
DOSSIER ÉTUDIANT

LE CAS « LE BEL-HÔTEL »

LE CONTEXTE

[image: ]L’établissement hôtelier « Le Bel Hôtel » fait partie d’un grand groupe hôtelier français, présent dans près de 100 pays dans le monde.
Après des années de diversification tous azimuts (achat d’une compagnie de wagons-lits, d’une grande chaine de distribution alimentaire, d’un club de vacances…) qui ont conduit le groupe à un fort endettement, les années 2010 marquent le recentrage du groupe sur son cœur de métier, l’hôtellerie et la réorganisation de ses marques.

Aujourd’hui, le groupe propose un portefeuille de 30 marques d’hôtels allant du luxe – dont fait partie le Bel Hôtel -, à l’économique en passant par le milieu de gamme. Les hôtels sont situés au cœur des grandes villes internationales, dans les quartiers d’affaires et les destinations touristiques.

La stratégie de développement du groupe passe par l’ouverture d’hôtels en propre (en France, uniquement) ou en franchise. Si les murs des hôtels restent majoritairement la propriété du groupe hôtelier, les contrats de franchise[footnoteRef:1] que le groupe passe avec les franchisés exploitant les hôtels garantissent aux clients un niveau de confort et une qualité de services constants dans tous ses hôtels à travers le monde. [1:  Contrat de franchise = contrat par lequel un « franchiseur » transfère à un tiers indépendant, le franchisé, son savoir-faire, à charge à ce dernier d'en faire un usage conforme, met à disposition les signes de ralliement du franchiseur (notamment la marque ou l'enseigne), et s'engage, en contrepartie de ces droits d’utilisation, à une assistance technique et commerciale pendant toute la durée du contrat.] 

Ces contrats sont indispensables pour le groupe qui se revendique être le « leader mondial de l’hospitalité, dont les hommes et les femmes qui le composent partagent une même passion : l’accueil, une même devise :  Feel Welcome, partout dans le monde ».

Pourtant, les exigences du secteur d’activité de l’hôtellerie et les évolutions de son environnement bousculent régulièrement le groupe :

* Sa présence à l’international l’oblige à prendre en compte les spécificités du fonctionnement des différents marchés du travail où il est implanté. Ainsi, par exemple, en Allemagne, l’activité à temps partiel demeure majoritairement choisie par les femmes, contrairement à la France où elle est davantage subie.

* Les innovations technologiques, telles que celle utilisée par AirBnB, plate-forme communautaire permettant la location et réservation de logements entre particuliers, accentuent la concurrence dans un secteur de l’hôtellerie-restauration déjà très concurrentiel et oblige le groupe à innover constamment. C’est ainsi qu’en 2014, le groupe hôtelier s’est engagé dans une stratégie digitale pour adapter les services des hôteliers aux besoins de solutions mobiles et web de gestion de voyage par les clients, générant ainsi un besoin de nouvelles compétences pour les salariés. 

* La satisfaction des clients passe par une gestion rigoureuse du personnel, tant sur le plan de l’effectif et des compétences nécessaires que sur le plan du respect de la réglementation,
… ce qui semble ne pas toujours être le cas …



Malgré des notes laissées par les clients, bonnes dans l’ensemble, quelques avis ont été postés par des clients mécontents [avis relevés pour différents hôtels du groupe] : 

« Chambre impeccable mais grosses lacunes au niveau du restaurant et du bar » 
Les petits déjeuners ne suivaient pas la cadence (manque de vaisselles, pas d'œufs, plus de pain etc), le restaurant a tout fait pour nous recaler un soir car trop rempli et selon le serveur, pas assez de personnel pour assurer le service. Un soir, personne au bar pour nous servir….

« Séjour moyen »
Très longue attente au restaurant le soir, pas d'eau le matin pour la douche et la toilette. Au petit déjeuner une seule machine à café en fonctionnement, tables pas débarrassées.

« Bon accueil service bar et restaurant un peu brouillon » 
Il semblerait que le service bar et restauration manque d’organisation (3 serveurs différents pour 2 menus)

« Bien sans plus » 
Un peu déçu, j’ai reçu plus d’attention chez XXX, notamment pour les enfants !!!

 « Problème de service » 
Je viens régulièrement dans cet hôtel. A chaque fois je demande que la personne me réveille à une heure précise. Cette fois-ci, la personne a complètement oublié de me réveiller. Conséquence : retard à mon rdv. La personne m'a répondu avoir complètement oublié de regarder le cahier des réveils à effectuer. Je ne pourrais plus aller dans cet hôtel sans appréhension. C'est dommage!!

Etude du contexte 

1. Identifier et qualifier la finalité affichée par le groupe hôtelier dont fait partie « Le Bel Hôtel ».

2. Analyser les facteurs qui peuvent faire obstacle à cette finalité.



1ère PARTIE : QUELLES SONT LES PRINCIPALES EVOLUTIONS DU MARCHE DU TRAVAIL ?


	Compétences
	Savoirs associés

	-Décrire les principales tendances du marché du travail.
-Caractériser l’action des pouvoirs publics pour accompagner les transformations du marché du travail.
	-L’offre et la demande de travail.
-La segmentation du marché du travail.
-Les déséquilibres du marché du travail et la politique de l’emploi.



[image: ]
« Le Bel Hôtel » a été ouvert en 2010 à Annemasse, commune française de Haute-Savoie à la limite de la frontière franco-suisse. 
Il propose à ses clients plus de 120 chambres (simple, double, familiale), deux restaurants où sont fournies des prestations en demi-pension ou en pension complète et un espace de réception d’environ 500m2 pouvant accueillir des séminaires d’entreprise ou des réunions familiales. 

Son implantation géographique entre le lac Léman et le massif alpin des Bornes fait de l’hôtel un lieu idéal pour les touristes aussi bien l’été- début d’automne (baignade dans le lac, randonnée, …) que l’hiver (ski, surf, …) ; si bien que son taux de remplissage moyen est supérieur à 80%.

Depuis son ouverture, « Le bel hôtel » rencontre toujours les mêmes difficultés : si en restauration (salle, cuisine) et en hôtellerie (chambres), il y a toujours des opportunités d’emplois, les candidats à l’embauche ne sont pas toujours au rendez-vous. La gérante est obligée, pour recruter, de faire appel au bouche à oreille, à des connaissances de ses salariés et de plus en plus souvent à l’intérim. L’année dernière, elle a même dû avoir recours à un cabinet de chasseurs de tête pour recruter un réceptionniste maitrisant parfaitement l’anglais et ayant un bon sens de l’accueil et de l’hospitalité. 

Pour fidéliser ses effectifs, la gérante a mis en place une politique de promotion interne ; ce qui lui permet de contenir le taux de rotation du personnel (turn-over) dans l’hôtel à 30% alors que dans le secteur, il est plutôt proche de 60%.  Néanmoins, elle déplore que : « Les salariés zappent facilement d’une entreprise à l’autre. Il est notamment difficile de trouver des professionnels qualifiés pour les métiers de la salle. Surtout dans des établissements haut de gamme, où le sens de la communication, les attentions aux clients doivent se conjuguer avec sens du service et rigueur ». 
 
Ce constat est partagé par le directeur Carrières et Emploi France du groupe hôtelier : « Même si nous engageons nos franchisés à privilégier la mobilité interne pour faire face à leurs besoins de personnel, nous les épaulons en recherchant constamment des professionnels de la salle, de la cuisine et de l’accueil ».

Problématique : Ces observations faites sur le marché du travail dans le secteur de l’hôtellerie-restauration sont-elles représentatives du marché du travail dans son ensemble ?


I. LES PRINCIPALES TENDANCES DU MARCHÉ DU TRAVAIL

A. [bookmark: _Hlk536719]Un marché du travail protéiforme

[bookmark: _Hlk886513]A.1. En vous appuyant sur la définition du marché du travail (Ressource 1), distinguer :
- offre de travail et offre d’emploi ;
- demande de travail et demande d’emploi.

A.2.  Pour les deux situations de métiers identifiés dans la ressource 2, caractériser l’offre de travail, la demande de travail et la nature de la relation de travail entre l’offre et la demande.

A.3. Expliquer pourquoi il existe des tensions dans ces deux situations de métiers.

A.4.  Pourquoi peut-on considérer qu’il existe une multiplicité de marchés du travail ? 

A.5. Les caractéristiques du marché du travail dans le secteur de l’hôtellerie-restauration vous semblent-elles plutôt confirmer ou infirmer cette dimension protéiforme du travail constatée précédemment ? Justifiez votre réponse.  


Ressources à mobiliser :
*Contexte
*Ressources notionnelles : 
	Ressource 1. Le marché du travail
	Ressource 2. Des marchés du travail
*Ressources documentaires spécifiques : 
	Ressource a. Emplois « normaux » et formes particulières d’emploi par secteur d’activité 
[bookmark: _Hlk791790]	Ressource b. L’hôtellerie-restauration, un marché du travail en tension
	
B. [bookmark: _Hlk549104]Un marché du travail segmenté

B.1. À partir de la ressource 3, expliciter l’affirmation du Centre d’Observation de la Société selon lequel « Le monde du travail se scinde en deux ». 

[bookmark: _Hlk890204]B.2. À partir de la ressource 4, caractériser l’offre sur le marché du travail en termes d’ « insiders » et d’ « outsiders » ?

B.3. À l’aide de la ressource 5, décrire les tendances lourdes du marché du travail français.

B.4. Montrer que ces tendances confirment concrètement la segmentation du marché du travail entre « insiders » et « outsiders ».

B.5. Les caractéristiques du marché du travail relevées précédemment s’appliquent-elles également au marché du travail dans le secteur de l’hôtellerie-restauration ? Justifiez vos réponses. 

[bookmark: _Hlk635888]Ressources à mobiliser : 
*Ressources notionnelles :
	Ressource 3. Un marché du travail à deux vitesses
	Ressource 4. Insiders versus Outsiders
	Ressource 5. Quelques tendances lourdes du marché du travail français
[bookmark: _Hlk1044564]*Ressources documentaires spécifiques : 
	Ressource b. L’hôtellerie-restauration, un marché du travail en tension
Ressource c. L'hôtellerie-restauration, secteur clé pour l'emploi en France selon Pôle Emploi

[bookmark: _GoBack]

C. Le marché du travail français, un marché particulier ? 

C.1. A partir des différents indicateurs proposés dans la ressource 6, comparer les marchés du travail en Europe.

C.2. Mettre en évidence les caractéristiques saillantes du marché du travail français.

[bookmark: _Hlk818708]C.3. Pensez-vous que des hôtels du groupe hôtelier en Suède et en Espagne se heurteraient aux mêmes problèmes que ceux que rencontre « Le Bel Hôtel » ? 

Ressources à mobiliser : 
*Contexte
*Ressources notionnelles :
	Ressource 6. Une comparaison européenne des marchés du travail
	Ressource 7. Marché du travail : deux expériences européennes


II. [bookmark: _Hlk964104]LES POLITIQUES DE L’EMPLOI 

A. Les politiques de l’emploi en France

A.1. A l’aide de la ressource 8, identifier les objectifs des politiques de l’emploi.
[bookmark: _Hlk964899]A.2. En exploitant les ressources 10 à 13, présenter les différents outils des politiques de l’emploi en précisant leurs objectifs respectifs.
A.3. Montrer la pertinence de ces outils par rapport aux objectifs généraux des politiques de l’emploi.

[bookmark: _Hlk967730]Ressources à mobiliser : 
*Ressources notionnelles :	
	Ressource 8. Les politiques de l’emploi
	Ressource 10. Evolution des bénéficiaires des dispositifs spécifiques des politiques de l’emploi
	Ressource 11. La formation professionnelle, principes généraux 
	Ressource 12. Qu’est-ce que Pôle Emploi ?
	Ressource 13. Assurance chômage – Les chiffres qui comptent 

B. Une comparaison avec les politiques de l’emploi en Suède 
[bookmark: _Hlk969036]
B.1. Comparer les dépenses des politiques de l’emploi en France et en Suède.
B.2. Comparer le poids respectif des mesures actives et des mesures passives dans politiques de l’emploi en France et en Suède.

Ressources à mobiliser : 
*Ressources notionnelles :
	Ressource 7. Marché du travail – Une expérience européenne → Le modèle suédois
	Ressource 9. Dépenses ciblées pour les politiques françaises du marché du travail
	Ressource 14. Comparaison des dépenses pour les politiques de l’emploi – France/Suède - 
	
	
[bookmark: _Hlk1044716]B.3. Montrer comment les politiques de l’emploi peuvent aider le groupe hôtelier à résoudre ses problèmes de main-d’œuvre.

*Ressources documentaires spécifiques : 
	Ressource d. Recruter dans l’hôtellerie, un marché du travail en tension 
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