESSOURCES 
HUMAINES

COMMENT INTÉGRER LA RSE DANS LA GESTION DES 
RESSOURCES HUMAINES ?

LE RÔLE DES RH DANS UNE STRATÉGIE 
RSE ?
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I. L’IMPORTANCE DE LA RSE POUR LES RESSOURCES HUMAINES
La Responsabilité Sociale des Entreprises (RSE) revêt une grande importance pour les res-
sources humaines en hôtellerie, car elle a un impact direct sur la gestion du personnel et 
sur la performance globale de l’établissement. Voici pourquoi la RSE est essentielle pour les 
RH en hôtellerie :

Image de Marque et Attractivité en tant qu’Employeur :

Les hôtels engagés dans la RSE sont perçus comme des employeurs responsables et 
éthiques. Cela attire les candidats talentueux et améliore la réputation de l’hôtel en tant 
qu’employeur de choix.

Fidélisation du Personnel :

Les employés sont plus susceptibles de rester dans un environnement de travail où la RSE 
est prise au sérieux. Les initiatives de RSE, telles que des programmes de développement 
professionnel ou des projets communautaires, renforcent la satisfaction et la fidélisation 
du personnel.

Gestion de la Diversité et de l’Inclusion :

La RSE encourage la diversité et l’inclusion au sein de l’effectif. Les RH peuvent promouvoir 
des pratiques de recrutement, de formation et de promotion qui favorisent l’égalité des 
chances.

Engagement des Employés :

Les initiatives de RSE, telles que des projets communautaires ou des programmes de béné-
volat, favorisent l’engagement des employés et renforcent leur sentiment d’appartenance 
à l’entreprise.
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Sensibilisation aux Questions Éthiques et Environnementales :

La RSE sensibilise les employés aux enjeux éthiques et environnementaux. Les RH peuvent 
jouer un rôle en encourageant des pratiques de travail respectueuses de l’environnement 
et en établissant des codes de conduite éthique.

Stabilité de l’Effectif :

Les hôtels engagés dans la RSE sont plus susceptibles de maintenir un effectif stable, car ils 
offrent un environnement de travail positif et des perspectives de développement.

Impact sur les Relations Client :

La RSE peut améliorer les relations avec les clients, car ils sont plus susceptibles de choisir 
des hôtels qui partagent leurs valeurs en matière de durabilité et de responsabilité sociale.

Avantage Concurrentiel :

Les hôtels qui intègrent la RSE dans leur culture d’entreprise sont mieux positionnés pour 
rivaliser sur le marché en constante évolution de l’industrie hôtelière.

 Performance Globale de l’Entreprise :

La RSE peut avoir un impact positif sur la performance globale de l’hôtel, en renforçant la 
fidélisation client, en réduisant les coûts grâce à des pratiques durables et en améliorant 
l’efficacité opérationnelle.

Réduction des Risques :

La RSE peut aider à identifier et à gérer les risques potentiels, tels que les risques juridiques 
ou de réputation, en promouvant des pratiques commerciales responsables.

En somme, la RSE est essentielle pour les ressources humaines en hôtellerie, car elle contri-
bue à créer un environnement de travail positif, à attirer et à fidéliser des employés de qua-
lité, à renforcer l’engagement du personnel, à améliorer l’image de marque et à augmenter 
la performance globale de l’établissement. Les RH ont un rôle clé à jouer dans la promotion 
de la RSE au sein de l’entreprise, en intégrant ces principes dans les pratiques de gestion 
du personnel.

II. COMMENT INTÉGRER LA RSE DANS LA GESTION DES 
RESSOURCES HUMAINES ?
L’intégration de la Responsabilité Sociale des Entreprises (RSE) dans la gestion des res-
sources humaines (RH) d’un hôtel est essentielle pour promouvoir des pratiques durables, 
éthiques et socialement responsables. Voici comment vous pouvez le faire :

Définir une Stratégie RSE RH :

Commencez par définir une stratégie RSE spécifique aux RH en collaboration avec la direc-
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tion de l’hôtel. Identifiez les domaines clés de la RSE liés à la gestion du personnel, tels que 
la diversité, l’égalité des chances, la formation et le développement, la santé et la sécurité, 
et l’engagement communautaire.

Intégration de la Diversité et de l’Inclusion :

Mettez en place des pratiques de recrutement, de promotion et de gestion qui favorisent la 
diversité et l’inclusion. Encouragez un environnement de travail respectueux de toutes les 
origines et cultures.

Formation sur la RSE :

Offrez des sessions de formation sur la RSE aux employés, en mettant l’accent sur l’impor-
tance des pratiques durables et éthiques en RH. Sensibilisez le personnel aux enjeux de la 
RSE.

Codes de Conduite Éthique :

Élaborez et mettez en œuvre des codes de conduite éthique pour les employés, qui défi-
nissent les normes de comportement professionnel et éthique attendues au sein de l’hôtel.

Promotion du Développement Durable :

Intégrez des pratiques de développement durable dans la gestion du personnel. Cela peut 
inclure la réduction des déchets, la gestion de l’énergie et des ressources, et la promotion 
du transport éco-responsable pour les employés.

Engagement Communautaire :

Encouragez l’engagement communautaire des employés en soutenant des projets sociale-
ment responsables. Cela renforce le lien entre l’hôtel et la communauté locale.

Communication Interne :

Communiquez régulièrement sur les initiatives de RSE RH au sein de l’hôtel. Fournissez des 
informations sur les progrès réalisés et sur les avantages de ces initiatives pour les em-
ployés.

Suivi et Évaluation :

Mettez en place des indicateurs de performance liés à la RSE RH et évaluez régulièrement 
les progrès réalisés. Utilisez ces informations pour ajuster et améliorer les pratiques.

Récompenses et Reconnaissance :

Récompensez et reconnaissez les employés qui s’impliquent activement dans les initiatives 
de RSE. Cela peut prendre la forme de prix, de reconnaissances spéciales ou d’avantages.

Intégration dans les Processus RH :

Intégrez la RSE dans tous les processus RH, y compris le recrutement, l’évaluation de la 
performance, la gestion des talents et la formation. Assurez-vous que les pratiques sont 
cohérentes avec les objectifs de RSE.
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Partenariats avec des Organisations et des Fournisseurs Responsables :

Collaborez avec des organisations, des fournisseurs et des partenaires qui partagent des 
valeurs de RSE similaires. Cela inclut la sélection de fournisseurs éthiques et le soutien d’or-
ganisations caritatives locales.

Mesure de l’Impact Social :

Mesurez l’impact social des initiatives de RSE RH, telles que l’augmentation de la diversité 
du personnel, la réduction des taux de rotation, l’engagement des employés et l’impact sur 
la communauté.

En intégrant la RSE dans la gestion des ressources humaines, vous contribuerez à créer un 
environnement de travail éthique, respectueux de l’environnement et socialement respon-
sable, ce qui aura un impact positif sur l’image de l’hôtel, la satisfaction des employés et la 
performance globale de l’établissement.

Responsabilité 
sociétale

Droits de 
l’Homme

Relations et 
conditions de 

travail

Questions 
relatives aux 

consommateurs

Communautés et 
développement 

local

Loyauté des 
pratiques

Gouvernance de 
l’organisation

L’environnement
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Menez une séance de formation en utilisant le matériel que vous avez créé.

Préparez du matériel de formation, y compris des guides et des tutoriels.

nologie.
Élaborez un programme de formation qui couvre les caractéristiques de la nouvelle tech- 

vations. Vous devez former les employés à son utilisation.
Situation : L’hôtel a récemment mis en place une nouvelle technologie de gestion des réser- 

Exercice 4 : Formation et Développement

Utilisez des techniques de communication non violente pour faciliter la résolution du conflit.

Organisez une réunion de médiation entre les deux employés.

Identifiez les causes sous-jacentes du conflit.

sur la répartition des tâches. Vous devez les aider à résoudre le conflit.
Situation : Deux membres du personnel de départements différents ont eu un désaccord 

Exercice 3 : Gestion des Conflits

çant et en terminant par des commentaires positifs.
Utilisez la méthode du «sandwich» pour donner une rétroaction constructive, en commen- 
Planifiez une réunion de rétroaction avec l’employé pour discuter de ses performances. 

Identifiez les indicateurs de performance qui montrent la baisse de rendement.

baisse récemment. Vous devez gérer la situation.
Situation : Un membre du personnel d’un département de l’hôtel a eu des performances en 

Exercice 2 : Gestion de la Performance

des RH.
Menez un entretien de sélection avec l’un des candidats en jouant le rôle du responsable 

pétences.
Élaborez des questions d’entretien qui permettront d’évaluer leur expérience et leurs com- 

Analysez les CV des candidats et présélectionnez trois d’entre eux.

candidatures.
chef de cuisine talentueux. Vous êtes responsable du recrutement. Vous avez reçu plusieurs 
Situation : L’hôtel prévoit d’ouvrir un nouveau restaurant haut de gamme et a besoin d’un 

Exercice 1 : Recrutement et Sélection

lopper les compétences essentielles pour les responsables des RH dans ce secteur :
sources humaines par les responsables des RH en hôtellerie. Ces exercices visent à déve- 
Voici  quelques  mises  en  situation  et  exercices  pratiques  pour  la  bonne  gestion  des  res- 

MISES EN SITUATION ET EXERCICES PRATIQUES

hp
Highlight

hp
Note
a supprimer
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Exercice 5 : Gestion de la Diversité

Situation : L’équipe de ménage de l’hôtel est composée de personnes de différentes ori-
gines culturelles. Vous devez promouvoir la diversité et l’inclusion au sein de l’équipe.

Organisez une réunion d’équipe sur le thème de la diversité et de l’inclusion.

Facilitez une discussion sur l’importance de la diversité et les avantages qu’elle apporte.

Encouragez les membres de l’équipe à partager leurs expériences et leurs suggestions 
pour renforcer la diversité et l’inclusion.

Ces exercices pratiques visent à renforcer les compétences clés des responsables des RH 
en hôtellerie, notamment le recrutement, la gestion de la performance, la résolution des 
conflits, la formation et la promotion de la diversité. Ils sont conçus pour être adaptés à 
la réalité de l’industrie hôtelière et à ses défis spécifiques en matière de gestion des res-
sources humaines.
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CONCLUSION GÉNÉRALE
En conclusion, ce guide de formation des responsables des ressources humaines en hôtel-
lerie a pour but de préparer les professionnels des RH à relever les défis uniques de l’indus-
trie hôtelière. Au fil de cette formation, nous avons exploré les compétences essentielles, 
les pratiques exemplaires et les connaissances nécessaires pour exceller dans ce domaine 
dynamique et exigeant.

Nous avons mis l’accent sur l’importance de la gestion des ressources humaines dans l’hô-
tellerie, en mettant en lumière son impact sur la satisfaction des clients, la performance 
opérationnelle, l’image de l’établissement et le bien-être des employés. La capacité à re-
cruter, à former, à gérer et à développer une main-d’œuvre diversifiée est cruciale pour 
atteindre l’excellence dans l’industrie hôtelière.

Nous avons abordé une variété de sujets, de la planification stratégique de l’effectif à la 
gestion de la diversité en passant par la résolution des conflits et la promotion de la respon-
sabilité sociale des entreprises. Ces compétences sont essentielles pour les responsables 
des RH qui cherchent à créer un environnement de travail positif, à fidéliser le personnel, 
à répondre aux besoins d’une clientèle variée et à contribuer au succès de l’établissement.

N’oublions pas que l’industrie hôtelière évolue constamment, et les responsables des RH 
jouent un rôle clé dans l’adaptation aux nouvelles tendances, aux technologies émergentes 
et aux besoins changeants des clients. Cette formation vise à doter les participants des 
connaissances et des compétences nécessaires pour prospérer dans un secteur en muta-
tion.

En tant que responsables des ressources humaines en hôtellerie, vous avez la possibilité 
de façonner l’avenir de votre établissement en créant un environnement de travail inclu-
sif, éthique et durable, qui favorise l’excellence opérationnelle et la satisfaction des clients. 
Nous vous encourageons à mettre en pratique les enseignements de cette formation et à 
continuer à vous perfectionner tout au long de votre carrière.

Nous vous remercions de votre engagement envers l’excellence dans l’industrie hôtelière, 
et nous vous souhaitons beaucoup de succès dans votre rôle de leader des RH.
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MODÈLE CDD
CONTRAT DE TRAVAIL

Entre les soussignés :

…………………………………….., géré pour le compte de la société ……………………………., et dont 
le siège social est situé ……………………………………… inscrite au registre commerce de 
sous …………………………….	 L’hôtel est représenté par	 ………………………  en sa qualité de 
…………………………………………………….;

Ci-après dénommée « L’Employeur »

D’une part : ………………………………………, né le ……………… à , titulaire de la Carte D’identité Natio-
nale N° , 	demeurant à : ………………………………………….

Ci-après désigné « Le Salarié »

D’autre part : (Pour les besoins des présentes, les parties sont désignées collectivement les 
« Parties » et individuellement la « Partie »)

IL A ETE PREALABLEMENT RAPPELE QUE :

1. Le Salarié a fait acte de candidature auprès de l’Hôtel, ce dernier ayant décidé de retenir 
les services du Salarié en qualité ………………………………...

Ceci ayant été exposé, il a été convenu ce qui suit :

ARTICLE 1 : CONDITIONS D’ENGAGEMENT

L’Employeur engage le Salarié pour assurer la fonction ………………………………… au sein de	
pour une durée de travail déterminée à compter du …………………… au …………………., sa date de 
prise de fonction effective, sous réserve pour le Salarié de satisfaire à toutes les exigences 
légales résultant du droit du travail marocain.

1.1 Cet engagement est soumis aux termes et conditions du présent contrat ainsi qu’aux 
dispositions législatives et réglementaires du travail.

1.2 Le Salarié, qui accepte cet engagement, déclare formellement n’être lié à aucune autre 
entreprise et avoir quitté son précédent emploi libre de tout engagement, notamment libre 
de tout engagement de non-concurrence.

Le présent contrat de travail sera régi par les dispositions législatives et réglementaires en 
vigueur au Maroc ainsi que par les conditions particulières énoncées aux présentes.

ARTICLE 2 : PRISE D’EFFET ET DUREE DU CONTRAT

2.1	 Le présent contrat est d’une durée déterminée de …………….. mois, il prend effet le 
au ……………………….. (ci-après la « Date de Prise d’Effet »), la confirmation de l’embauche n’in-
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tervenant qu’à l’expiration d’une période d’essai d’un mois renouvelable pendant laquelle 
chacune des Parties pourra résilier le présent contrat.

2.2	 Le présent contrat pourra être résilié à tout moment par l’Employeur en cas de 
faute grave et ce, sans indemnité ni préavis, conformément aux dispositions de l’article 61 
du code du travail.

2.3	 Chacune des parties pourra mettre fin au présent contrat sous réserve de respec-
ter les règles fixées à cet effet par le code du travail.

2.4	 Le présent contrat étant à durée déterminée, après expiration de la période d’es-
sai et dans le cas d’une rupture du présent contrat à l’initiative de l’une ou l’autre des Par-
ties, ces dernières conviennent d’un préavis de 8 jours.

Article 3 : Période d’Essai

3.1	 Le Salarié sera soumis à une période d’essai d’un mois renouvelable pendant la-
quelle chacune des Parties pourra résilier le présent contrat unilatéralement moyennant un 
préavis d’une semaine et sans avoir à fournir un quelconque motif.

ARTICLE 4 : FONCTIONS – ATTRIBUTIONS ET OBLIGATIONS

4.1	 Le Salarié est engagé en qualité de l’Hôtel conformément au présent contrat ou 
à tout autre document définissant l’organisation, les prérogatives ou les objectifs pouvant 
émaner ultérieurement de la Direction.

4.2	 Les missions et les attributions confiées au Salarié sont par nature évolutives et 
pourront être modifiées en fonction des nécessités de fonctionnement de l’entreprise et à 
ses besoins et, d’autre part, aux capacités et au développement des compétences du Sala-
rié.

4.3	 Le Salarié s’engage :

-  à accomplir son emploi avec loyauté et avec soin, à tout moment ;

-  à respecter scrupuleusement les dispositions du règlement intérieur en vigueur au sein 
de l’Hôtel ;

-  à se conformer aux directives de son supérieur hiérarchique ; et

-  à s’engager à la réalisation des objectifs assignés.

4.4	 En exécution de ses missions, le Salarié s’engage à respecter les présentes direc-
tives, ainsi que toutes les instructions qui lui seront communiquées directement ou par la 
voie hiérarchique.

4.5	 Tout manquement à ces engagements sera considéré comme une faute grave.

4.6	 En outre, le Salarié s’engage à informer par écrit la Direction sans délais de toute 
modification qui surviendrait dans les renseignements le concernant (état civil, adresse, 
situation de famille…).
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ARTICLE 5 : REMUNERATION

5.1	 En contrepartie de son travail, le Salarié percevra une rémunération mensuelle 
nette de ………………. dirhams (…………………….. dirhams) (ci-après la « Rémunération ») sur la 
base de 26 jours de travail par mois. Cette rémunération est forfaitaire et indépendante du 
nombre d’heures de travail réellement effectuées dans le mois. Elle rémunère l’exercice 
de la mission confiée au Salarié dans la limite du nombre maximum de jours travaillés fixés 
ci-dessus.

5.2	 Ce salaire sera payé par virement bancaire, c’est pourquoi le Salarié s’engage à 
indiquer à l’Employeur une domiciliation bancaire au profit de laquelle seront effectués les 
versements correspondant à son salaire.

5.3	 Toute autre gratification, prime ou récompense n’ayant pas un caractère obliga-
toire ne saurait être attribuée au Salarié qu’à titre purement personnel et exceptionnel et 
sans qu’elle puisse constituer un précédent quelle qu’en soit la fréquence, la durée ou la 
périodicité.

ARTICLE 6 : SECURITE SOCIALE – ASSURANCE MALADIE

6.1	 Sur le salaire brut, seront opérées les déductions fiscales, de sécurité sociale et de 
prévoyance selon la législation Marocaine en vigueur et les usages de l’hôtel.

6.2	 Le Salarié sera inscrit aux organismes sociaux auxquels adhère l’Hôtel.

6.3	 Le Salarié bénéficiera au titre du présent contrat de la CNSS, et l’assurance mala-
die obligatoire prévue par la loi n° 65-00 portant code de la couverture médicale de base.

ARTICLE 7 : DUREE DU TRAVAIL

7.1	 Le Salarié est soumis aux horaires en vigueur de l’Employeur et ne constituent 
pas un élément essentiel du présent contrat et pourront en conséquence être modifiés en 
fonction de l’organisation de l’Employeur et des nécessités de service.

ARTICLE 8 : LIEU DU TRAVAIL

8.1	 Le Salarié exercera ses fonctions à Marrakech. Il pourra être transféré dans la lo-
calité ou dans une localité avoisinante sans que ce fait constitue une rupture ou une modifi-
cation substantielle du présent contrat.

8.2	 L’Employeur se réserve la possibilité pour des raisons d’organisation d’affecter si 
besoin le Salarié dans une autre entité juridique, un point de vente ou une filiale de l’Em-
ployeur au Maroc ou de l’Opérateur de l’Hôtel sans indemnité.

8.3	 Le Salarié pourra être amené à effectuer des déplacements, tant au Maroc qu’à 
l’étranger, à la demande de l’Employeur.

ARTICLE 9 : RESPECT DES LOIS ET MORALES DU TRAVAIL

9.1	 Le Salarié s’engage à respecter les lois, les règlements et les règles déontolo-
giques, dont il a connaissance, qui régissent la profession exercée par l’Employeur.

9.2	 Les travaux qu’il effectuera seront obligatoirement soumis au contrôle de son su-
périeur hiérarchique.

9.3	 Il accomplira ses taches avec impartialité et conscience professionnelle
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9.4	 Il s’engage à ne commettre aucun acte susceptible de mettre en cause son indé-
pendance économique ou intellectuelle ou celle de l’Employeur.

ARTICLE 10 : EXCLUSIVITE ET NON CONCURRENCE

10.1	 Le Salarié s’engage à travailler exclusivement pour le compte de l’Employeur, et 
s’engage à n’effectuer à titre personnel, pendant toute la durée du présent contrat, en de-
hors des tâches découlant de ses fonctions, aucun travail, rémunéré ou non, sans l’autorisa-
tion écrite de l’employeur.

10.2	 Pendant la durée du présent contrat, le Salarié s’interdit de s’intéresser direc-
tement ou indirectement, de quelque manière et à quel titre que ce soient, à toute affaire 
susceptible de concurrencer par son activité celle de l’Employeur, et ce, sur l’ensemble de 
sa zone d’activité.

10.3	 Le Salarié s’engage à consacrer tout son temps de travail et tous ses efforts au 
profit exclusif de la Société. Il s’interdit donc d’exercer toute autre activité professionnelle, 
notamment dans des domaines qui seraient directement ou indirectement en concurrence 
avec les activités de la Société et des sociétés qui lui sont affiliées et/ou associées.

Toute violation de cette obligation d’exclusivité pourrait entraîner la résiliation du présent 
contrat pour faute grave.

ARTICLE 11 : DISCRETION ET CONFIDENTIALITE

11.1	 Le Salarié devra se considérer comme lié par une obligation de discrétion absolue 
en ce qui concerne toutes les informations reçues ou émises au sein de ses fonctions les-
quels seront considérés comme confidentiels.

11.2	 Le Salarié ne devra pas, pendant la durée de son emploi ou postérieurement à la 
rupture du présent Contrat (pour quelle que raison que ce soit),donner, procurer ou four-
nir, de quelque manière que ce soit, à une personne physique ou morale ou en faire usage 
à quelque titre que ce soit, tout renseignement concernant l’organisation interne, les ac-
tionnaires, les activités, les administrateurs, le personnel, les clients, les fournisseurs et les 
installations de la Société, ainsi que des sociétés qui lui sont affiliées et/ou associées, ainsi 
que dans lesquelles la Société, détient une participation (collectivement désignés « Infor-
mations Confidentielles »), en dehors de l’exercice de ses fonctions telles que précédem-
ment définies au présent Contrat.

11.3	 Les documents qu’il établit ou dont il a communication sont à la propriété de l’Em-
ployeur. Il ne peut ni les conserver, ni en conserver des copies ou des photocopies, ni en 
donner communication à des tiers. Il en est de même pour tous programmes informatiques, 
leurs supports et toutes données enregistrées dont il lui est interdit de prendre des copies 
pour son usage personnel, celui des clients ou celui des tiers.

11.4	 Tout manquement à cette obligation par le Salarié au cours du contrat constitue 
une faute grave pouvant justifier un licenciement pour faute grave, ainsi qu’éventuellement 
de poursuites en réparation du préjudice causé.

11.5	 Cette obligation de discrétion devra également être respectée par le Salarié après 
la rupture du présent contrat.
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ARTICLE 12 : CONGES PAYES

12.1	 Le Salarié bénéficiera des congés payés selon la législation en vigueur et notam-
ment les articles 231 et suivants du Code Du Travail soit	 jours ouvrables par an de congés 
payés.

12.2	 Outre les congés payés visés à l’article 12.1 ci-dessus, le Salarié bénéficiera de l’en-
semble des jours fériés en vigueur au Maroc. Il est convenu, du fait de la nature de l’activité, 
que ces jours fériés pourront être travaillés et feront l’objet de récupération.

12.3	 En cas de maladie dûment notifiée à la Société justifiant un arrêt de travail, celle-
ci aura la faculté de faire procéder à une visite médicale de contrôle au domicile du Salarié 
concerné, ce dernier s’engageant à coopérer à cette formalité. Il est entendu que tout refus 
de coopérer du Salarié à cet égard pourra être constitutif d’une faute de ce dernier et don-
ner lieu aux sanctions applicables au regard des dispositions légales résultant du droit du 
travail marocain.

12.4	 La période de prise de congés payés sera fixée chaque année par l’Employeur en 
tenant compte des nécessités du service et de la nature de l’activité de l’Employeur.

ARTICLE 13 : FRAIS DE FORMATION

13.1	 Si le Salarié décide de rompre le présent contrat par sa propre initiative avant la 
durée de travail définie, il s’engage, irrévocablement, à rembourser à l’Employeur tous les 
frais de formation dont il a bénéficié durant la durée de son contrat.

ARTICLE 14 : RUPTURE DU CONTRAT

14.1	 La société pourra mettre fin au présent Contrat, en respectant un préavis de 8 
jours sans indemnité due au Salarié autre que les indemnités légales en cas d’inexécution 
par le Salarié de ses obligations aux termes des présentes, constituant une cause réelle et 
sérieuse.

14.2	 En cas de faute grave ou lourde du Salarié, la Société pourra mettre fin au présent 
Contrat sans indemnité ni préavis, conformément aux dispositions du droit du travail.

Article 15 : RESTITUTION DES DOCUMENTS ET MATERIELS

15.1	 Durant l’exécution ou au terme du présent contrat, le Salarié devra restituer sur 
simple demande tous documents concernant l’activité de l’Hôtel et des sociétés qui lui sont 
affiliées et/ou associées et/ou comportant des Informations Confidentielles sur son fonc-
tionnement, leur gestion, leur activité, leurs projets et leurs clients, notamment les notes, 
les memoranda, les tableaux, les rapports et les dossiers.

15.2	 Le Salarié reconnaît que les documents susmentionnés sont la propriété exclusive 
de la Société et qu’il ne dispose d’aucun droit de rétention sur lesdits documents.
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Article 16 - NOTIFICATIONS

Tous les avis, notifications et autres communications données en vertu du présent Contrat 
le seront par écrit et seront envoyés par lettre recommandée avec accusé de réception et 
par télécopie le même jour aux adresses de chacune des Parties, à savoir :

Pour L’hôtel:

…………………………………………….

 Pour le Salarié :

…………………………………………..,

Les noms et adresses mentionnés ci-dessus pourront être modifiés par chaque Partie, par 
voie de notification effectuée conformément au présent article. Toute notification sera 
considérée comme reçue à compter de la date de réception de la lettre recommandée telle 
qu’attestée par l’avis de réception.

Article 17–CONSTITUTION DU DOSSIER

Le Salarié est tenu de remettre à la Société les documents suivants :

•	 1 CV détaillé
•	 3 dernières fiches de paie
•	 1 copie conforme des certificats et diplômes
•	 3 photos d’identité
•	 1 fiche anthropométrique
•	 1 extrait de naissance
•	 1 copie légalisée de la CIN
•	 1 copie du RIB

Le Salarié atteste avoir consciencieusement élaboré son CV et confirme la véracité de 
toutes les informations contenues dans les documents remis par ses soins, toute inexacti-
tude volontaire à cet égard étant constitutive d’une faute grave.

ARTICLE 18 : LITIGES

Tous litiges pouvant naître à l’occasion de l’interprétation ou de l’exécution du présent 
contrat seront soumis au Tribunal de Première Instance du lieu du siège social.

Le présent contrat est signé et paraphé en Triple exemplaire à … Le : ………………………..

Le Salarié	 LA SOCIÉTÉ
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MODÈLE CDI
CONTRAT DE TRAVAIL

Entre les soussignés :

…………………………………….., géré pour le compte de la société ……………………………., et dont 
le siège social est situé ……………………………………… inscrite au registre commerce de 
sous …………………………….	 L’hôtel est représenté par	 ………………………  en sa qualité de 
…………………………………………………….;

Ci-après dénommée « L’Employeur »

D’une part : ………………………………………, né le ……………… à , titulaire de la Carte D’identité Natio-
nale N° , 	demeurant à : ………………………………………….

Ci-après désigné « Le Salarié »

D’autre part : (Pour les besoins des présentes, les parties sont désignées collectivement les 
« Parties » et individuellement la « Partie »)

IL A ETE PREALABLEMENT RAPPELE QUE :

1. Le Salarié a fait acte de candidature auprès de l’Hôtel, ce dernier ayant décidé de retenir 
les services du Salarié en qualité ………………………………...

Ceci ayant été exposé, il a été convenu ce qui suit :

ARTICLE 1 : CONDITIONS D’ENGAGEMENT

L’Employeur engage le Salarié pour assurer la fonction	 au sein de l’Hôtel pour une durée 
de travail

indéterminée à compter du	, sa date de prise de fonction effective, sous réserve pour le 
Salarié

de satisfaire à toutes les exigences légales résultant du droit du travail marocain. Toutefois, 
Le Salarié accepte toute autre fonction que La Société pourrait lui confier dans le cadre de 
son activité.

1.2	 Cet engagement est soumis aux termes et conditions du présent contrat ainsi 
qu’aux dispositions législatives et réglementaires du travail.

1.3	 Le Salarié, qui accepte cet engagement, déclare formellement n’être lié à aucune 
autre entreprise et avoir quitté son précédent emploi libre de tout engagement, notam-
ment libre de tout engagement de non-concurrence.

1.4	 Le présent contrat de travail sera régi par les dispositions législatives et régle-
mentaires en vigueur au Maroc ainsi que par les conditions particulières énoncées aux pré-
sentes.

ARTICLE 2 : PRISE D’EFFET ET DUREE DU CONTRAT

2.1 	 Le présent contrat prend effet le (ci-après la « Date de Prise d’Effet ») pour une 
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durée indéterminée.

2.2	 Le présent contrat pourra être résilié à tout moment par l’Employeur en cas de 
faute grave et ce, sans indemnité ni préavis, conformément aux dispositions de l’article 61 
du code du travail.

2.3	 Chacune des parties pourra mettre fin au présent contrat sous réserve de respec-
ter les règles fixées à cet effet par le code du travail.

2.4	 Le présent contrat étant à durée indéterminée, après expiration de la période 
d’essai et dans le cas d’une rupture du présent contrat à l’initiative de l’une ou l’autre des 
Parties, ces dernières conviennent d’un préavis de 1 mois.

ARTICLE 3 : PÉRIODE D’ESSAI

3.1	 Le Salarié sera soumis à une période d’essai de 3 mois renouvelable au terme de 
laquelle le salarié sera titularisé si toute fois il donne satisfaction. Au cours de cette période, 
chacune des parties pourra résilier le présent contrat moyennant un simple préavis de 8 
jours et sans avoir à fournir un quelconque motif et sans indemnité.

ARTICLE 4 : FONCTIONS – ATTRIBUTIONS ET OBLIGATIONS

4.1	 Le Salarié est engagé en qualité de	 de l’Hôtel conformément au présent contrat 
ou à tout autre document définissant l’organisation, les prérogatives ou les objectifs pou-
vant émaner ultérieurement de la Direction.

4.2	 Les missions et les attributions confiées au Salarié sont par nature évolutives et 
pourront être modifiées en fonction des nécessités de fonctionnement de l’entreprise et à 
ses besoins et, d’autre part, aux capacités et au développement des compétences du Sala-
rié.

4.3	 Le Salarié s’engage :

-	 à accomplir son emploi avec loyauté et avec soin, à tout moment ;

-	 à respecter scrupuleusement les dispositions du règlement intérieur en vigueur 
au sein de l’Hôtel ;

-	 à se conformer aux directives de son supérieur hiérarchique ; et

-	 à s’engager à la réalisation des objectifs assignés.

4.4	 En exécution de ses missions, le Salarié s’engage à respecter les présentes direc-
tives, ainsi que toutes les instructions qui lui seront communiquées directement ou par la 
voie hiérarchique.

4.5	 Tout manquement à ces engagements sera considéré comme une faute grave.

4.6	 En outre, le Salarié s’engage à informer par écrit la Direction sans délais de toute 
modification qui surviendrait dans les renseignements le concernant (état civil, adresse, 
situation de famille…).

ARTICLE 5 : REMUNERATION

5.1	 En contrepartie de son travail, le Salarié percevra une rémunération mensuelle 
nette de	            ,00
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dirhams (	 dirhams) (ci-après la « Rémunération ») sur la base de 26 jours de travail 
par mois.

Cette rémunération est forfaitaire et indépendante du nombre d’heures de travail réelle-
ment effectuées dans le mois. Elle rémunère l’exercice de la mission confiée au Salarié dans 
la limite du nombre maximum de jours travaillés fixés ci-dessus.

5.2	 Ce salaire sera payé par virement bancaire, c’est pourquoi le Salarié s’engage à 
indiquer à l’Employeur une domiciliation bancaire au profit de laquelle seront effectués les 
versements correspondant à son salaire.

5.3	 Toute autre gratification, prime ou récompense n’ayant pas un caractère obliga-
toire ne saurait être attribuée au Salarié qu’à titre purement personnel et exceptionnel et 
sans qu’elle puisse constituer un précédent quelle qu’en soit la fréquence, la durée ou la 
périodicité.

ARTICLE 6 : SECURITE SOCIALE – ASSURANCE MALADIE

6.1	 Sur le salaire brut, seront opérées les déductions fiscales, de sécurité sociale et de 
prévoyance selon la législation Marocaine en vigueur et les usages de l’hôtel.

6.2	 Le Salarié sera inscrit aux organismes sociaux auxquels adhère l’Hôtel.

6.3	 Le Salarié bénéficiera au titre du présent contrat de la CNSS, et l’assurance mala-
die obligatoire prévue par la loi n° 65-00 portant code de la couverture médicale de base.

ARTICLE 7 : DUREE DU TRAVAIL

7.1	 Le Salarié est soumis aux horaires en vigueur de l’Employeur et ne constituent 
pas un élément essentiel du présent contrat et pourront en conséquence être modifiés en 
fonction de l’organisation de l’Employeur et des nécessités de service.

ARTICLE 8 : LIEU DU TRAVAIL

8.1	 Le Salarié exercera ses fonctions à Marrakech. Il pourra être transféré dans la lo-
calité ou dans une localité avoisinante sans que ce fait constitue une rupture ou une modifi-
cation substantielle du présent contrat.

8.2	 L’Employeur se réserve la possibilité pour des raisons d’organisation d’affecter si 
besoin le Salarié dans une autre entité juridique, un point de vente ou une filiale de l’Em-
ployeur au Maroc ou de l’Opérateur de l’Hôtel sans indemnité.

8.3	 Le Salarié pourra être amené à effectuer des déplacements, tant au Maroc qu’à 
l’étranger, à la demande de l’Employeur.

ARTICLE 9 : RESPECT DES LOIS ET MORALES DU TRAVAIL

9.1	 Le Salarié s’engage à respecter les lois, les règlements et les règles déontolo-
giques, dont il a connaissance, qui régissent la profession exercée par l’Employeur.

9.2	 Les travaux qu’il effectuera seront obligatoirement soumis au contrôle de son su-
périeur hiérarchique.

9.3	 Il accomplira ses taches avec impartialité et conscience professionnelle.
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9.4	 Il s’engage à ne commettre aucun acte susceptible de mettre en cause son indé-
pendance économique ou intellectuelle ou celle de l’Employeur.

ARTICLE 10 : EXCLUSIVITE ET NON CONCURRENCE

10.1	 Le Salarié s’engage à travailler exclusivement pour le compte de l’Employeur, et 
s’engage à n’effectuer à titre personnel, pendant toute la durée du présent contrat, en de-
hors des tâches découlant de ses fonctions, aucun travail, rémunéré ou non, sans l’autorisa-
tion écrite de l’employeur.

10.2	 Pendant la durée du présent contrat, le Salarié s’interdit de s’intéresser direc-
tement ou indirectement, de quelque manière et à quel titre que ce soient, à toute affaire 
susceptible de concurrencer par son activité celle de l’Employeur, et ce, sur l’ensemble de 
sa zone d’activité.

10.3	 Le Salarié s’engage à consacrer tout son temps de travail et tous ses efforts au 
profit exclusif de la Société. Il s’interdit donc d’exercer toute autre activité professionnelle, 
notamment dans des domaines qui seraient directement ou indirectement en concurrence 
avec les activités de la Société et des sociétés qui lui sont affiliées et/ou associées.

Toute violation de cette obligation d’exclusivité pourrait entraîner la résiliation du présent 
contrat pour faute grave.

ARTICLE 11 : DISCRETION ET CONFIDENTIALITE

11.1	 Le Salarié devra se considérer comme lié par une obligation de discrétion absolue 
en ce qui concerne toutes les informations reçues ou émises au sein de ses fonctions les-
quels seront considérés comme confidentiels.

11.2	 Le Salarié ne devra pas, pendant la durée de son emploi ou postérieurement à la 
rupture du présent Contrat (pour quelle que raison que ce soit),donner, procurer ou four-
nir, de quelque manière que ce soit, à une personne physique ou morale ou en faire usage 
à quelque titre que ce soit, tout renseignement concernant l’organisation interne, les ac-
tionnaires, les activités, les administrateurs, le personnel, les clients, les fournisseurs et les 
installations de la Société, ainsi que des sociétés qui lui sont affiliées et/ou associées, ainsi 
que dans lesquelles la Société, détient une participation (collectivement désignés « Infor-
mations Confidentielles »), en dehors de l’exercice de ses fonctions telles que précédem-
ment définies au présent Contrat.

11.3	 Les documents qu’il établit ou dont il a communication sont à la propriété de l’Em-
ployeur. Il ne peut ni les conserver, ni en conserver des copies ou des photocopies, ni en 
donner communication à des tiers. Il en est de même pour tous programmes informatiques, 
leurs supports et toutes données enregistrées dont il lui est interdit de prendre des copies 
pour son usage personnel, celui des clients ou celui des tiers.

11.4	 Tout manquement à cette obligation par le Salarié au cours du contrat constitue 
une faute grave pouvant justifier un licenciement pour faute grave, ainsi qu’éventuellement 
de poursuites en réparation du préjudice causé.

11.5	 Cette obligation de discrétion devra également être respectée par le Salarié après 
la rupture du présent contrat.
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ARTICLE 12 : CONGES PAYES

12.1	 Le Salarié bénéficiera des congés payés selon la législation en vigueur et notam-
ment les articles 231 et suivants du Code Du Travail soit 18 jours ouvrables par an de congés 
payés.

12.2	 Outre les congés payés visés à l’article 12.1 ci-dessus, le Salarié bénéficiera de l’en-
semble des jours fériés en vigueur au Maroc. Il est convenu, du fait de la nature de l’activité, 
que ces jours fériés pourront être travaillés et feront l’objet de récupération.

12.3	 En cas de maladie dûment notifiée à la Société justifiant un arrêt de travail, celle-
ci aura la faculté de faire procéder à une visite médicale de contrôle au domicile du Salarié 
concerné, ce dernier s’engageant à coopérer à cette formalité. Il est entendu que tout refus 
de coopérer du Salarié à cet égard pourra être constitutif d’une faute de ce dernier et don-
ner lieu aux sanctions applicables au regard des dispositions légales résultant du droit du 
travail marocain.

12.4	 La période de prise de congés payés sera fixée chaque année par l’Employeur en 
tenant compte des nécessités du service et de la nature de l’activité de l’Employeur.

ARTICLE 13 : FRAIS DE FORMATION

13.1	 Si le Salarié décide de rompre le présent contrat par sa propre initiative avant la 
durée de travail définie, il s’engage, irrévocablement, à rembourser à l’Employeur tous les 
frais de formation dont il a bénéficié durant la durée de son contrat.

ARTICLE 14 : RUPTURE DU CONTRAT

14.1	 La société pourra mettre fin au présent Contrat, en respectant un préavis de

1 mois sans indemnité due au Salarié autre que les indemnités légales en cas d’inexécution 
par le Salarié de ses obligations aux termes des présentes, constituant une cause réelle et 
sérieuse.

14.2	 En cas de faute grave ou lourde du Salarié, la Société pourra mettre fin au présent 
Contrat sans indemnité ni préavis, conformément aux dispositions du droit du travail.

Article 15 : RESTITUTION DES DOCUMENTS ET MATERIELS

15.1	 Durant l’exécution ou au terme du présent contrat, le Salarié devra restituer sur 
simple demande tous documents concernant l’activité de l’Hôtel et des sociétés qui lui sont 
affiliées et/ou associées et/ou comportant des Informations Confidentielles sur son fonc-
tionnement, leur gestion, leur activité, leurs projets et leurs clients, notamment les notes, 
les tableaux, les rapports, les dossiers etc

15.2	 Le Salarié reconnaît que les documents susmentionnés sont la propriété exclusive 
de la Société et qu’il ne dispose d’aucun droit de rétention sur lesdits documents.

Article 16 - NOTIFICATIONS

Tous les avis, notifications et autres communications données en vertu du présent Contrat 
le seront par écrit et seront envoyés par lettre recommandée avec accusé de réception et 
par télécopie le même jour aux adresses de chacune des Parties, à savoir :
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Pour le Salarié :

Monsieur …………………………..

Pour l’hôtel:

…………………………………..

Les noms et adresses mentionnés ci-dessus pourront être modifiés par chaque Partie, par 
voie de notification effectuée conformément au présent article. Toute notification sera 
considérée comme reçue à compter de la date de réception de la lettre recommandée telle 
qu’attestée par l’avis de réception.

Article 17–CONSTITUTION DU DOSSIER

Le Salarié est tenu de remettre à la Société les documents suivants :

•	 1 CV détaillé
•	 3 dernières fiches de paie
•	 1 copie conforme des certificats et diplômes
•	 3 photos d’identité
•	 1 fiche anthropométrique
•	 1 extrait de naissance
•	 1 copie légalisée de la CIN
•	 1 copie du RIB

Le Salarié atteste avoir consciencieusement élaboré son CV et confirme la véracité de 
toutes les informations contenues dans les documents remis par ses soins, toute inexacti-
tude volontaire à cet égard étant constitutive d’une faute grave.

Le Salarié déclare sur l’honneur, par la signature du présent contrat, qu’il n’a jamais fait 
l’objet de condamnation pour agissements contraires, a l’honneur, à la probité et aux 
bonnes mœurs ou pour atteinte à la sécurité des personnes et des biens.

ARTICLE 18 : LITIGES

Tous litiges pouvant naître à l’occasion de l’interprétation ou de l’exécution du présent 
contrat seront soumis au Tribunal de Première Instance du lieu du siège social.

Le présent contrat est signé et paraphé en Triple exemplaire à …….. Le : ………………………………….

Pour le Salarié :

Monsieur …………………….

Pour l’hôtel:

………………………………………….
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Fiche d’évaluation individuelle de formation
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Si Non, pourquoi ?

Oui Non

Nom

1- Quelles sont les principales missions/tâches dans le cadre de ce poste

3- Quelles sont les difficultés que vous rencontrez dans l’exercice de votre fonction ?

4- Quelles sont, à votre avis, les causes de ces difficultés ?

5- Dans quels domaines ressentez-vous votre besoin en formation ?

2- Est-ce que le poste que vous occupez correspond à vos compétences ?

Poste occupé

Prénom Service/ 
Département

Date de naissance Date d’entrée à 
l’entreprise

Niveau d’études Ancienneté du poste

Management

Autres (à préciser)

Commercial Informatique Bureautique Communication

Date Société

Fiche De Recueil Des Besoins Individuels En Formation Continue
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Liste des souhaits et besoins en formation

Liste des souhaits et besoins en formation

Commentaires

Commentaires

6- Citez les formations que vous jugez nécessaires en fonction de votre poste actuel :	

7- Citez les formations que vous jugez nécessaires pour vous accompagner dans l’évolution de votre 
carrière :

Le cadre suivant est à compléter par le Supérieur Hiérarchique

Nom et Prénom du Manager :

Quels sont les résultats attendus que l’employé ne réussit pas à obtenir

Quelle est l’évolution à prévoir pour ce poste ?

Quelles formations suggérez-vous pour minimiser les points faibles du 
titulaire du poste ?

A Marrakech, le

Le salarié Le consultant

Titre :
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Les 29 Indicateurs clés RH les plus importantes

4 Indicateurs des services et des logiciels des ressources humaines

• Coût des ressour ces humaines par employé : Le montant total que votre organisation 
consacre aux fonctions des ressources humaines, divisé par le nombre total d’employés.

• HR Software Taux de participation des employés: Le nombre d’employés qui utilisent ac-
tivement votre logiciel HR divisé par le nombre total d’employés, multiplié par 100 pour 
obtenir un pourcentage.

• Rapport des professionnels des ressources humaines aux employés : nombre d’employés 
de votre organisation par spécialiste des ressources humaines dans votre équipe.

• ROI du logiciel HR : Il y a plusieurs facteurs qui contribuent au retour sur investissement 
de votre logiciel HR, mais la formule de base est la différence entre le coût du logiciel et la 
quantité d’argent qu’elle génère ou économise votre organisation.

7 Indicateurs de recrutement

• Taux d’acceptation : Le nombre de lettres d’offre que votre organisation étend divisé par 
le nombre de candidats qui acceptent une offre.

• Coût par embauche : Coût moyen de l’embauche d’un nouvel employé. Vous pouvez gé-
nérer ce nombre en additionnant à la fois les coûts de recrutement internes et externes, 
puis en divisant ce total par le nombre d’employés que vous avez embauchés au cours d’une 
période donnée.

• Démographie : Les caractéristiques de votre main-d’œuvre telles que l’âge, le sexe, le 
niveau d’éducation et la durée du service.

• Nombre total d’employés dans votre organisation ou dans un département spécifique que 
vous suivez.

• Chiffre d’affaires du nouveau domicile: Le nombre de nouvelles recrues qui partent dans 
un délai imparti, par exemple au cours de leur première année d’emploi.

• Temps de location : Le nombre moyen de jours entre le moment où un emploi est affiché 
et quand un candidat accepte votre offre.

• Temps vers la productivité : Le temps qu’il faut aux nouveaux embauches pour s’acclima-
ter à votre organisation et commencer à travailler à pleine productivité.

6 Indicateurs d’engagement et de rétention des employés

• Satisfaction des employés : le nombre d’employés qui recommanderaient votre entreprise 
comme un bon endroit pour travailler par rapport au nombre d’employés qui ne le feraient 
pas, ce qui indique la satisfaction globale des employés

ANNEXE
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• Taux de rétention : C’est l’opposé de votre taux de rotation en ce sens que vous divisez le 
nombre d’employés restés dans votre organisation sur une période donnée par le nombre 
total d’employés.

• Taux de rétention par gestionnaire : Taux de rétention ventilé par équipes et gestionnaires.

• Taux de rotation des talents : Taux de rotation des employés hautement performants et à 
fort potentiel de votre organisation.

• Taux de renouvellement total : Nombre d’employés qui quittent votre organisation dans 
un délai donné divisé par le nombre moyen d’employés totaux (probondage de 100 pour 
arriver à un pourcentage).

• Taux de renouvellement volontaire : Le taux de rotation, y compris uniquement les em-
ployés qui quittent volontairement votre organisation.

3 Indicateurs de suivi du temps

• Taux d’absence : Le nombre moyen de jours de travail des employés sont absents dans 
une période donnée, à l’exclusion de la PTO (Paid Time Off) approuvée (également appelée 
absentéisme).

• Taux de non-absence par gestionnaire : Taux d’absences ventilés par équipes et gestion-
naires.

• Heures supplémentaires : Nombre d’heures supplémentaires effectuées par les employés 
pendant une période donnée. Vous pouvez calculer un nombre moyen ou le décomposer 
par des employés individuels.

5 Indicateurs de gestion de la performance

• Performance de l’entreprise : Comparaison de haut niveau de la qualité des employés par 
rapport à la manière dont ils se sentent engagés et valorisés.

• Performance des employés: Vous pouvez suivre la performance des employés au moyen 
d’auto-évaluations, d’évaluations par les pairs, d’évaluations de gestionnaires ou d’une 
combinaison des trois.

• Suivi des objectifs : Si votre logiciel de gestion de la performance inclut le suivi des ob-
jectifs, vous pouvez voir les objectifs fixés par les employés, comment ces objectifs se 
connectent aux objectifs plus larges de l’entreprise et les progrès réalisés par les employés.

• Performance et potentiel : le modèle de neuf boîtes qui vous permet de classer les em-
ployés en fonction de leurs performances et de leurs niveaux potentiels pour une meilleure 
planification de la relève et du leadership.

• Recettes par employé: Montant total des recettes divisé par le nombre total d’employés.
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4 Indicateurs de formation et de perfectionnement

• Taux d’achèvement de la formation : Nombre d’employés qui ont suivi une formation don-
née divisé par le nombre total d’employés, puis multiplié par 100 pour obtenir un pourcen-
tage.

• Délai jusqu’à l’achèvement : Le temps moyen qu’il faut à un employé pour mener à bien un 
programme de formation donné.

• Efficacité de la formation : Il existe plusieurs méthodes pour mesurer l’efficacité de la for-
mation, y compris la réalisation d’essais ou d’évaluations pour générer un taux de réussite/
échec.

• Charges de formation par employé : Le coût total des cours et programmes de formation 
de votre organisation divisée par le nombre total d’employés.
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