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Introduction

« On ne gardera les meilleurs salariés que  si 

et seulement si, ils ont le sentiment d’être plus 

heureux dans cette entreprise que dans une 

autre ».

André compte SPONVILLE
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Irrespect des normes de 

recrutement

Des salaires 

précaires

Une formation professionnelle insuffisante

Opportunités de gestion des 

carrières moins évidentes 

Problèmes 

majeurs de la 

GRH au Maroc

Et d’autres encore
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Les principales limites de la fonction RH



Les dilemmes et les tensions contradictoires de ces dernières 

décennies



L’évolution des attentes des salariés



Notion de contrat psychologique

• Le contrat psychologique a
évolué. Denise ROUSSEAU le définit
comme « la façon dont un salarié et
son employeur perçoivent les
obligations qu’ils ont l’un envers l’autre.
Il s’agit d’un échange équilibré, qui vise
à satisfaire les deux parties de ce
contrat moral ».



Les services RH



Penser marketing RH

Mettre en place un plan marketing RH innovant

Satisfaire les attentes des salariés 

Il s’agit de :
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La mesure de la satisfaction au travail

Ecart

Situation de travail Attentes 

individuelles

Satisfaction

Source : Claude PIGAGNOL. 1980, techniques et politiques d’amélioration des conditions de travail, entreprise 

moderne d’édition. Paris, p.38.



Quelques outils pour satisfaire le personnel hôtelier

Outils

-Parler de ses métiers

- Favoriser la diversité

- Affirmer son identité

- La reconnaissance

- L’incitation à la créativité

- L’aménagement du temps 

de travail

- Etc
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Les principaux indicateurs pour évaluer les pratiques 

de satisfaction
• Le bilan social :

Source : Michel FOURMY, ressources Humaines : Stratégie et création de valeur. Edition Maxima, 2011, p29111



• Les enquêtes d’opinions

• Les tableaux de bord sociaux

Source : Joëlle Imbert, les tableaux de bord RH « construire, mettre en ouvre et évaluer le système de pilotage, 

éditions d’organisation. P56

• L’auto-évaluation

• La validation des acquis par l’expérience

• La notation sociale
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Tableau de bord prospectif (axe apprentissage organisationnel)

Vision et 
stratégie

Résultats 
financiers

Que faut-il 
apporter aux 
actionnaires

Processus 
internes

Quels sont les 
processus 

essentiels à la 
satisfaction 

des 
actionnaires et 

des clients?

Apprentissag
e 

organisationn
el

Comment 
piloter le 

changement 
et 

l’amélioration
?

Clients

Que faut-il 
apporter aux 

clients?

Source: Robert S;Kaplan ET

David P;Norton, « using the balanced

scorecard as a strategic management

system, Harvard business review (1996)



l’axe apprentissage organisationnel rassemble les moyens et les 

facteurs  permettant d’atteindre les trois autres axes

Trois composantes caractérisent l’axe apprentissage organisationnel :

• Le potentiel des salariés

• Les capacités de système d’information

• La motivation, la responsabilisation et l’alignement des objectifs 

de l’entreprise et des salariés
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Mesurer la satisfaction des salariés

KAPLAN  R. S, NORTON D.S « Le tableau de bord prospectif »,  les éditions d’organisation  1998.P 140
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Résultats

Producti
vité des 
salariés

Fidélité des 
salariés

Satisfacti
on des 
salariés

Déterminants de 

La performance Compétences 

du personnel

Infrastructure

technologique

Climat 

social



D’autres éléments de mesure

• La fidélité des employés: A travers le taux de rotation du personnel

• La productivité du salarié: La part du chiffre d’affaire générée par chaque 

salarié

• La réorienation des compétences: Mesuré selon deux paramètres (le niveau de 

réorientation requis et le pourcentage de personnes concernées).

• Indicateur des suggestions présentées et appliquées:

Le nombre d’application de suggestions par salarié  
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Motivation et responsabilisation des salariés

Réorientation stratégique Réorientation générale

Actualisation des compétences

17

Haut 

Bas  

faible élevée

Mesures d’apprentissage organisationnel :Réorientation des compétences

KAPLAN  R. S, NORTON D.S « Le tableau de bord prospectif »,  les éditions d’organisation  

1998.P 140

Proportion des salariés concernés
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Mesurer la satisfaction du personnel de l’hôtel

Ibis Meknès qui pratique largement le marketing

des ressources humaines.

Objectif  général de l’étude 

empirique
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Quelques indicateurs de la gestion sociale de l’hôtel

La moyenne des heures travaillées par collaborateur 8  H par jour

Taux d’absentéisme par mois 7, 21%

Nombre de jours de formation en 2013 34,5 jours prévus

Le score clip équipe 8,8 / 10

Nombre de collaborateurs bénéficiant du programme Acteurs 3  

Taux de turnover 0%
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Analyse des résultats de l’enquête qualitative

• En se basant sur les réponses fournies par le directeur de l’Ibis

Meknès , on peut tirer plusieurs conclusions portant sur:

 La politique MRH au sein de l’hôtel

 Le risque majeur qu’affronte la fonction RH

 Le taux de turnover

 La stratégie d’employer appeal

 Le management intergénérationnel

 Les sources de satisfaction au travail

 Les outils de mesure de la satisfaction du personnel
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Analyse des résultats de l’enquête quantitative

Le personnel enquêté

La différence des

fréquences entre 'Homme'

et 'femme' est significative.

Ça reflète une masculinité

chez l’hôtel sondé.
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La majorité du personnel

interrogé est plutôt jeune

(63, 33% sont âgées moins

de 40 ans dont 70% de la

totalité des femmes

sondées). 25



On constate qu’il y’a une

dominance de la catégorie

socio-professionnelle «

employés » (66,67%) suivi par

une présence assez remarquable

des agents de maîtrise

(23,33%). Les cadres

représentent un taux faible de

(10%)

26



Mon travail chez Accor

En général, le personnel

enquêté est plus au moins

expérimenté.
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Le management encourage ce volet (93, 33% de réponses

positives de l’ensemble des salariés.
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Mon bien être au travail

La majorité écrasante du

personnel déclare que les

locaux sont adaptés à la

nature de leur travail.
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Un nombre considérable

des salariés (86,67%)

affirment que les

horaires de travail leur

conviennent. 30



Ces résultats traduisent

la bonne ambiance qui

règne au sein de l’hôtel

avec 100% des résultats

positifs.
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Désormais, 96,67% de

la population enquêtée

sont satisfaits des

avantages sociaux

offerts.

32



Les conditions de travail dans mon hôtel

Le graphique ressorte

des résultats très

satisfaisants avec des

réponses positives

pour la totalité des

répondants.
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Avec 90% des réponses

positives, on peut déduire

que les conditions de

travail se sont notablement

améliorées depuis leurs

intégrations . 34



Les problèmes se situent au

niveau du manque de

personnel (40%) suivi des

plannings (16, 67%) et de

la rémunération (13,34%).
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Caractéristiques de mon équipe 

La majorité des salariés

connaissent les objectifs

assignés à leurs équipes

excepté une minorité qui

leurs sont clairs en partie

.
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L’erreur est permise

totalement pour une bonne

partie du personnel enquêté

(33,33%). La moitié des

collaborateurs déclarent la

possibilité d’avoir le droit à

l’erreur. 37



Ma relation avec mon supérieur hiérarchique

Les résultats démontrent que

les supérieurs hiérarchiques

aident toujours leurs

subordonnés en cas de

problème (43,33 % de

témoignages) et souvent

(56,67% d’affirmations).
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93,34 % témoignent de la

confiance et de la

reconnaissance vis-à-vis le

travail fourni qui peut

varier entre la modalité «

toujours » et la modalité «

souvent ».
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La formation et l’évolution professionnelle

Presque la totalité des

répondants affirment

avoir acquis de nouvelles

compétences au sein de

l’hôtel. 40



Les promotions semblent

importantes avec une

différence entre la

fréquence « très

importantes » (33, 33%) et

« importantes » (56,67%). 41



Ils sont plus nombreux à

exprimer leurs satisfactions

vis-à-vis le nombre d’actions

de formations offertes.
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Désormais, un pourcentage

très important du personnel

est très fidèle à son employeur

Accor. En revanche, seulement

13,33% qui souhaitent changer

de groupe hôtelier.
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Les résultats peuvent admettre deux lectures différentes:

 la volonté de rester dans l’hôtel à court et à moyen terme pour

56, 66% du personnel enquêté.

 La volonté de rester à long terme ou toute la carrière au sein

d’Ibis Meknès pour 13 collaborateurs sondés. 44



Recommandations
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Recommandations
Mettre en 
place une 
veille RH

Augmenter les 
fourchettes 
salariales

Multiplier les 
offres de 
mobilité 
interne 

Mener des 
enquêtes 

d’opinions 
internes

Impliquer 
davantage les 

salariés 

Recruter de 
nouveaux 

collaborateurs

Aménager le 

temps de 

travail



Limites
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LimitesComplexité 

d’administrer 

le 

questionnaire 

Difficulté de 

mener un 

guide 

d’entretien

Des barrières 

pour accéder à 

la 

documentation 

confidentielle



Conclusion

« Qui aime le travail trouve toujours à s'occuper ».

Publilius Syrus

« Jouir de son travail est la plus douce des jouissances ».

Abbé Roubaud

« Si vous ne pouvez travailler avec amour mais seulement 

avec dégoût, il vaut mieux quitter votre travail et vous 

asseoir à la porte du temple et recevoir l'aumône de ceux 

qui travaillent dans la joie ».

Khalil Gibran
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http://www.mon-poeme.fr/citations-publilius-syrus/
http://www.mon-poeme.fr/citations-abbe-roubaud/
http://www.mon-poeme.fr/citations-khalil-gibran/
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