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MODULE 1: Les Défis RH en Hôtellerie

1.1. Un secteur sous tension

L'hôtellerie fait face à des défis majeurs en matière de ressources humaines :

pénurie  de  talents,  turnover  historiquement  élevé,  et  perte  d'attractivité  des

métiers (horaires décalés, travail physique). Le Responsable Hébergement n'est

plus seulement un manager opérationnel, c'est le premier ambassadeur RH de

son département.

1.2. Le coût du Turnover

Coûts  Visibles  : Frais  d'annonces,  temps  passé  en  entretien,  coûts

administratifs liés à la rupture et à la création de contrats.

Coûts Invisibles (Les plus lourds) : Baisse de la qualité de service perçue

par le  client,  surcharge de travail  pour  les équipes restantes (générant  du

stress et d'autres démissions), temps de formation de la nouvelle recrue avant

d'être à 100% productive.

La Philosophie du Leadership

On ne quitte pas une entreprise, on quitte un manager. La rétention des

talents  commence  par  la  qualité  de  l'encadrement  quotidien  et  la

bienveillance du Responsable Hébergement.

• 

• 

trainingcenterin - Formation Professionnelle

3



MODULE 2: Définir les Besoins

2.1. L'Analyse du Poste

Avant  de  publier  une  annonce,  le  Responsable  Hébergement  doit  savoir

exactement ce qu'il  recherche. Copier-coller une vieille fiche de poste est une

erreur fondamentale.

2.2. Outils de définition

Document Objectif et Contenu

La Fiche de Poste

(Job Description)

Détaille les missions quotidiennes, les

responsabilités, la position hiérarchique, et les

conditions de travail (horaires, primes). C'est un

document légal et contractuel.

Le Profil du

Candidat Idéal

Définit le "Savoir-être" (Soft Skills) requis. Cherche-t-

on un profil analytique pour les réservations ou un

profil extraverti pour les Guest Relations ?

La Matrice des

Compétences

Permet d'analyser l'équipe actuelle pour recruter une

compétence manquante (ex: Il manque quelqu'un

parlant Russe ou Mandarin à la réception).
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MODULE 3: L'Art du Recrutement

3.1. Sourcing et Sélection

Le recrutement dans le luxe a changé. On ne cherche plus le candidat qui sait

parfaitement utiliser le PMS (logiciel) car cela s'apprend. On cherche l'attitude,

l'empathie et le sourire instinctif ("Hire for Attitude, Train for Skills").

3.2. Mener l'Entretien (Technique S.T.A.R.)

Pour  éviter  les  réponses  toutes  faites,  le  manager  utilise  la  méthode

comportementale S.T.A.R (Situation, Task, Action, Result) :

Au lieu de demander : "Êtes-vous résistant au stress ?" (Réponse évidente :

Oui).

Demandez : "Racontez-moi une situation où un client vous a hurlé dessus.

Quelle était votre tâche, quelle action précise avez-vous menée, et quel a été

le résultat final ?"

Les tests de mise en situation : Simuler un Check-in compliqué (ex: "Je suis

un client furieux car ma chambre n'est pas prête") pour évaluer la posture

physique et verbale du candidat.
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MODULE 4: L'Intégration (Onboarding)

4.1. Réussir les 30 premiers jours

20% des nouvelles recrues quittent  leur emploi  dans les 45 premiers jours si

l'intégration est mauvaise. Un Onboarding réussi fidélise l'employé avant même

qu'il ne soit autonome.

4.2. La Checklist du Premier Jour

L'Accueil Matériel : Casier assigné, uniforme préparé à la bonne taille, codes

d'accès informatiques (PMS, e-mail)  déjà  créés.  (Ne pas avoir  de code le

premier jour donne un sentiment de rejet).

L'Accueil Humain : Présentation formelle à toute l'équipe de l'Hébergement,

mais aussi au Chef Exécutif et au Directeur Général. Le nouvel employé doit

se sentir attendu.

Le Parrain (Buddy System) : Assigner un employé expérimenté et positif qui

sera  l'ombre  du  nouveau  venu  pendant  une  semaine.  Ce  parrain  est

responsable  de  lui  montrer  les  lieux  de  pause,  la  cantine,  et  la  culture

d'entreprise.
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MODULE 5: Formation Initiale et Standards

5.1. Transmettre l'ADN de l'Hôtel

Avant d'être jeté "dans le grand bain" face au client, l'employé doit être armé. Le

Responsable  Hébergement  garantit  que  chaque  recrue  passe  par  une

certification interne.

5.2. L'Utilisation des SOPs

Standard Operating

Procedure (SOP)
Méthode d'Enseignement

Explication

Théorique

Lire et expliquer le pourquoi du standard.

("Pourquoi donnons-nous la clé à deux mains en

regardant le client dans les yeux ?").

Démonstration (Role-

play)

Le manager fait le Check-in parfait. Le nouvel

employé observe (Shadowing).

Exécution Sous

Contrôle

L'employé fait le Check-in, le manager observe

sans intervenir (sauf erreur fatale), puis donne un

feedback constructif en privé.
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MODULE 6: La Formation Continue

6.1. Contre la routine (Upskilling)

L'ennui  est  le  premier  ennemi  de  la  motivation.  Si  un  bagagiste  ou  une

réceptionniste fait exactement la même chose pendant 2 ans, il/elle partira. La

formation continue est un outil de fidélisation.

6.2. Les formats de développement

Les "10-Minute Trainings" : Chaque matin lors du briefing, le manager prend

10 minutes pour réviser un point précis (ex: Les différents cépages de la carte

des vins offerts en VIP Amenity, ou comment gérer une panne d'ascenseur).

Le  Cross-Training  (Formation  Croisée)  : Envoyer  un  réceptionniste

travailler  2  jours  aux  Étages,  ou  un  membre  du  Room  Service  à  la

Conciergerie.  Cela  brise  les  silos,  développe  l'empathie  inter-services  et

prépare les employés à la polyvalence.

Formations  Certifiantes  : Financer  des  formations  en  secourisme,  en

œnologie, ou en langues étrangères.
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MODULE 7: L'Encadrement au Quotidien

7.1. Le Management de Terrain

Un Responsable Hébergement qui gère son équipe depuis son bureau (via des

e-mails) perd le contact avec la réalité des opérations. L'encadrement nécessite

une présence physique (Management By Walking Around).

7.2. Les Rituels de Supervision

Le Morning Briefing : Le rassemblement matinal est le pouls de la journée. Il

ne  doit  pas  être  une  litanie  de  chiffres,  mais  un  moment  de  connexion

humaine ("Qui avons-nous dans l'hôtel aujourd'hui ? Comment s'est passée la

nuit ?").

Le  Coaching  "Sur  le  Vif"  : Corriger  une  posture  ou  une  erreur

immédiatement, mais toujours en privé (Back-office). Féliciter publiquement,

réprimander en privé.

Le  Soutien  Logistique  : Lors  d'un  pic  d'activité  (Rush  à  11h  pour  les

départs), le manager doit porter les valises ou prendre un poste informatique.

Il montre ainsi qu'il fait "partie de l'équipe".
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MODULE 8: Motivation et Rétention

8.1. Au-delà du salaire

Bien  que  le  salaire  soit  fondamental,  la  motivation  quotidienne  en  hôtellerie

dépend largement du sentiment de reconnaissance et d'appartenance.

8.2. Les Leviers d'Incentive

Type de Motivation Exemple Concret

Financière

(Incentive)

Commissions sur l'Upselling (Surclassements

vendus à l'arrivée) ou sur les "Walk-ins" captés.

Reconnaissance

Publique

Programme "Employé du Mois" affiché à la cantine,

avec un jour de congé supplémentaire offert ou un

dîner au restaurant étoilé.

Célébration des

Victoires

Si l'hôtel atteint la note de 9,5 sur Booking.com, le

Directeur fait livrer des pizzas ou organise un cocktail

pour les équipes des étages et de la réception.
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MODULE 9: L'Évaluation de la Performance

9.1. L'Entretien n'est pas une surprise

Un employé ne doit jamais découvrir lors de son entretien annuel qu'il fait mal

son travail depuis 8 mois. L'évaluation de la performance doit être un fil rouge

continu.

9.2. Les Outils de Mesure (KPIs)

Le "One-to-One" Mensuel : Entretien informel de 15 minutes chaque mois

pour faire le point : "Comment te sens-tu ? As-tu les outils pour bien travailler

?".

Évaluation  Qualitative  : Basée  sur  les  mentions  nominatives  dans  les

enquêtes  de  satisfaction  clients  et  les  résultats  des  "Clients  Mystères"

(Mystery Shoppers).

L'Entretien Annuel (Appraisal) : Formalisation des réussites, identification

des axes de formation,  et  définition des objectifs  (MBO -  Management  by

Objectives) pour l'année à venir.
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MODULE 10: Diversité et Inclusion

10.1. Une richesse pour l'hôtellerie

L'hôtellerie  accueille  des  clients  du  monde  entier.  Les  équipes  (Réception,

Housekeeping,  Conciergerie)  doivent  refléter  cette  diversité  culturelle,

générationnelle et de genre.

10.2. Les Actions du Manager

Diversité Culturelle : Valoriser les collaborateurs parlant des langues rares.

Célébrer les différentes fêtes culturelles au sein de la cantine du personnel

(Nouvel An Chinois, Ramadan, Noël).

Inclusion  et  Handicap  : Aménager  les  postes  de  travail  (ex:  chaises

ergonomiques pour le standard téléphonique) pour intégrer des travailleurs en

situation de handicap.

Gestion Intergénérationnelle : Faire travailler ensemble un Chef Concierge

de 55 ans (réseau et expérience) avec un jeune GRO de 23 ans (maîtrise

d'Instagram et des nouvelles technologies) pour une synergie parfaite.

• 

• 

• 

trainingcenterin - Formation Professionnelle

12



MODULE 11: La Gestion des Plannings

11.1. L'Équilibre Vie Pro / Vie Perso

La première cause de départ dans l'hôtellerie est l'imprévisibilité des horaires et

la fatigue. La création du planning (Roster) est un acte hautement managérial et

sensible.

11.2. Les Règles de Planification

Règle

Managériale
Impact sur l'Équipe

Publication

Anticipée

Afficher les plannings au moins 2 à 3 semaines à

l'avance permet aux collaborateurs de planifier leur vie

de famille. C'est une marque de grand respect.

L'Équité des

Jours de Repos

Assurer une rotation des week-ends. Ne pas "punir"

les célibataires en leur donnant toujours les postes de

nuit ou du dimanche.

Éviter les

"Clopenings"

Interdiction managériale de faire faire la fermeture

(Close à 23h30) puis l'ouverture (Open à 07h00) au

même employé. Le temps de sommeil détruit la santé

et le sourire.
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MODULE 12: Gestion des Conflits Internes

12.1. Maintenir le climat social

Le stress des opérations engendre inévitablement des frictions (ex: La réception

presse  les  étages  pour  avoir  des  chambres  propres).  Le  Responsable

Hébergement est le Juge de Paix.

12.2. La Procédure Disciplinaire et de Médiation

Intervention Immédiate : Un conflit non réglé pourrit l'ambiance. Convoquer

les deux parties dans un bureau neutre. Ne jamais laisser l'équipe se disputer

devant les clients.

Se baser sur les Faits : "Tu dis qu'il  t'a parlé violemment. Avez-vous des

témoins ? Regardons les heures sur le PMS." Éviter les jugements de valeur

("Tu es toujours agressif").

Le Recadrage (Avertissement) : Si une règle stricte est brisée (retard abusif,

vol,  manque  de  respect),  le  manager  doit  appliquer  une  sanction

proportionnelle  (Rappel  à  l'ordre oral,  Avertissement  écrit,  Mise à pied)  en

accord avec les Ressources Humaines.
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MODULE 13: Qualité de Vie au Travail (QVT)

13.1. Protéger la santé physique et mentale

Un hôtel ne peut pas offrir une expérience luxueuse 5 étoiles à ses clients si ses

employés travaillent dans des conditions de "Back-Office" déplorables.

13.2. Actions concrètes de QVT

Prévention des TMS (Troubles Musculosquelettiques) : Acheter des lève-

lits pour le Housekeeping afin d'éviter les blessures au dos. Fournir des tapis

anti-fatigue pour les réceptionnistes qui restent debout 8 heures par jour.

Les  Espaces  Employés  : La  cantine  du  personnel  doit  proposer  une

nourriture saine et variée. Les vestiaires doivent être propres et sécurisés. Les

locaux de pause doivent être de vraies zones de décompression (lumineuses,

équipées).

L'Équilibre Psychologique : Le Responsable doit s'assurer que ses équipes

prennent réellement leurs pauses réglementaires, même (et surtout) pendant

les jours de forte affluence.
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MODULE 14: Développer les Futurs Leaders

14.1. Le Plan de Succession

Le meilleur indicateur du succès d'un Responsable Hébergement n'est pas son

chiffre  d'affaires,  c'est  le  nombre  de  collaborateurs  qu'il  a  fait  évoluer  et

promouvoir.

14.2. Comment construire la relève ?

Action Application Pratique

Délégation

Responsabilisante

Confier la gestion complète de l'inventaire des

produits d'accueil à un(e) Gouvernant(e) d'étage

pour tester sa capacité de gestion budgétaire.

Création de postes

intermédiaires

Nommer un réceptionniste performant "Shift

Leader" (Chef de Brigade) pour lui donner une

première expérience de supervision d'équipe.

Transparence

Managériale

Expliquer "pourquoi" on prend une décision

stratégique à ses adjoints (ex: les raisons d'un

surbooking), pour former leur esprit d'analyse

(Business Acumen).
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MODULE 15: Cas Pratique N°1

Recrutement d'urgence pour la haute saison

Contexte  : L'hôtel  passe  de  40%  à  95%  d'occupation  en  juin.  Vous  devez

recruter 15 femmes de chambre et 4 bagagistes en 3 semaines, mais le marché

local est en pénurie de candidats qualifiés.

L'Action du Responsable Hébergement (Stratégie RH) :

Élargir le Sourcing : Ne plus chercher des profils avec "5 ans d'expérience

hôtelière".  Cibler  des  étudiants,  des  personnes  en  reconversion,  ou  des

profils du secteur de la vente (retail) possédant l'empathie et le sourire.

La "Job Fair" Innovante : Organiser une journée de recrutement "Portes

Ouvertes" à l'hôtel avec visite des locaux, petit-déjeuner offert et entretiens

rapides (Speed Recruiting) de 10 minutes centrés sur la motivation.

Programme de Cooptation : Offrir une prime financière (ex: 200€) à tout

employé de l'hôtel recommandant une connaissance qui valide sa période

d'essai. Les employés sont vos meilleurs recruteurs.

1. 

2. 

3. 
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MODULE 16: Cas Pratique N°2

L'intégration ratée d'un réceptionniste

Contexte : Vous avez recruté Thomas, un réceptionniste très prometteur. Après

15 jours, il demande à vous voir et annonce sa démission, affirmant qu'il se sent

isolé et "jeté dans l'arène" sans soutien.

L'Action du Responsable Hébergement (Onboarding Repair) :

Écoute et Mea Culpa : Accepter la critique. Si le parrainage a échoué (son

"Buddy" n'a pas pris le temps de l'aider), c'est une défaillance managériale.

S'excuser au nom du département.

Le  Plan  de  Sauvetage  : Proposer  à  Thomas  de  rester  15  jours

supplémentaires  avec  un  nouveau  plan  de  formation  exclusif.  Vous  (le

Responsable) allez personnellement le prendre en "Shadowing" pendant 2

jours.

Correction  du  Processus  : Suite  à  cet  incident,  instaurer  un  "Rapport

d'Étonnement" obligatoire à J+7 pour tous les nouveaux, afin de capter leur

ressenti avant qu'ils n'envisagent de démissionner.

1. 

2. 
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MODULE 17: Cas Pratique N°3

Gérer un conflit entre deux collaborateurs

Contexte  : La  tension  est  vive  entre  Sarah  (Gouvernante  d'étage)  et  Marc

(Réceptionniste).  Marc  crie  régulièrement  sur  Sarah  au  téléphone  car  les

chambres ne sont pas prêtes à temps, et Sarah refuse de nettoyer les chambres

"Rush" demandées par Marc.

L'Action du Responsable Hébergement (Médiation) :

Isolation et Entretien Croisé : Convoquer Sarah et Marc dans le bureau

(Back-office).  Fixer  les  règles  :  "On  parle  des  faits,  pas  des  émotions.

Chacun s'exprime sans être interrompu."

Identification  de  la  Faille  : Le  problème  n'est  pas  personnel,  il  est

systémique. Marc fait trop de "Early Check-ins" non garantis pour satisfaire

les clients, ce qui détruit le planning de nettoyage de Sarah.

La Résolution (SOP) : Redéfinir la règle stricte : Marc n'a le droit qu'à 3

"Rush Rooms" par jour. S'il en veut plus, il doit demander l'autorisation au

Responsable.  En  échange,  Sarah  s'engage  à  livrer  ces  3  chambres  en

moins de 30 minutes. (Gagnant-Gagnant).

1. 

2. 

3. 
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CONCLUSION: Grille d'Évaluation

Leader des Ressources Humaines

Le succès  d'un  hôtel  ne  repose pas  sur  ses  murs,  mais  sur  le  sourire  et  le

dévouement de ceux qui l'animent. Le Responsable Hébergement est le premier

moteur de cet engagement.

Checklist "Leadership & HR Management" :

[ ] Les fiches de poste de mon département sont-elles à jour et reflètent-elles

la réalité du travail exigé ?

[ ] Ai-je mis en place un "Buddy System" structuré pour garantir l'intégration

des nouveaux arrivants ?

[ ] Les entretiens de recrutement que je mène sont-ils centrés sur le "Savoir-

Être" plutôt que sur la maîtrise logicielle ?

[ ] Mes plannings sont-ils publiés au moins 15 jours à l'avance pour respecter

la vie privée de mes équipes ?

[ ] Ai-je pris le temps cette semaine d'effectuer du "Management By Walking

Around" pour soutenir mes équipes en plein "Rush" ?

[ ] Les entretiens de performance (One-to-One ou Annuels) se concluent-ils

par de vrais plans de formation (Upskilling) ?

[  ]  Est-ce  que  j'encourage  le  "Cross-Training"  entre  la  Réception,  la

Conciergerie et les Étages pour créer de la polyvalence ?

Fin du Manuel de Formation

Document certifié conforme - Programme Management & Direction
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