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Le capital humain:
I'investissement le plus rentable
pour l'industrie du tourisme

par Claude Jouhannet

Affirmer, dans le contexte actuel de I'éco-
nomie, que la survie des entreprises repose
en grande partie sur le niveau de producti-
vité gu'elles sont en mesure d'aneindre, est
sans doute un lieu commun. Les gestionnai
res actuels sont aux prises avec une confi-
guration différente des facteurs traditionnels
de productivité:

* e colt et le rendement du capital finan-
cier sont fluctuants et difficilement
planifiables.

* Les investissements technologigues pour
I'amélioration de la productivité sont esti-
meés prohibitifs dans plusieurs miligux.

* |es difficultés d'obtenir une productivité
satisfaisante du capital humain vont en
s'accroissant en mantes industries

A I'analyse de I'état actuel, plusieurs entre-
prises estiment que la ressource qui ren
ferme le plus de potentialités inutilisées, et
qui entraine pour étre mise a profit, les colts
les moins élevés, est le capital humain. Pour
en témoigner, nous soulignerons seulement
I'intérét accru pour la productivité des res-
sources humaines par I'effervescence d'ap-
proches et d'interventions nouvelles dans le
domaine. Lintérét du management occiden-
tal pour le phénoméne japonais n'est cer-
tes pas di au hasard. Il s"agirait plutdt d'as
socier clairement 'homme a la productivité
plutdt que de viser une productivité qui pri-
vilégie une annihilation polie des “facteurs
humains’’.

Mais qu'en estil dans le monde du tou
risme? Déja bien définie comme une indus-
trie de services, |'industrie touristique repre-
sente une part importante de ce secteur ter-
tiaire a qui I'on préte prés de 40% du pro-
duit national brut. C'est aussi dans ce sec-
teur tertiaire que 'on observe les plus bas
taux de productivilé, certains économistes
y trouvant méme une des causes profondes
de I'inflation qui caractérise notre épogue.
L'industrie touristigue, souvent considérée
comme premiére au Québec, est donc for-
tement concernée par ces problemes. Sa

dépendance vis-avis du capital humain,
comme facteur de réussite, est largement
reconnue, MEeme si certaines de ses com
posantes requiérent également des inves-
tissements financiers importants tels le
transport et I'hdtellerie. C'est donc sous cet
angle de la productivité de capital humain
dans le tourisme que nous analyserons la
situation de I'emploi dans I'industrie touris-
tique. Le peu de recherches existantes dans
ce domaine n'a certes pas faciliné la tache.
Bien souvent, il a fallu se reposer sur notre
connaissance du domaine ansi gque sur ies
observations de personnes actives dans les
differents sectewrs du tourisme. Nous les
remercions de leurs apports s précieux.

Aprés une bvéve description des composan-
tes de I'ndustne tounstique visant a mdiguer
les limites de notre sujet, nous survolerons
la grande vanété des emplois en soulignant
Certamnes caracternstigues generales des res
ponsabilités, de la tache et des qualifications
requises. Ensuite, nous examinerons e
degré de professionnalisation en faisant res-
sortir les centres de formation particuliers
au tounisme. Les profils de carriere et I'im-
plication des entreprises touristigues dans
ce domaine feront I'objet de cette quatrieme
partie, puis pour 1erminer Nous wraiterons de
la syndicalisation et de ses effets sur la pro-
ductivité dans le secteur.

Les composantes de l'industrie
touristique

Parmi les multiples définitions du tourisme
en tant que phénomeéne social, culturel ou
économigque, nous retiendrons celle gui
semble regrouper la plupart des éléments
servant & caractériser I'industrie dans ces
activités et ses emplois. C'est dans le rap-
port Baumann"' sur l'industrie touristigue
au Québec gue nous Ia retrouvons:

“L ‘ensemble des individus, entreprises,
orgamismes qui s'affarrent, a l'année lon-
gue et saisonniérement, a promouvorr I'es-
sor tounstigue, et/ou a informer, conseil
fer. transporter, accueilir, guider, aider, de
fagon lucrative ouw non, le public tourst-
gue guébdcois er non-gudbdcois, er ce
dans le but de fur 8tre en OUTES CIFCONS-
tances et dans la mesure du possible utile,
agreable et serwviable aussi bien avant, pen-
dan!, qu'aprés son passage.”

Bien que n’examinant gu’un aspect du phé
nomene touristique, cette définition corres.
pond au but gue Nous poursuivons en englo-
bant I'ensemble des activités nécessaires a
la satisfaction du tounste. L'industrie touris-
tique est aussi composée des membres
d'une société qui, sans étre reliés & aucuns
organisation précise et sans etre pour autant
rétribués pour leurs actions, y jouent un role
prédominant de promotion, d accueil et d'in-
formation. Elle comprend aussi beaucoup
d'activités qui sont reliées 3 d'autres indus-
tries telles I'industrie de I'alimentation, |'in-
dustrie agronautique, ferroviaire, automo
bile, e1c... qui visent @ fournir aux touristes
les moyens de subsister ou de se déplacer.
Certains biens particuliers pour |'usage du
touriste sont également indirectement impli-
gués dans la satisfaction du touriste: I'indus
trie photographigue, 'imprimerie et des ser-
vices tels que le téléephone, la presse, les
assurances, la publicité, etc... Toutes ces
activités participent au phénomene touris-
tique et offrent par le fann méme cernaines
avenues d'emploi pour des individus dés:
rant oeuvrer dans ce secteur. Pour notre
part, nous examinerons les principales com-




posantes de I'industnie ayant une activilé
principalement dirigeée vers le touriste. L'of-
fre touristigue est composée de trois prin-
Cipaux secteurs d activites:

* Les transportewrs: incluant l@s compa-
gnies aenennes, ferroviaires, d’autobus
et de location de véhicules. Toutes ces
entreprises partcipent au déplacement
du tounste dans I'espace et representent
une source d'emplol non neglgeable par-
ticulierement au niveau des Services aux
VOyageurs.

* La structure d'accueil: principalerment
composée des facilités d' hébergement
(hatellerie, villages-vacances, camping,
elc,, ), de la restauration sous toutes ses
formes et des services d'information aux
touristes (bureau d'information, services
de guide, animation, etc...|”

* Les activités de loisirs etlou d'affaires:
comprenant le développement, I'entre-
tien et I'exploitation des attraits touristi-
ques, des activilés récréatives, sportives,
culturelles et sociales ains: que certaines
activités a caractére economigue telles
que les expositions, les congrés, etc...

Cente énumération ne couvre gue les élé
ments de base de I'industrie touristique car
pour informer, convaincre, amirer et vendre
aux tounstes ces composantes de 'offre,
l'industrie utiisera de nombreux intermédiai
res qui, de par leur role, sont partie inté
grante de I'offre:

* Les intermédiaires promotionnels:
incluant les différents organismes gou
vernementaux 3 tous les niveaux, les
diverses associations professionnelies et
touristiques et les organisations a but
non lucratit qui travaillent tous a la pro-
motion du tourisme réeceptif

* Lesintermédiares distributeurs: compre-
nant principalement les activités dinfor
mation et de vente auprés du touriste
accomplies par les grossistes en voya
ges organisés, les agences de voyages,
les centrales de réservation et autres
organismes de wvente aupres des
touristes,

Cene structuration de I'mdustre a l'avantage
de bien identifier le role et les finalités de
chacun des secteurs el par consequent des
individus v oeuvrant. Cette connaissance
des buts et obpectifs d'une entreprise est trés
souvent a la base méme de |'engagement
des employés dans leur travail et revét une
importance particuliere dans I'orientation
des entreprises. C'est donc a partir de cene
structure que nous examinerons les diffe
rents emplois dans industrie du tourisme.

La grande variété des emplois

Tel gue mentionné dans notre iIntroduction,
trop peu de recherches existent sur les
emplois du tourisme, les seules références

gue nous avons trouvées pour le Québec
etaient des études sectorielles sur I'hdtelle-

rie et la restauration” ou des recherches

datant de 1970, tel que le rapport Baumann
déja cité et une recherche sur 'emplo: dans
I'industrie touristique du Canada®. D'autres
sources en provenance de nos voisins du
sud et de France peuvent également aider
ceux qui désireront plus de détails que cet
article le permet™ & T &

1) Les métiers reliés au tourisme
chez les transporteurs

lis sont de deux types, le personnel séden
taire et le personnel itinérant. Les premiers
ont surtout une fonction de vente et d'in-
formation aux chients. |l s'agit pour les trans
porteurs aériens, des agents de réservanons,
des billettistes, des préposés aux Services
aux chents, des préposes aux relations publr
ques, des représentants des venles, elc...

Nous retrouvons sensiblement les mémes
categones d'emplois chez les compagnies
ferroviarres, d'autobus et de location de
viéhicules. Les différences dans les activités
proviennent uniguement du mode de trans
port repreésenté mais ne changent en rien
la finalité de 'emploi. Ce personnel est géné
ralement appelé @ accomplir des activités
bureaucratigues, administratives et de ven
1es en utiisant trés souvent des éguipe
ments informatiques pour les réservations,
I'émission des billets, linformation aux
clients, etc... lls sont trés souvent en con
tact avec le client soit de fagon directe ou
indirecte. La facilité de communication, la
psychologie et la diplomatie doivent étre
leurs principales qualités. Le souci du déetail
et I'organ:sation dans leur travail sont sou-
vent les critéres defficacité recherchés

Le persannel iinerant lexcluant les pilotes
ingénieurs de vol, eic...) s& COmMpPose prin
cipalement des agents de bord, des hites
ses, des guides-accompagnateurs, guides
interprétes, e1c... Le role de ces personnes
est surtout d'assurer le confort des passa
gers et de leur garantir une “expenence’’ de
voyage agréable. Etant des représentams
des dverses compagnies, leur tenue, appa
rence et personnalité sont souvent des cn
teres d'engagement. La connaissance de
langues étrangeres est certainement ung
nécessité dans ces types d'emplois. lls ont
trés souvent a prendre des initiatives face
aux différentes situations gu'ils rencontrent
et les criteres d’'efficaciné sont trés souvent
bases sur le degré de satisfaction de la chen
tele

2] Les métiers reliés & la structure
d'accueil

lls représentent, selon plusieurs études, prés
de 80% de la main-d' oeuvre reliége directe
ment au tourisme. La concentration des
emplos dans "hdteliene et la restauraton
est trés forte dans les centres urbains, due
ala présence des grands établissemenis et
des chaines

Quatre groupes d emplois regroupent pius
de T0% des métiers de I'hotellene

* La réception (9% ncluant les emploig
de géran1s de bureau, de réservation, de
TeEception, agents de réservation, récep
tionnistes, caissiers, chasseurs, portiers
eI

* L'imendance (18%) comprenant les gou
vernantes, les fermmes de chambre, les
equipiers, etc...
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* Lacuisine [13%] avec les chefs et sous-
chets, les cuisiniers, les boulangers-
patissiers, les aides de cuising, les agents
d'approvisionnement, les plongeurs,
etc...

* Lesrestaurants et bars (32%) regroupant
les maitres d'hitel, les hotesses, les gar-
cons de table et serveuses, les somme-
liers, les barmen, les commis, etc...

Les autres emplois se retrouvent au niveau
de I'administration avec les employés de
bureau, dans les services d'entretien et répa-
rations, les services de sécurité, et les pré
posés aux aclivités sportives.

Dans la plupart des petites el moyennes
entreprises hoteliéres et de restauration, on
remarque une non-spécialisation des taches
et la variété des expériences d'un employé
est certainement un atout important a l'en-
gagement. Par contre, dans les grandes
entreprises (200 chambres et plus) Ia spé
ciglisation permet d'identifier une structure
occupationnelle plus désagrégee.

Dans la PME hateliére les propriétaires sont
trés actifs dans les emplois d'administration
et de chef de division. Les employés ageés
de 15 & 24 ans représentent plus du gquart
de la main-d'oeuvre de ce secteur, alors que
Ila main-d’'oeuvre féminine est de 51% sur-
tout aux bas niveaux d'emplois. Les emplois
A temps partiel (moins de 35hisemaine)
représentent prés de 22 % de la main-d'oceu
vre. Ceci est di principalement au caractére
saisonnier des activités,

Il taut souligner, a l'intérieur de ce domaine,
les conditions de travail particuliéres: horai-
res irréguliers, rotation, heures brisées, fin
de semaine, travail de nuit, etc...

Trées souvent les emplois non qualifiés sont
considéres comme des situations temporai-
res par l'employé en attendant de trouver
mieux, ce qui entraine un taux de rotation
élevé dans certaines catégories d'emplois
et par la méme occasion offrent des facili-
tés d'entree assez grandes pour les éu
diants & la recherche d'emplois temporaires.

La plupart des emplois de I'hotellerie et de
la restauration aménent pour I'individu des
situations de stress fréquentes a cause de
l'irrégularité des activités reliées aux servi-
ces a la clienéle. L'organisation du travail
dans |a plupar des entreprises en est encore
au stade artisanal et I'amélioration de |a pro-
ductivité n'est devenue une priofité gue
depuis quelques années.

Dans la structure d'accueil, nous avons
inclus les bureaux d'information touristique,
Qu'ils snient permanents ou saisonniers, ils
offrent une opportunité d'étre en contact
avec le touriste et le guider dans ses dépla-
cements, 5es visites et ses activités. Les pré-
posés 3 I'information ont donc un réle d'ac-
cueil important et leur gentillesse, amabilité

et connaissances du milieu sont les princ
pales qualités reguises.

3) Les meétiers reliés

aux activités de loisirs

Nous avons identifié dans ce secteur, les dif-
férentes activités récréatives, culturelles,
sportives, sociales et économigues. Une
grande partie de ces événements sont déve-
loppés et gérés par des organisations loca-
les, régionales ou provinciales préoccupées
par le développement du tourisme et de
I'économie dans leur environnement. Elies
peuvent étre & but lucratif, tels les hotels de
villégiature ou d'affaires, les centres de ski,
d'activités nautiques ou d'équitation, les ter-
rains d'exposition, Terre des hommes, le
complexe olympigue, le forum, le Palais des
congrés, les cinémas, les théatres, les mul
tiples lieux de récréation, la Ronde, le parc
Belmont. Elles sont souvent aussi a but non
lucratif tels les auberges de jeunesse, les
bases de plein-air, les parcs, les festivals, les
villages-vacances-familles, les musees, les
édifices religieux, etc...

A partir de cette &numération partielle, on
imagine facilement la multitude et la varigté
des emplois qui existent dans ce secteur.
Or, malgré le mangue de recherches évident
sUur ces activités en termes de sources d'em-
plois dans le tourisme, il faut reconnaitre
gu'elles ont toutes un but commun: “'appor-
ter aux touristes une expérience unigue et
mémorable’” qui servira & identifier et carac-
tériser un heu, une activité ou un moment
passé comme consommateur de loisirs. De
ces nombreux emplois, NOus pouvons sou-
ligner ceux d'hotesses, de guides, d'anima
teurs préoccupes principalement par le bien-
étre d'un groupe dans ses activités préfé
rées que ce soit le ski ou la visite d'un
musee, Mentionnons aussi tous les emplois
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reliés au développement et a I"administra-
tion de ces activités dont |a préeoccupation
est d'offrir un produit qui plaira aux touns-
tes: les organisateurs, les artistes, les pro-
ducteurs de spectacles, les promoteurs, les
agents de communication, etc... Le degré
d'innovation et de créativité est souvent relie
aux succes de ces activités

4) Les métiers chez les intermédiaires
promotionnels

Comme mentionné précédemment, ces
intermédiaires sont surtout des organisz-
tions gouvernementales ou a but non lucrs-
tif. On y retrouve donc tous les emplois de
la direction du tourisme du ministére de |'In-
dustrie, Commerce et Tourisme et ceux du
ministére du Loisir, de la Chasse et de la
Péche, les emplois des bureaux de tourisme
municipaux, des bureaux de congrés, des
associations touristigues régionales, et
autres regroupements d'entreprises, telles
les associations hoteliéres et de restaurants.

Les agents de développement, les inspec-
teurs, les représentants-vendeurs, les agents
de communication, les délégues au tourisme
ainsi que tout le personnel administratit ont
pout but de trouver les moyens de promou-
voir et de vendre le produit touristique d'une
localité, d'une région ou de la province. Les
préoccupations socio-économigues sont
trés souvent au centre de leurs activités et
guident leurs décisions.

5] Les métiers chez les intermédiaires
distributeurs

Les principales organisations de distribution
dans le tourisme sont les grossistes et les
agences de voyages. Chez les grossistes,
nous retrouvons en plus des emplois admi-
nistratifs, les prospecteurs, les forfaitistes,
les chefs de produits, les responsables du
planning, les coordonnateurs de groupe,
etc.. Du cHté des agences de voyages
(détaillants), nous avons les conseillers a la
chientéle commerciale, domestique ou inter-
nationale, chefs de comptoirs, billetistes,
etc... Dans ces deux types d'entreprises, la
connaissance des produits est essentielle a
I'exécution d'un travail de qualité. Dans les
agences de voyages, la capacité de vendeur
sera souven! garante de SuCcés pour un
employe,

Dans la majorité de tous les emplois men-
tionnés, certaines attitudes et qualités sont
essentielles & 'exécution efficace des acti-
vités de services caracténistiques du tou-
risme: la facilité de communiquer et d'éta-
blir une relation interpersonnelle avec les
chents, un désir de servir au sens le plus pro-
fond du terme et une acceptation s ce n'est
un besoin de mobilité. En plus de ce profil,
la tormation devient de plus en plus néces-
sare afin de garantir une etficacité optimale.

La professionnalisation dans le tourisme
L'industrie touristigue est encore trés jeune
au Québec et se compose principalement
d'entreprises de petite taille gardant leur




identité et ou l'individualité des actions est
encore sa principale marque de commerce.
Dans ce milieu, comment donc se réalise la
professionnalisation de l'industrie?

L'existence des organismes de formation
dans le domaine du tourisme, de |'hotelle-
rie, de la restauration et des agences de
voyages est probablement le signe d'un
développement de Ia qualification et donc
de |'efficacité de I'industrie. C'est en 1968
que le gouvernement créa I'institut de tou-
risme et d'hotellerie™ du Québec avec la
mission de former, perfectionner et recycler
le personnel de toute |'industrie touristique.
Dans la méme période, le College de Granby
et de Matane ainsi gu'un peu plus tard, le
College Lasalle créaient leur programme en
tourisme. Ce fut ensuite les universités gui
se lancérent dans le domaine, Concordia,
avec un certificat en "Hospitality Manage
ment”’, McGill avec un certificat de
deuxieme cycle en tourisme, 'UQAM avec
un baccalauréat en gestion et intervention
touristiques, Parallélement i ces developpe-
ments de programmes de formation, le gou-
vernement réalisa une classification et une
catégorisation des établisserments hateliers,
plus tard, légiféra sur les conditions d'ou
verture et d'opération des grossistes et
agences de voyages et realisa un sommet
sur le tourisme en établissant les priorités
de développement de 'industrie.

Beaucoup d'autres activités réalisées par les
associations, les regroupements et les entre-
prises elles-mémes ont contribué et partici-
pent encore a I'amélioration de I'industrie
par la formation et l'entrainement de ses
employés. A peine quinze & vingt annees
d'efforts communs et I'on commence &
constater les résultats dans les entreprises
les plus progressives. Bien que l'expérience
ait été pendant longtemps l2 seule source
d'amélioration, on remarque «. lus en plus
I'intérét gue les entrepnses portent aux finis-
sants des divers programmes de formation
dans le domaine.

Ce sont naturellement les grandes entrepri-
ses qui tendent a profiter le plus de ces gra
dués particulitrement a cause de leurs capa
cités d'absorption et de leurs moyens finan-
ciers. |l reste encore beaucoup 3 faire dans
la PME touristique pour y intégrer les diplé-
més. Les programmes gouvernementaux,
tel le bon d'emploi, devraient aider cette
action si I'industrie veut bien étre réceptive.

Les profils de carriére

A cause du trés grand nombre de petites
entreprises dans le domaine touristique, la
gestion des ressources humaines ne s'est
malheureusement pas développée a un
rythme satisfaisant pour les employés. La
notion du profil de carriére est trés souvent
laissée 3 l'initiative des individus sans que
I'entreprise y participe. Plusieurs facteurs
sont & la base de cette attitude de l'indus-
trie: la mobilité des travailleurs qui voient
d’ailleurs dans celieci une fagon pratique

d'obtenir une promotion dans iz nouvelle
entreprise amns: que dacqueérir de l'expe
rience additionnelle si importante dans le
milieu. En second lieu, comme nous |'avons
souligné plus tdt, plusieurs emplois sont
considérés par les travailleurs comme tem-
poraires ou a temps partiel. Troisiemement,
trés peu d'entreprises ont des programmes
d'entrainement, de formation ou de déve-
loppement des employés. Seules les gran-
des entreprises ont développé ces outils et
privilegient d ailleurs fortement la promotion
interne contrairement a la PME touristique.
Quatriemement, les mouvements latéraux
dans l'industrie ne sont pas faciles a cause
principalement du critére “expérience’” qui
est privilégié a la sélection des candidats,
ce qui oblige trés souvent 'employé a redes-
cendre a un niveau inférieur s'il désire chan-
ger d'activité. Ceci a pour effet de compar-
timenter fortement les profils de carriére et
en méme temps de limiter considérable-
ment les individus dynamigues et ambitieux.
Enfin, dans certains domaines comme |'h-
tellerie ou la restauration oU les employés
dependent beaucoup du pourboire comme
forme de rémunération, passer au niveau
supérieur de 'entreprise amene souvent une
diminution de revenus substantiels, ce qui
est loin d'encourager les individus a recher-
cher les promaotions.

Il nous faut donc reconnaitre que les profils
de carnigére dans le tourisme ne sont pas
encore trés bien définis et que chague sec-
teur d'intervention reste fortement inditfé-
rent a I'autre malgré leur but commun.

La syndicalisation dans le tourisme

C’est probablement dans le secteur des
transporteurs que la syndicalisation a tou-
ché en premier le tourisme. Les employés
de chemin de fer, des compagnies aérien-
nes, des compagnies d'autobus et de navi-
gation profitent pour la plupart d'un contrat
de travail négocié, leur garantissant des
avantages sociaux et des bénéfices margi-
naux souvent trés intéressants. C'est d ail-
leurs par le syndicat de "La Fraternité cana
dienne des cheminots, employés des trans-
ports et autres ouvriers”’ que le Chateau
Frontenac fut le premier établissement
syndiqué au Québec. Ce fut ensuite
“L'Union Internationale des employés d'hé-
tels, motels et clubs” mieux connue sous
I'appeliation “local 31" qui obtint I'accrédi-
tation pour la majorité des grands hotels de
Montréal et ensute de Québec. Depuis
1875, un revirement de Ia situation syndi-
cale dans I'hdtellerie s'effectue. En effet, a
la demande des employés du Hilton Qué
bec, la C.5.N. s'intéressa de plus prés a ce
domaine. Aujourd'hui elie représente plus
de 5 000 employés dans 25 établissements
hoteliers d'importance, alors que le “local
31" n'en représente plus qu'environ 2,000.
L'entrée de la C.S.N. dans ce secteur ne
5'est pas fait sans heurts: la gréve puis le
lockout de I'Auberge des Gouverneurs a
Ste-Foy qui a duré prés d'un an et demi et
derniérement la fermeture du Méridien a

Montréal pour plus d'un mois, sont les preu
ves de l'agressivité de ce syndicat. Sans
vouloir guestionner le bien-fonde de leurs
réclamations, la question fondamentale, face
a ce phénoméne reste |a suvanie. comment
une industrie de service, ou I'employé est
le fournisseur de la prestation, peut-elie s'ac
comoder des situations conflictuelles qui
sont a la base des relations syndicales
actuelles? Nul doute gu'une telle situation
ne peut qu'engendrer une certaing iImpro-
ductivite et inefficacité au niveau de ces
entreprises

Dans les autres secteurs du tourisme, le
syndicalisme est absent malgré les etforts
des organisations syndicales vers la syndi
calisation sectorielle (multipatronale). La
taille des entreprises et la mobilité du per-
sonnel &tant des inconvénients majeurs 3
I'efficacité du recrutement et de I'accrédi-
tation. |l reste aux employeurs & bien éva-
luer leurs actions envers les individus qui
sont préts a se consacrer a la satisfaction
du touriste sous toutes ses formes afin de
pouvoir garder cette harmonie dans le tra-
vaill si neécessaire a la qualité d'un bon
Service,

Le capital humain, comme nous avons pu
le décrite dans ces guelques lignes, est la
composante principale de I'industrie touris-
tique. Les opportunités ne manguent pas
pour qui veut oeuvrer dans ce domaine ol
le touriste est traite en invité et ou |'effort
des hotes a le satisfaire, souvent dans ['ab
négation d'eux-meémes, Nous ramene au
plus profond des qualités de I'homme et des
valeurs de I'hospitalité. L'efficacité et la pro-
ductivité dans cette industrie ne peuvent
étre atteintes que par I'employé. I doit donc
&tre au centre de toutes les préoccupations
du gestionnaire ou du propriétaire lorsqu'il
prend ses décisions.

A ceux qui choisissent de faire camere dans
cette industrie, soyez sirs qu'elle corres
pond a vos valeurs et que vous y trouverez
les satisfactions que vous recherchez, Et 1
par hasard vous y étes malheureux, n'hési-
tez pas et changez d’orientation, c'est un
service gue vous vous rendrez ainsi qu'a
tous ceux qui travaillent & promouvorr le
tourisme. _f
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