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Résumé

Ce rapport met en avant une revue de littérature sur la productivité, ainsi qu'une analyse de la
productivité de quatre différents secteurs du tourisme au Québec permettant d’établir les tendances
de la productivité du travail de ces secteurs avec différents niveaux de comparaison. A ’issue de
cette analyse, il peut étre établi que le « probleme » et les tendances de la productivité du tourisme
sont généralisables aux provinces voisines, ou les forces et faiblesses des différents secteurs du
tourisme semblent se valoir. Ce rapport permet également d’établir que le Québec est
véritablement concurrentiel avec les provinces de sa zone de compétition géographique au Canada,
en atteignant des scores de productivité du travail supérieurs a ceux de I’Ontario dans trois des

quatre secteurs analysés.



Mise a jour mai 2024

Entre la production de ce rapport durant I’été 2023 et mai 2024, Statistique Canada a mis a jour le
programme provincial des comptes canadiens de la productivité duquel ont été extraites les
données analysées dans ce rapport. Toutes les analyses, les graphiques et les conclusions présentés
ici sont basés sur le dollar enchainé de 2012 qui est une méthode de calcul qui tient compte des
changements dans la structure des prix et de la consommation. En 2024, Statistique Canada utilise
dorénavant le dollar enchainé ajusté aux prix et a la consommation de 2017. La principale
différence entre les dollars enchainés de 2012 et de 2017 réside dans la composition des biens et
services dans 1'économie et dans la maniére dont les pondérations ont évolué. En 2012, certains
biens pouvaient avoir une pondération différente de celle de 2017, en raison de 1'évolution des
préférences des consommateurs, des innovations technologiques et des changements de prix

relatifs.

Ce changement dans la pondération des chiffres de Statistique Canada pourrait affecter les résultats
et certaines conclusions de ce rapport. Les tendances observées dans la productivité du tourisme
au Québec restent cependant trés similaires, et les résultats présentés ici sont valides. Toutes
personnes intéressées par les chiffres bénéficiant d’une mesure de I’inflation plus récente peuvent
retrouver ces données sur le programme provinciale des comptes canadiens de la productivité de

Statistique Canada.
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A - Contexte général du projet d’intervention

Cette étude et sa structure sont le résultat d’un mandat de recherche proposé¢ par le Conseil
québécois des ressources humaines en tourisme (CQRHT) avec pour objectif d’établir des bases
de savoir et d’analyse nécessaire a de potentielle future communication et plan de travail avec les
professionnels du tourisme de la province québécoise et d’ailleurs. Ce travail a été réalisé en tant
qu’intervention de recherche du programme de la maitrise en développement du tourisme, et

respecte la structure du mandat produit par le CQRHT.

Contexte

Ces dernieres années, 1’industrie du tourisme a vécu une transformation significative, influencée
par des facteurs internes et externes. L'une de ces influences majeures a été la pandémie de
COVID-19 qui a apporté des défis sans précédent, mettant a 1'épreuve la résilience et la capacité

d'adaptation de 1’industrie.

2022 a été pour le tourisme québécois 1’année de la reprise post-covid (Gouvernement du Québec,
2023), mais la pandémie semble avoir donné aux ministéres de 1I’économie, de I’innovation et de
I’énergie, et a celui du tourisme, la volonté de regarder certains aspects du tourisme plus en détail,
notamment la productivité. C’est dans ce contexte de questionnement que le CQRHT a trouvé un

terrain fertile pour examiner la question de la productivité des secteurs de 1’industrie du tourisme.

Les données récentes de 1'Organisation de coopération et de développement économique (OCDE)
indiquent qu’en 2022, le Canada subit une baisse de la productivité du travail (-1,1% en taux annuel
de croissance), ce qui a des implications significatives pour I'ensemble de son économie sur le long
terme. Cette baisse de la productivité du travail au niveau national souligne 1’importance de se
pencher attentivement sur la productivité dans le secteur touristique québécois. Cela est d’ailleurs
appuyé par le récent renouveau d’intérét des acteurs du gouvernement provincial pour la question

de la productivité du tourisme au Québec dont est témoin le CQRHT.

C’est dans ce contexte que se positionne cette étude de la productivité du travail dans l'industrie

du tourisme au Québec. A travers une série d'articles et d'analyses sont explorés les fondements de



la productivité en générale et en tourisme, les défis liés a sa mesure, et les moyens potentiels de
I’améliorer. Au cceur de ce travail se trouve une analyse de la productivité dans les sous-secteurs
du tourisme au Québec, leurs positions par rapport a d'autres industries québécoises, et comment

ils se situent en comparaison avec les provinces voisines.

Problématique et question de recherche

Le concept de productivité prend des formes différentes selon les activités de production de biens
manufacturiers et celles de production de services. Plusieurs auteurs (Gronroos & Ojasalo, 2004;
Joppe & Li, 2014) ont déja émis les idées fondamentales a propos du concept de la productivité en
service : les services comme ceux du tourisme ont une intangibilité qui marque la différence avec
la productivité caractéristique d’industries orientées vers le produit. Ils sont aussi trés largement
dépendants des interactions avec les clients, et ajoutent ainsi une couche de subjectivité et un
facteur humain important dans le concept de productivité. Ainsi, la productivité est définie comme
¢étant le ratio entre les quantités d’extrants et d’intrants (Gronroos & Ojasalo, 2004; Joppe & Li,
2014). Cependant, il est clair que 1’utilisation du terme/concept de productivité peut varier, et que
celle-ci va grandement dépendre de la nature des extrants produits par un secteur, une industrie ou

une entreprise.

Tout ceci s’inscrit bien slir dans un contexte temporel et social bien particulier, qui voit les
dynamiques de pénurie de main-d’ceuvre a I’ceuvre au Québec et au Canada affecter la capacité
des entreprises a recruter, et a retenir des employés (Pearlman & Schaffer, 2013; Murray et al,
2017). A cela s’ajoute des dynamiques concernant la productivité du pays en général aprés la
pandémie de covid. Dans ce contexte, le conseil québécois des ressources humaines en tourisme
(CQRHT) a commence a s’interroger afin de pouvoir répondre aux sollicitations du ministeres de
’Economie, de 1’Innovation et de I’Energiec (MEIE) et du ministére du Tourisme (MTO),
directement adressées a Xavier Gret, directeur du CQRHT, a propos du probléme de la productivité

du tourisme, identifié comme étant en retard sur les autres secteurs de production de la province.

Pour pouvoir commencer a répondre a ces questions, la premicre chose a faire est d'analyser les

données li¢es a la productivité québécoise et de les interpréter en utilisant le prisme de la littérature



existante (Li & Prescott, 2009). Bien que de telles analyses aient été produites pour le Canada en
général (Li & Prescott, 2009), il n'y en a a ce jour aucune qui l'ait fait pour le Québec. Cette étude
cherche donc a décrire les caractéristiques principales de la productivité des sous-secteurs du

tourisme au Québec.

Le probléme de la productivité du tourisme au Québec est multidimensionnel et concerne non
seulement les caractéristiques quantitatives de la productivité, mais nécessite également de
s’arréter au niveau de ses différentes définitions et dimensions. Ainsi, le travail présenté dans ce
rapport s’axera autour de la question de recherche suivante : quelles sont les caractéristiques

principales du concept de la productivité, et de la productivité des secteurs du tourisme québécois?

B - Le mandat :

Le mandat était divisé en quatre parties. En premier, une large section du travail comprenait une
analyse théorique du concept de la productivité¢ divisée en quatre questions identifiées par le

CQRHT :

e (Qu’est-ce que la productivité ?
e Qu’est-ce que la productivité en tourisme ?
e Comment mesure-t-on la productivité ?

e Comment mesure-t-on la productivité en tourisme ?

Le cceur du mandat était occupé par une analyse quantitative descriptive de données de productivité

collectée avec Statistique Canada et était subdivisé en trois parties distinctes :

e Comment se compare la productivité des secteurs de 1’industrie du tourisme québécois
entre eux ?

e Comment se compare la productivité des secteurs de I’industrie du tourisme québécois avec
les autres secteurs de production de la province ?

e Comment se compare la productivité des secteurs de I’industrie du tourisme québécois avec

les secteurs du tourisme des provinces voisines ?



La troisiéme section du mandat, moins importante que les deux précédentes, était subdivisée en

deux questions :

¢ Quels sont les moyens pour améliorer la productivité en tourisme ?

e Quels sont les défis de la productivité en tourisme ?

La derni¢re section du mandat concernait 1’écriture préliminaire de résumés ayant pour fonction
de servir a la base d’écriture d’articles pour le blogue du CQRHT, apres vérification des données

par un acteur tierce. 7 « fiches » étaient prévues :

La productivité en tourisme
Les défis de mesurer la productivité en tourisme

La productivité en restauration

1.

2

3

4. La productivité en hébergement

5. Laproductivité en loisirs et divertissements
6. La productivité des provinces voisines

7

Les moyens d’améliorer la productivité

De plus, un article a été co-écrit avec Sylvain Audet, conseiller en récréotourisme, pour la
cinquieme édition du journal Cluster Montagne dans le cadre du travail sur la productivité et a été

publié en novembre 2023 a la suite de la validation des équipes du journal.

C - Plan du rapport

Le rapport suit le plan proposé par le guide d’intervention de recherche et comprend un cadre
théorique, un chapitre de méthodologie, une analyse de données et une conclusion. Pour le cadre
théorique, la structure présentée pour le mandat du CQRHT a été conservée et est donc divisée en
six parties distinctes. Les quatre premicres parties se concentrent sur le concept de la productivité
et les deux dernicres sections du cadre théorique sont axées sur les défis et les moyens d’améliorer

la productivité.



De la méme maniére, la structure du cadre analytique présenté pour le mandat du CQRHT a été
conservée, avec 1’ajout d’une sous-section concernant I’évolution de la productivité des différents

sous-secteurs du tourisme québécois dans le temps.
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Chapitre 2

Méthodologie et
collecte de données

aavex
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A. Collecte des données et analyse

Le travail effectué pour cette étude se base sur 'utilisation de données secondaires. Le cadre
théorique est composé de revues de littérature centrées autour du concept de la productivité, auquel

est alors ajouté un prisme particulier, comme celui du tourisme, ou de la mesure.

La partie analytique de cette intervention de recherche a commencé avec le travail d’identification
d’un ou plusieurs programmes de Statistique Canada. Les critéres mis en place pour la sélection
du programme provincial annuel des comptes canadiens de productivité étaient les suivants. Le

programme doit permettre une isolation des données par :

e Province
e Année
e Secteur industriel

e Type d’analyse

Le programme provincial annuel des comptes canadiens de productivité (Statistique Canada, 2023)
a ainsi €été choisi pour la versatilité avec laquelle les données peuvent en étre extraites. Ce
programme contenait également assez de données pour ne pas avoir a aller chercher des données

d’autres sources et permettait également une large flexibilité au niveau du type d’analyse choisie.

Apres concertation avec le CQRHT, quatre secteurs du Systéme de Classification des Industries
de ’Amérique du Nord (SCIAN) ont été identifiés pour délimiter les secteurs du tourisme sur

lesquels I’analyse de cette intervention de recherche se base :

e Artd'interprétation, sports-spectacles et activités connexes et établissements du patrimoine
[BS71A]

e Services de divertissement et de loisirs [BS713A]
e Services d'hébergement [BS721]

e Services de restauration et débits de boissons [BS722]

Les données extraites sont accessibles au public et n’ont pas été modifiées. L’analyse présentée

dans le chapitre 4 de ce rapport d’intervention de recherche a été produite en transposant les

12



données de Statistique Canada dans le logiciel Excel. Toutes les conclusions et hypothéses

produites lors de cette analyse n’ont pour objectif que de décrire la situation existante et

potentiellement d’émettre des hypothéses, et n’ont pas pour objectif d’orienter le lecteur, ou en

I’occurrence, le CQRHT, dans une direction ou une autre concernant la productivité du tourisme

au Québec.

C. Calendrier des réalisations

Le mandat a commencé en mai, pour se terminer en octobre avec les étapes suivante.

Jusqu’au 19 juillet, le travail concernait les rendus suivants.

1.

2
3.
4

Qu’est-ce que la productivité?
Qu’est-ce que la productivité en tourisme ?
Comment mesure-t-on la productivité ?

La mesure de la productivité en tourisme

Collecte et I’analyse de données jusqu’a début septembre :

Comment se compare la productivité du travail en tourisme au Québec :
= Entre les différents secteurs de 1’industrie du touristique québécoise
= Par rapport aux autres secteurs industriels québécois

= Par rapport aux provinces voisines

Une fois I’analyse complétée, deux parties d’analyse de littérature supplémentaire ont été produites

en méme temps qu’un travail de vulgarisation commandé par le CQRHT pour leur blogue a la

suite du travail produit.
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A - Qu’est-ce que la productivité ?

La productivité est un concept pour lequel la littérature et les auteurs traitant du sujet
s’accordent sur un certain nombre de points importants. Cependant, la diversité existante de
définitions et de dimensions du concept de productivité peut mener, selon Tangen (2005) ou Li &
Prescott (2009), a des différences d’utilisation et d’interprétation ainsi qu’a des difficultés de
mesure de la productivité. Ainsi, la productivité est un terme multidimensionnel qui est souvent
considéré de manicre relativement incompléte en fonction des modalités et des objectifs établis

(Giinter & Gopp 2022).

Le concept de productivité est globalement décrit comme le rapport entre la production (extrant)
et les ressources utilisées pour la créer (intrants). Cela englobe la manicre dont les entreprises
transforment les intrants (travail, capital et matiéres premiéres) en extrants (biens et services)
(Gronroos & Ojasalo, 2004; Joppe & Li, 2014 ; Syverson, 2011). Cette définition générale ne
differe pas fondamentalement d’une industrie a une autre, car elle se base sur une réalité
mathématique descriptive, prenant en compte et mettant en relation des indicateurs économiques
comme le nombre d’heures travaillées ou le PIB. Cela est vrai pour le tourisme ou la productivité
est définie et mesurée de la méme maniére, comme démontr¢ par le travail de Li & Prescott (2010)

sur la productivité de la main-d’ceuvre du tourisme canadien.

Au sein de la littérature, il existe cependant certaines différences, mises en valeur par des
définitions ayant évolué au fur et a mesure de la recherche, qui est passée d’un concept défini et
appliqué uniquement pour les industries manufacturieres, a un concept utilis€ pour mesurer
I’efficience du travail a I’échelle nationale. Tangen (2005, p.36) passe ainsi en revue différentes
manieres d’aborder la productivité et I’évolution de sa définition.
Dé¢s la fin des années 80, la définition de la productivité inclut toujours la notion de ratio entre
produit et ressources nécessaires, avec des différences entre auteurs au niveau de la nature de ces
intrants ou des extrants, principalement causées par la nature de la production concernée.
Ainsi, Thurow (1993) centre sa définition de la productivité autour du nombre d’heures travaillées

pour produire une unité d’extrant, et induit que la productivité est un facteur déterminant général

15



de la qualité de vie d’une population, en sous-entendant qu’une population qui produit autant ou

plus avec un nombre d’heures réduit atteint un niveau de vie plus élevé.

Cela résonne bien avec le travail de Bernolak (1997), qui pousse la définition avec un aspect
qualitatif, et explique que si une entité (ex. entreprise, Etat) arrive a produire plus avec une qualité
accrue a partir de la méme quantité de ressource, alors on peut dire que la productivité a été

augmentee.

A cela nous pouvons ajouter la réflexion de Syverson (2011, p.357) concernant la nature du
concept de productivité, ou il explique que la productivité est généralement considérée comme un
concept li¢ a I'offre (c'est-a-dire a la production), ce qui signifie qu'elle représente la capacité d'une
entreprise a produire des biens et des services avec les ressources qu'elle a a sa disposition. La
mesure de la productivité peut ainsi étre influencée par des facteurs comme la fluctuation de I’offre.
En d’autres termes, cela veut dire pour vraiment parler de productivité, il ne faut pas confondre la
production et la valeur de la production, cette dernié¢re étant directement influencée par 1’inflation.

De cette manicre, il est clair que la notion de productivité est attachée aux concepts d’offre:

¢ Quand la productivité augmente, on considére qu’une industrie peut produire plus de biens
et de services et cette augmentation de productivité peut entrainer une diminution des cofits.

e L’impact de la productivité sur la demande est plus indirect, mais si ’augmentation de la
productivité entraine une diminution des cofts de production, ou d’une augmentation de la
qualité des produits, alors la demande pour ces produits pourrait augmenter.

e De méme, si la demande pour un produit augmente, cela peut inciter les entreprises a
chercher des moyens d'augmenter leur productivité pour pouvoir répondre a cette demande

accrue sans avoir a augmenter de maniere disproportionnée I’utilisation de leurs ressources.

Définir la productivité demande également de s’intéresser a des termes souvent utilisés dans la
littérature (Tangen, 2005, p.36) comme « efficiency » et « effectiveness », deux mots anglais dont
les traductions directes (efficient et efficace) ne sont pas autant utilisées en économie, et gestion
francophone et ont, dans le contexte de la productivité, des caractéristiques qui les distingue I’un

de I’autre au contraire de leur définition dans le dictionnaire francais.
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Pour Mouzas (2006), il existe un conflit entre ces deux termes qui impacte directement ce que 1’on
pourrait comprendre de la notion de productivité, puisqu’efficience et efficacité sont tous deux

parfois utilisées comme synonyme de productivité (surtout efficience).

Sans entrer dans les détails et les différentes utilisations de ces termes, ils peuvent étre décrits

généralement comme ceci (Keh et al, 2006 ; Mouzas, 2006, Tangen, 2005) :

e Efficiency/Efficience, est un terme a connotation quantitative, qui va référer a des notions
comme la réduction des cofits, et a I’amélioration des marges opérationnelles. De maniére
générale, il décrit la capacité d’un organisme a produire plus, avec autant ou moins de
ressource. Ce terme est parfois utilis¢é comme un synonyme de productivité.

e Effectiveness/Efficacité, est un terme a connotation plus qualitative, qui tend a décrire la

capacité d’'un organisme a atteindre les objectifs établis, et ce, avec plus ou moins

d’efficience.

Ainsi, il semble évident de considérer ces deux termes comme une composante du probléme de la
productivité plutdét que comme des synonymes, surtout dans le cas d’un agglomérat d’industries
de services comme le tourisme. La productivité étant originellement un concept quantitatif
(Tangen, S., 2005, p.36) on ne peut I’en séparer des notions liées aux rapports entre intrant et
extrant, mais I’intangibilit¢ des industries de service couplé a la relative difficulté a mesurer
certains extrants (Johnston & Jones, 2004), rendent nécessaire I’inclusion d’un aspect qualitatif a

la définition de la productivité.

Il est important de reconnaitre que le concept peut étre défini a des échelles différentes. La
productivité se considére au niveau macro, et au niveau micro. Des acteurs différents utilisent
différentes approches de la productivité. Aux niveaux national, gouvernemental et industriel, la
productivité s’articule en terme macro-économique, ou les extrants sont considérés en termes de
profits, et on parle alors de Productivité Totale des Facteurs (TFP) alors qu’au niveau « micro »,
qui concerne les entreprises, on parle de productivité partielle ou productivité a facteurs unique

(Gtinter & Gopp, 2022).
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La productivité totale des facteurs est le rapport entre les intrants sous forme de capital et de main-
d’ceuvre, et les extrants sous forme de profit (les deux pouvant étre exprimés avec des unités
mongétaires).

La productivité partielle, ou a facteur unique est alors définie comme le rapport entre les extrants,
et un type spécifique d’intrant. Dans la plupart des cas, I’intrant choisi pour la productivité partiel

est le travail/main-d’ceuvre, et forme alors ce qui est appelé la productivité du travail.

Tous ces termes et ces définitions essentielles a la compréhension du concept de la productivité

mettent en lumicre une caractéristique importante nous permettant de conclure :

- La productivité est une notion fluide, et dépendante de la nature des intrants et des extrants
considérés pour la mesurer, puisque les produits, les types de production et les objectifs de
production varient d’une entreprise ou d’une industrie a une autre.

- Lanotion de productivité est donc dépendante de qui I’étudie, et des données avec lesquels
’on va choisir de faire ces mesures. Ainsi la productivité n’est ni un concept ni une mesure
absolue, et devrait étre considérée comme un indicateur a condition que les mesures

effectuées prennent en compte des caractéristiques du secteur ou de 1’industrie concernés.

B - Définir la productivité en tourisme

Apres avoir défini le concept de productivité « générale », nous porterons une attention particulicre
a la productivité des industries du tourisme, faisant partie des industries que I’on qualifie de
« service ». Dans cette section, il est important de distinguer les notions d’expérience et de service.
Dans le domaine du tourisme, bien que les concepts d'expérience et de service soient étroitement
liés, ils different de maniere significative. Un service fait référence aux aspects tangibles et
mesurables de l'offre touristique, tels que I'hébergement, le transport ou la restauration. Ces
¢léments sont essentiels pour répondre aux besoins de base des touristes et sont nettement évalués
sur la base de leur qualité, de leur efficience et de leur efficacité. En revanche, I'expérience englobe

les aspects émotionnels et subjectifs du voyage, se concentrant sur ce que le touriste ressent et vit.

18



C'est la maniére dont les activités, I'environnement et la culture d'une destination interagissent avec
le touriste, créant des souvenirs, des émotions et des perceptions uniques. Alors que les services
sont les fondations qui permettent un voyage, les expériences sont les ¢léments mémorables et
souvent transformationnels qui définissent le voyage et restent gravés dans la mémoire du touriste.
En somme, les services sont les composantes pratiques et fonctionnelles du tourisme, tandis que
les expériences représentent le cceur émotionnel et personnel de l'aventure touristique, permettant

la création de ce que Pine et Gilmore ont décrit comme étant une économie d’expérience.

Dans le contexte du tourisme, Martin et al. (2001) émettent plusieurs points importants concernant

les aspects du service a relever quand on parle de productivité.

Le premier est que le consommateur joue un rdle dans la production du service, et va donc au-dela
de sa fonction initiale de consommateur. Cela est encore plus pertinent pour 1’industrie du
tourisme, qui base son économie sur la création, la vente et la consommation d’expérience (Pine
& Gilmore, 2011), ou cette expérience est produite et consommée simultanément : on parle de
cocréation d’expérience touristique. Pour le service dans le tourisme, nous allons au-dela de ce qui
avait été décrit dans les années 80 comme une participation du consommateur pour améliorer la

productivité d’un service (Fitzsimmons, 1985) qui a pour objectif de créer une expérience.

Sans le consommateur, il n’y a pas d’expérience touristique, et si I’on raméne cela au concept de
productivité, cela ne veut pas seulement dire une absence d’extrant, mais aussi d’intrant. En effet,
si le consommateur fait activement partie du processus de production de 1’expérience, alors il
pourrait aussi étre potentiellement considéré comme une forme d’intrant. Il est cependant
important de noter que cette notion est théorique, et que dans la pratique le calcul de la productivité

pour le tourisme reste le méme que pour les autres industries.

Ainsi, la plupart des services comportent une dimension non stockable qui force le service a étre
consomme¢ au moment de sa production. IIs sont composés de I’interaction avec le consommateur
faisant I’expérience du service, et le résultat de cette expérience (Johnston & Jones, 2004). Cela
complique la question de la productivité de service et donc de la productivité du tourisme, puisque
celle-ci ne dépend plus seulement des moyens de production et de la valeur du produit, mais doit

inclure le consommateur du produit dans 1’équation (Figure 1).
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INTRANTS COCREATION EXTRANTS
) Entreprise CALCULDELA
Entreprise avec visiteur Revenus PRODUCTIVITE

Figure 1 - Source : Adapté de Johnston & Jones, 2004

Apres cela vient le concept théorique de productivité du consommateur. Comme le consommateur
du produit de service (touristique) fait aussi partie du processus de création de 1I’expérience. La
productivité du consommateur ne représente pas réellement une mesure, pour laquelle certains
aspects sont difficilement quantifiables (valeur émotionnelle, mémorielle, percue d’une
expérience), mais est représentée par la fonction théorique du ratio des intrants des consommateurs
(temps, effort, colits) aux extrants des mémes consommateurs (perception de I’expérience, valeur,

souvenir) (Johnston & Jones, 2004).

Grace a ce concept théorique de productivité du consommateur, faisant partie de la problématique
de productivité du tourisme, peut étre mise en lumicre la notion de perspective (Johnston & Jones,
2004). Comme décrit précédemment, la productivité est a la base un ratio entre extrant et intrant,
mais cela peut signifier qu une productivité élevée pour I’industrie du tourisme peut faire diminuer
la productivité du consommateur d’expérience touristique. Par exemple, un hotel remplagant la
réception par des guichets automatiques peut perdre une partie de 1’aspect humain qui rend une
expérience d’hébergement appréciable pour certains consommateurs. Il est cependant important
de noter que ces notions de productivité du consommateur sont purement théoriques et tres

difficilement calculables. Elles sont émises a partir de 1’idée que le consommateur fait partie du
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processus de production de I’expérience, qui n’est pas un concept accepté par tous les chercheurs

et surtout par les économistes, surtout en ce qui concerne la productivité.

Cette série d’arguments reste certainement treés théorique, mais semble nécessaire pour cerner et
illustrer la différence entre la manicre avec laquelle est abord¢ la productivité de manicre générale,
qui reste, selon Li & Prescott, profondément liée au paradigme manufacturier (2009), et la maniére
avec laquelle certains académiques se sont penchés sur la productivité des industries de service.
Cela explique en partie pourquoi la composante qualitative liée a la productivité de service est
souvent négligée, et bien moins ¢laborée dans la littérature. Méme dans une étude comme celle de
Li & Prescott (2009), les termes efficience et efficacité sont décrits comme limités a une lecture
purement ¢conomique du concept de productivité, alors que cette étude a pour but de traiter la

question de productivité pour les sous-secteurs d’une industrie de service comme le tourisme.

Sans parler de mesure, simplement définir la productivité pour le tourisme est donc bien plus
difficile que de définir ce qu’est la productivité pour une industrie manufacturiere. L’intangibilité
de certains aspects des services concernés est une des raisons pour cela (Gronroos & Ojasalo, 2004;
Joppe & Li, 2014), couplées a I’importance centrale du consommateur dans la productivité¢ de
service.

Ainsi, sans avoir nécessairement besoin de s’éloigner du ratio des extrants sur les intrants quand
I’on décrit la productivité de service, il faut ajouter a celle-ci les composantes qualitatives des
intrants et des extrants. En effet, a la différence des industries manufacturieres, la quantité
d’extrants pour les industries de service n’est pas aussi importante, car le consommateur
d’expérience touristique par exemple ne va typiquement consommer qu’une unité d’expérience a

la fois (Li & Prescott, 2009).

C’est pour cela que théoriquement, on peut définir la productivité de service comme ceci (adapté

de Vuorinen et al, 1998):

Quantité d'extrants + Qualité des extrants

Productivité de service = — — -
Quantite d'intrants + Qualité des intrants
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Pour ce ratio, les aspects quantitatifs peuvent étre décrits de la méme maniére que pour des

industries orientées vers le produit : matiére premiére, main-d’ceuvre, capital, profit.

Les aspects qualitatifs sont alors les ¢léments différenciateurs, avec la qualit¢ des extrants
correspondant a la qualité globale des services offerts (ce que le consommateur achéte, mais en
terme qualitatif), et la qualité des intrants correspond va correspondre a certain facteur tangible et
intangible touchant a la perception du consommateur par rapport aux €¢léments mis a son service

pendant le processus d’expérience (Vuorinen et al, 1998, p.382).

Ce sont tous ces ¢léments, souvent difficiles a considérer comme un tout, qui constitue ce qui
pourrait étre appelé comme la définition de la productivité de service. Celle-ci va donc étre

similaire a la productivité « générale », et va étre quantitative.

Bien que cette réflexion puisse également étre appliquée aux industries productrices de bien, la
différence principale justifiant cette réflexion concerne le moment et I’objectif de production. En
effet, un constructeur automobile a a cceur la satisfaction et I’expérience du client, mais cette
satisfaction et la réaction du consommateur n’intervient qu’apres le processus de production et la
consommation du bien (ou bien avant si I’on prend en considération les informations récoltées par
la vente d’itérations ultérieures). En tourisme, comme expliqué plus haut, le processus de
production et la consommation sont simultanés, obligeant le pourvoyeur de 1’expérience
touristique a intégrer un retour instantané pendant son processus de production, ce qui peut avoir
un impact sur la productivité du travail. Par exemple, on peut prendre une situation commune en
hotellerie : un client vient de faire son check-in, et trouve la chambre dans un état qui ne lui
convient pas. Il le rapporte au réceptionniste qui, apres vérification avec son superviseur, va
autoriser un changement de chambre. Cela s’accompagne aussi d’une vérification et d’un
nettoyage additionnel de la chambre en question, résultant en une consommation accrue d’heures
travaillées et la diminution de la productivité (le méme nombre de chambres a ét¢ vendu, mais plus
de travail a été nécessaire). Le produit touristique du secteur de I’hébergement n’est pas la chambre
en elle-méme, mais représente au méme titre que le reste de 1’hotel I’infrastructure facilitant la

production d’une expérience d’hébergement de qualité, ce qui a ét¢ démontré comme étant
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statistiquement li¢ a la satisfaction client, la valeur percue, et la loyauté générée (Alnawas &

Hemsley-Brown, 2019).

C - Mesure de la productivité

Apres avoir décrit et défini la productivité, qu’elle soit générale ou spécifique a une industrie
comme le tourisme, vient la question de la mesure. En effet la productivité n’est pas simplement
un concept permettant de décrire un phénomene, c’est aussi une mesure qui peut prendre
différentes formes en fonction de 1’échelle, du secteur, et des facteurs pris en considération. Il est
établi qu’il existe de beaucoup de méthodes de mesure de la productivité, sans que 1’on puisse
vraiment désigner une méthode « parfaite » ou applicable dans tous les cas (Almstrom &
Kinnander, 2011). Additionnellement, étant donné qu’il existe différentes définitions de la
productivité dans la littérature, ces définitions divergentes amenent a des différences d’approches

quand il en vient a mesurer la productivité (Giinter & Gopp, 2022).

Les différentes caractéristiques de la mesure de la productivité

La mesure de la productivité peut étre définie en surlignant plusieurs caractéristiques principales
et secondaires, qui permettent de comprendre non seulement les différentes dimensions de ces
mesures, mais aussi leurs utilités et leurs limites. La figure 2, adapté de Giinter & Gopp (2022) est
une représentation de ces différentes caractéristiques et dimensions, et permet de mettre en lumiere

plusieurs types de mesures récurrentes et bien €tablies dans la littérature concernée.

23



Caractéristiques Caractéristiques secondaires ~ Définition
principales
Niveau Micro Niveau corporatif/fentreprise
Macro Nationale, ou niveau industriel
Type Productivité totale Ratio d'extrant et de type d'intrants multiple

Productivité partielle
Productivit¢ de la main d'ceuvre
Productivité matérielle
Productivité des machines

Ratio d'extrant et d'un type d'intrant unique

Ratio d'extrant et du cout totale de la main d'ccuvre
Ratio d'extrant et des intrant lies au matériaux
Ratio d'extrant et des intrants lies a la machinerie

Mesure Financiere Productivité mesurée avec des unités monastere
Quantitative Productivité mesurée avec des unité physique et économique mesurable
Qualitative Productivité mesurée avec des indicateurs qualitatifs
Industrie Manufacturiere Produit des biens physiques
Service Produit des service/biens intangibles
Cadre Efficience Utilisation de ressource (intrant)
Efficacité Réalisation des objectifs (extrant)
Pratique Théorique Maximum réalisable dans des conditions parfaite
Réelle Obtenue avec les conditions de fonctionnement actuelles

De référence

La plus élevée pouvant étre atteinte dans des conditions typiques

Figure 2 - Adapté de Gunter & Gopp, 2022

Bien que la productivité puisse étre décrite au niveau micro et macro, il semble qu’une large
majorité des approches de mesures de la productivité ont été pensées et développées pour

I’approche microéconomique (entreprise, niveau managérial, corporatif) (Glinter & Gopp, 2022).

C’est pour cela que la mesure de la production partielle, ou productivité a facteur unique, définie
comme étant la connexion entre un facteur de production unique comme la main-d’ceuvre, et le

résultat de la production, est la mesure de la productivité la plus couramment utilisée.

Cette mesure de productivité partielle se concentrant sur la productivité de la main-d’ceuvre,
appelée productivité de la main-d’ceuvre (labour productivity), est utilisée a plusieurs niveaux.
Elle est utilisable au niveau d’une entreprise, qui peut prendre son résultat de production annuelle,
et le diviser par le cout total de la main-d’ceuvre, pour constituer une estimation générale de la
productivité du travail (Almstrom & Kinnander, 2011). Cette méthode est également utilisée a

I’échelle nationale, ou le produit intérieur brut par heure travaillée est utilisé pour calculer ce que
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I’on peut qualifier d’indicateur de la productivité. Statistique Canada et le ministére de I’Economie,
de I’Innovation et de I’Energie utilise la notion de Bénéfice avant Impot, Intérét et Amortissement
(BAIIA) comme décrit sur la figure 3 (dans le cas de Statistique Canada, le numérateur est

synthétisé en « valeur ajoutée réelle »).

PRODUCTIVITE =

Bénéfice Avant Intéréts, salaires et
Impots et Amortissement (BAIIA) + avantages sociaux

Heures travaillées

Figure 3 : Formule de la productivité utilisée par Statistique Canada.

La notion d’estimation est importante dans ce cas, car cette mesure n’est pas absolue. Le résultat
d’un tel calcul n’a de la valeur qu’a titre indicatif, et des méthodes de calculs plus complexes sont
requises pour pouvoir établir des indicateurs plus précis, comme ceux obtenus avec le modele de
Cobb Douglas, qui permet notamment d’intégrer des variations dans le calcul de la productivité
(Kwon & Stoneman, 1995). Les limitations des mesures de la productivité partielle se trouvent
dans le prérequis stipulant que les facteurs de production qui ne sont pas pris en compte par cette
mesure restent constants. En effet, si ’on veut mesurer la productivité de la main-d’ceuvre de deux
années consécutives, cette mesure sera représentative de la réalité uniquement si les autres intrants

de production sont restés constants (ceretis paribus).

La productivité totale est quant a elle peu utilisée, car qualifiée de trop complexe et pas assez
transparente pour étre utilisé au niveau d’une entreprise ou d’une industrie (Almstrom &
Kinnander, 2011 ; Giinter & Gopp, 2022). 11 est cependant important de noter la différence avec la
productivité totale des facteurs, qui va considérer chaque type d’intrant attaché a des unités de
production spécifique, permettant d’identifier quels facteurs représentent un potentiel pour
I’amélioration de la productivité, ou au contraire, a un impact négatif sur la productivité totale

(Diewert, 2000).
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Pour les industries manufacturiéres, basée sur la production de biens tangibles, la productivité des
machines et des matériaux est primordiale. Elle permet de mettre en lumiere 1’efficacité avec
laquelle les ressources matérielles et technologiques sont utilisées pour arriver au produit final (Ur
Rehman et al, 2020).

Il est important de noter que méme si la littérature propre a la plupart des dimensions et types de
mesures de la productivité a été décrite pour les industries manufacturiéres, la plupart des
définitions et des explications détaillées ici sont valables pour la productivité en général, ce qui

inclut les industries de services.

En terme pratique, la productivité peut étre mesurée de trois différentes manieres (et cela est
applicable a tous les types et dimensions de mesure de la productivité mentionnée précédemment)

(Ur Rehman et al, 2020) :

e La productivité théorique : C’est la productivité maximum atteignable dans un systéme de
production, a condition que tous les facteurs de production soient a capacité optimale.

e La productivité¢ réelle : C’est la productivité mesurée du systtme de production
fonctionnant avec les conditions et limites présentes au moment de la mesure

e La productivit¢ de référence : C’est la productivité la plus élevée atteinte dans les

conditions réelles typiques du systeéme de production concerné par la mesure.

Pour la productivité manufacturiére et générale, on considere que la performance du systéme de
production est obtenue en comparant la productivité réelle avec la productivité théorique. Plus la
productivité réelle se rapproche de la théorique, plus le systéme de production est efficient (Ur
Rehman et al, 2020). Cependant dans la réalité un systeme de production, peu importe son objectif,
doit faire face a des lacunes, des ralentissements divers et autres dynamiques influengant
négativement sa capacité a produire, mais la prise en compte de divers intrants dans la mesure de
la productivité peut justement permettre de cibler les manques d’efficience et d’efficacité¢ (Ur

Rehman et al., 2020).
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Conclusion

Ainsi la mesure de la productivité comprend de nombreuses dimensions, qui s’imbriquent pour
permettre a I’observateur de choisir la mesure appropriée au type de productivité a analyser. Les
différentes dimensions et types de mesures décrites ici mettent également en valeur I’existence de
plusieurs types de productivité, et permettent de comprendre pourquoi la recherche sur le sujet
semble parfois trés fragmenter. Il est important de comprendre que comme pour la définition de la
productivité, la mesure de la productivité devrait étre considérée comme variable, et paramétrable,
en fonction des besoins et des facteurs de 1’industrie, du type de production et des données

disponibles lors des mesures.

D - La mesure de la productivité en tourisme

Il est parfois mentionné que la productivité dans les industries de services est mesurée comme
¢tant faible et que les services sont généralement trop gourmands en ressource par rapport aux
résultats produit, ce qui équivaut a des cotits trop élevés et superflus (Gronroos & Ojasalo, 2004 ;
Rutkauskas & Paulaviciene, 2005). Le probleme de cette considération, et que I’amélioration de
la productivité apparente d’une industrie de service comme le tourisme est alors dépendante, entre
autres, de changement de structures dans 1’utilisation des ressources pour une rentabilité plus
¢levée (service client externalis€é ou automatisé par exemple). Les efforts sont alors concentrés
vers une réduction des colts, qui ont également le potentiel de faire diminuer 1’aspect qualitatif de

la productivité de service.

Ainsi en théorie, la mesure de la productivité en tourisme ne peut pas €tre abordée exactement
comme les mesures de la productivité plus « traditionnelles », a cause de sa dimension qualitative
et de la propension des industries de services a inclure le consommateur dans le processus de
production (Vuorinen et al, 1998). On ne devrait donc pas vraiment séparer les dimensions
quantitative et qualitative si I’on voulait mesurer la productivité d’une industrie comme le tourisme

dans son ensemble (Gronroos & Ojasalo, 2004).

27



Cependant, et malgré le consensus établi dans la littérature concernant la différence entre une
industrie manufacturiére et une industrie de service, la productivité du tourisme est trés souvent
mesurée de la méme maniere qu’une industrie manufacturiére, ¢’est-a-dire sans prendre en compte

ou mentionner les dimensions qualitatives du produit touristique.

Par exemple, le travail de Peypoch (2007) concentre son analyse sur la productivité de 1’industrie
touristique francaise en utilisant I’indicateur de productivité de Luenberger, qui est une méthode
utilisée pour mesurer les changements de productivité sur une période donnée (d’une année a une
autre par exemple). Bien que I’analyse présentée soit complexe et potentiellement indicatrice de
réelle tendance, cette méthode ne prend en compte aucun aspect qualitatif, ce qui n’est pas un
probléme en soi, puisque ces aspects qualitatifs ne sont généralement jamais inclus dans les
méthodes de mesure de maniére générale (le travail référencé ici sert uniquement d’exemple). 1l
est cependant important de noter que la difficulté a mesurer la dimension qualitative des extrants
et des intrants ne veut pas dire que cette dimension n’est pas prise en compte lors du processus de

production.

En plus de cela, il existe déja des construits montrant la volonté existante dans la littérature de
prendre en compte 1’aspect qualitatif de la productivité des services. En effet la distinction entre

efficience interne et externe en est la preuve.

e [’efficience interne réfeére a la fagon dont un systéme ou une organisation utilise ses propres
ressources, sans tenir compte de ses interactions avec l'environnement externe. Les
mesures de l'efficience interne se concentrent souvent sur des facteurs tels que la
minimisation des déchets, la productivité du travail, et I'utilisation efficace du capital.

e L’efficience externe, pertinente dans le cadre du tourisme, concerne la mesure dans laquelle
les sorties d'un systeéme ou d'une organisation répondent aux besoins de l'environnement
externe (le consommateur par exemple). Dans un contexte d'entreprise, cela pourrait
impliquer de considérer a quel point les produits ou services produits par une entreprise
répondent aux besoins des clients, ou comment les opérations d'une entreprise s'alignent

efficacement sur la demande du marché.
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Si I’on retourne a la description de la productivité de service produite par Vuorinen et al. (1998)
on se rend compte que I’omission, ou la non-considération de la dimension qualitative (ou
efficience externe dans le cas du tourisme) du tourisme revient & omettre une partie de 1’équation.
Enlever les dimensions qualitatives de la productivité lors de sa mesure revient a amener les
industries de service au méme niveau que les industries manufacturiéres et cela malgré la
différence de produit et d’objectif de production. En d’autres termes, choisir de mesurer le tourisme
en ne considérant que ses extrants quantitatifs équivaut a potentiellement ignorer une partie de la
valeur du produit touristique et pourrait constituer en quelque sorte une sous-estimation de la

productivité, toute chose étant égale par ailleurs (notamment la qualité de 1’expérience touristique).

C’est d’ailleurs la réflexion menée par Gronroos & Ojasalo (2004), qui décrivent que toute
tentative de mesurer la productivité d’industrie de service comme le tourisme avec des méthodes

de mesures de la productivité « traditionnelle », ne résulte qu’en une mesure partielle.

Ce probléme est plus complexe qu’il n’y parait, puisqu’il a ét¢ démontré qu'un indice de
satisfaction client €élevé (extrant qualitatif) ou une productivité quantitative €levée pouvait étre
associ¢ a un meilleur bénéfice, mais pas nécessairement simultanément. Cette notion de
simultanéité est importante, car si 1’on parle de profit, alors une satisfaction client couplée avec
une productivité quantitative €levée pour une industrie manufacturiere est toujours synonyme de
meilleur profit (Anderson et al, 1997), ce qui marque une différence importante au niveau de
I’efficience et de I’efficacité entre la mesure de la productivité pour une industrie de service et une
industrie manufacturiére. En d’autres termes, pour le tourisme, améliorer la productivité a court
terme pourrait entrainer une baisse de la qualité pergue par le consommateur sur le long terme
(conséquences de produire plus avec moins, percu par le client), entrainant une baisse potentielle
de la satisfaction et une augmentation du risque de perdre ces clients (Calabrese, A., 2012 ;

Gronroos & Ojasalo, 2004).

Ce qui est décrit ci-dessus peut, a terme, potentiellement causer une baisse de revenus, parfois
compensée par une réduction des colts. Ainsi est décrit le dilemme de la productivité de service,

ou la diminution des cotlts et I’amélioration apparente de la productivité n’entraine pas
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nécessairement de meilleurs résultats économiques. Encore une fois, cette notion est théorique et
logique, mais ne décrit pas nécessairement ce qu’il se passe sur le terrain. L’amélioration de la
productivité peut aussi venir de I’implémentation d’outil et de méthodes permettant aux
travailleurs d’avoir plus de temps et d’énergie pour se concentrer sur les besoins du client et n’a

donc pas forcément d’effets négatifs.

Comprendre ceci met en lumiere la difficulté a capturer 1’enticreté de la productivité du tourisme
au travers des mesures existantes. Ces méthodes ne prennent jamais en compte que le
consommateur du produit fait aussi partie du processus de création du service, et que I’objectif de
production ne s’arréte pas a la vente d’un produit fini, mais a la satisfaction du consommateur. En
cela, les systemes de production de service comme le tourisme sont considérés comme des

systémes ouverts (Gronroos & Ojasalo, 2004). Nous pouvons prendre I’hotellerie en exemple :

e Lefficience d’un hotel en termes d’utilisation de ressources pour ouvrir et entretenir un
certain nombre de chambres pourrait parfaitement étre calculée avec des méthodes de
mesures de productivité traditionnelle (productivité de la main-d’ceuvre par exemple), et
I’indice de productivité obtenue aurait une valeur pour I’hdtel concerné. Cependant, cet
indice ne serait pas représentatif de la productivité des opérations de I’hoétel, puisqu’il ne
serait en rien indicatif de ’efficacité de la transformation des ressources de 1’hotel en
résultat économique et en valeur pour le consommateur. Cela a terme porte le risque
d’orienter la prise de décision dans la mauvaise direction. Cela va sans dire que les données
concernant la qualité des services sont aussi au centre du processus de prise de décision
des activités d’un hotel et que la productivité, quand elle est mesurée, n’est pas le seul

¢lément au centre de la décision opérationnel d’une activité touristique.

C’est pour cela que Li & Prescott (2010) mesure la productivité en faisant le rapport entre le PIB
touristique et le nombre d’heures de travail. Ce calcul leur permet de donner une expression
partielle de la productivité du travail pour le tourisme canadien et d’intégrer ensuite a cette mesure
d’autres facteurs, comme 1’age des travailleurs, le capital, ou la part de travailleur a temps partiel.
Ces calculs permettent de tirer des conclusions sur 1’efficience de la main-d’ceuvre du tourisme

canadien.
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Additionnellement, tous les services ne sont pas équivalents. Quand on parle du tourisme, le
service concerne la cocréation d’une expérience qui par définition est unique a chaque
consommateur. Un probléme additionnel vient du fait que certains services, notamment ceux
bénéficiant d’un haut niveau de standardisation (service d’opérateur téléphonique par exemple)

peuvent tout a fait voir leurs productivités mesurées comme pour une industrie manufacturiére.

Conclusion

Bien qu’il soit clair que théoriquement et idéalement, mesurer la productivité du tourisme nécessite
la prise en compte des aspects qualitatifs (efficience externe), il n’existe pas encore de méthode de
mesure standardisée permettant de le faire. Ceci implique que la mesure de la productivité en
tourisme (et dans les services en général) doit se faire de la méme maniere que dans les autres
industries plus manufacturieres surtout a 1’échelle d’une industrie ou d’une province. Ce qui en
résulte est I’apparent manque d’efficience des industries du tourisme dans les pays développés,
causé par l’appétit de cette industrie pour la main-d’ceuvre nécessaire a la création d’une

expérience touristique de qualité.

En conclusion, surtout au niveau macroéconomique, il semble pour I’instant difficile de mesurer
autrement la productivité qu’avec les méthodes avancées par Li & Prescott pour leur travail sur la
productivité de la main-d’ceuvre des sous-secteurs touristique canadien (2010). En d’autres termes,
on mesure ce que 1’on peut mesurer, méme si cela s’accompagne potentiellement d’une sous-

estimation de la productivité d’une industrie de service comme le tourisme.
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E - Les défis de la productivité en tourisme

Comme présenté lors de I’introduction, 1’existence de cette étude est en partie permis par la
perception de la productivité du tourisme par le ministére de I’Economie, de I’Innovation et de
I’Energie et le ministére du Tourisme au Québec comme étant faible relativement aux autres
secteurs de production de la province, qu’il soit manufacturier ou pourvoyeur de service. Ainsi,
puisque ce travail présente une analyse de 1’état de la productivité des sous-secteurs du tourisme,
il semble pertinent d’aborder la question des défis de la productivité rattachés au tourisme. Ces
défis sont nombreux, mais étant donné que ce rapport se concentre sur la productivité du travail, il
semble pertinent dans cette section de se concentrer sur les défis liés a la main-d’ceuvre. L’objectif
de cette section est de décrire différentes dimensions possibles du défi de la main-d’ceuvre a partir
des ressources académiques existantes sur le sujet, mais tous ces défis ne s’appliquent pas

nécessairement de la méme maniére au Québec.

Le défi de la main-d’ceuvre

Comme mentionné précédemment, avec plus de 500 millions d’heures travaillées en 2022
(Statistique Canada, 2023) et plus de 350 000 emplois occupés par le tourisme au Québec
(Gouvernement du Québec, 2022), on peut parler d’une industrie a forte intensité de main-d'ceuvre.
A titre de comparaison, ’agriculture représente au Québec moins de 70 000 emplois, et
I’aéronautique moins de 50 000 (Statistique Canada, 2023).
Contrairement a des secteurs centrés autour de la fabrication de produit, ou 'automatisation et la
machinerie peuvent augmenter la production par travailleur ainsi que la plus-value des biens
produits et mis sur le marché, le tourisme dépend fortement des services humains, des employés
d'hotel aux guides touristiques, pour mettre en place tous les éléments nécessaires a 1’expérience
touristique. Un des problémes de la productivité du tourisme, et peut-&tre une des raisons pour
laquelle cette productivité apparait dans 1’analyse présentée dans le chapitre 4, pourrait étre la

gestion de cette masse de ressources humaines.

Il est établi que le recrutement de main-d’ceuvre a bas salaires et/ou principalement issu de

I’immigration est une dynamique causant une forme de stagnation dans 1’industrie du tourisme. La
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plupart des sous-secteurs de 1’industrie se reposent sur la base d’un modéle économique du travail
qui opére sur un fort taux de roulement (turnover), de faibles salaires, de mauvaises conditions et
un investissement minimal dans la formation (Baum, 2015). Cela s’accorde avec le commentaire
de Riley et Szivas (2003, p. 450) qui stipule que « en ne recrutant pas des travailleurs pleinement
formés, les employeurs renoncent a la productivité en faveur de cofits du travail plus bas ». Il est
d’ailleurs facile de comprendre la différence en termes de productivité entre un employé formé et
véritablement compétent pour sa position, et un employé dont la formation a été baclée, et pour
lequel on sait qu’il ne restera probablement pas longtemps au sein de 1’organisation. Ce probléme
est décrit ici dans une étude axée sur la productivité du tourisme au Québec, mais les articles
mentionnés dans ce chapitre font état de dynamiques connues pour avoir un effet sur la productivité

et les performances du tourisme.

La rotation de la main-d’ceuvre €élevée est responsable de perte importante en termes d’épuisement
humain et social, d’interruption opérationnelle, et de maniére générale, affecte négativement la
performance d’une entreprise. Plusieurs chercheurs ont déja établi des relations de cause a effet
entre la rotation ¢levée de la main-d’ceuvre et plusieurs indicateurs de performance d’entreprise
comme les ventes, la productivité, la satisfaction client et la valeur ajoutée (Hancock, Allen, Bosco,
McDaniel, & Pierce, 2013; Shaw, 2011). Il est cependant important d’observer que la relation
existante entre la rotation de la main-d’ceuvre et les différents indicateurs mentionnés n’est pas
linéaire puisque les entreprises bénéficient tout de méme de la réduction du cout en main-d’ceuvre
provenant d’une faible quantité de rotation. C’est une relation complexe non lin€aire allant au-dela
de la curvilinéarité illustrant que passé une certaine quantité de rotation de la main-d’ceuvre, les
couts associés a cette rotation surpassent rapidement les bénéfices (De Winne et al, 2019). La
volatilité de la rotation peut aussi avoir un impact potentiel sur la performance d’une entreprise,
puisque quand la volatilité¢ est €élevée, alors une organisation ne semble pas pouvoir bénéficier
autant des avantages d’une faible rotation de la main-d’ceuvre. En se basant sur le travail de Shaw
(2011) et Shaw et al (2005) sur les liens entre la performance organisationnelle et la rotation de la
main-d’ceuvre, De Winne et al (2019) ont illustré différentes dynamiques entre la rotation de la
main-d’ceuvre et la productivité du travail. Le premier point concerne les effets d’un turnover

optimale sur la productivité du travail, en démontrant une augmentation de 5,3% de productivité
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pour les entreprises ayant un turnover optimal. Quand la rotation augmente au-dessus de la valeur
déterminée pour une entreprise comme étant optimale, et atteint dans leur étude 22,4% alors on

observe une relation négative entre rotation de la main-d’ceuvre et productivité.

Ce probléme n’est bien siir pas aidé par I’aspect saisonnier d’une partie des activités représentantes
de I’industrie du tourisme, avec des pics notoires pendant les saisons d’été et d’hiver dans le cas
de la province du Québec. La saisonnalité a deux impacts potentiels sur la productivité, le premier
étant que de courtes périodes de fortes activités sujettes aux changements météorologiques, suivies
de périodes creuses peuvent avoir un effet négatif sur la productivité (une entreprise restant en
activité pendant la saison basse doit conserver au moins une partie de sa main-d’ceuvre, pour une
production d’expérience et de bien touristique diminuée) (Butler, R. W. 2001). Le deuxiéme impact
de la saisonnalité sur la productivité concerne la difficulté a valoriser une position ouverte
uniquement pendant une période limitée dans 1’année. En effet, la saisonnalité force les
pourvoyeurs du tourisme a engager du personnel souvent jeune et non formé avec pour objectif de
ne les garder que pour le temps d’une saison forcant une rotation importante d’une année a 1’autre.
De ce fait, les employeurs ne bénéficient pas du concept de courbe d’expérience qui leur
permettrait de gagner en efficience avec le temps, puisque les équipes composées chaque saison
sont souvent différentes (Jolliffe & Farnsworth, 2003). Les variations saisonnieres ont d’ailleurs
été prouvées comme ayant un impact significatif sur la productivité du tourisme (Saito & Romao,
2018). En effet, il a été observé par exemple en Espagne que la saisonnalité avait un impact négatif
sur la productivité, et que la diminution du facteur de la saisonnalité dans certaines régions pouvait
permettre, toute chose €tant égale par ailleurs, d’améliorer cette productivité. De plus, Cuccia &
Rizzo (2011) émettent I’argument que I’impact des temps forts de la saisonnalité sur la satisfaction
des touristes et sur I’environnement pouvait endommager la destination pour les générations
suivantes, et étre un facteur négatif de la productivité sur le long terme. Le Québec est une province
qui connait également une forte saisonnalité avec, en 2018, des variations mensuelles de la main-
d’ceuvre allant jusqu’a 37% selon le CQRHT (2020). Ainsi, bien que les articles utilisés ici pour
discuter de I’impact de la saisonnalité et de la rotation de la main-d’ceuvre sur la productivité en

général ne soient pas directement dirigés vers 1’industrie du tourisme québécois, 1’existence d’un
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facteur de saisonnalité sur ’activité de tourisme de la province permet d’émettre I’hypothése que

des dynamiques similaires sont a I’ceuvre au Québec.

Nous pouvons ajouter a cela le probléme de la perspective de carriere qui est une des faiblesses
¢videntes du tourisme pour ses jeunes employés, puisqu’il a été démontré que les perspectives et
opportunités de carriére avaient un lien significatif et un impact déterminant sur la volonté des
jeunes travailleurs a rester dans I’industrie du tourisme (Wan et al, 2014). Plusieurs études placent
d’ailleurs les opportunités professionnelles comme étant un des deux éléments (avec le salaire) les
plus souvent mentionnés par les employés du secteur de I’hospitalité de plusieurs pays différents,
notamment vis-a-vis des dynamiques de capture et de rétention de compétences (Chan & Kuok,
2011 ; Richardson, 2010 ; Wan et al, 2014). Ce phénomeéne est d’ailleurs accentué par différentes
dynamiques liées a la génération des employés concernés, puisque les travailleurs issus des
générations X et Y (milléniaux) sont associés a des besoins plus importants en termes d’opportunité
de carriere au sein d’une entreprise, mais aussi au niveau des salaires et des conditions de travail

(Gravett & Throckmorton, 2007).

De maniére similaire, le probléme tabou de la rémunération en tourisme est pourtant appuy¢ par
la littérature existante, et recoupe le probléme de la qualité de I’environnement de travail au travers
des attentes intrinseques (réalisation, liberté de créativité, reconnaissance verbale) et extrinseéques
(rémunération, prestige, sécurité de I’emploi) des travailleurs (Wan et al, 2014). En plus de cela,
Mok & Finley (1986) ont démontré qu’une majorité des travailleurs des secteurs de I’hébergement
et de la restauration considéraient le salaire comme étant le plus important des aspects de leurs
emplois et de maniere générale, la rémunération semble toujours étre placée parmi les facteurs
principaux de rétention et de recherche d’emploi (Mok & Finley, 1986 ; Mok et al, 1998 ; Wan et
al, 2014). Nous pouvons méme ajouter a cela que les attentes concernant la rémunération en
tourisme agissent comme un modérateur entre le statut social présenté par un emploi, et les
perspectives de carriere qui viennent avec, dans le sens ou des attentes salariales plus élevées
viennent aussi avec une volonté d’engagement sur le long terme (Wan et al, 2014). A cela s’ajoute
bien évidement les dimensions incitatives et dissuasives des conditions de travail en tourisme qui

ont également été démontrés comme étant un facteur important pour convaincre et conserver des
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travailleurs des générations X et Y dans un emploi en plus des deux autres points clés identifiés

par Gravett et Throckmorton (2007) (rémunération et opportunité de carriére).

Manque de formation initiale

Mangque de formation

continue
Salaires faibles et non Manque d’incitation
compétitifs a la valorisation pour
les employeurs

Fort taux de rotation de la
main d’ceuvre

Environnement de travail
difficile

Figure 3 - Adapté du travail de Baum, 2015

Ainsi nous avons en quelque sorte un cercle vicieux qui opere en tourisme, et qui attache les
problémes décrits si dessus liés a la valorisation avec la productivité. La figure 3 décrit
visuellement la situation : le manque de valorisation induit un manque de formation initiale et
continue, des salaires faibles et non compétitifs, un fort taux de rotation de la main-d’ceuvre et un
environnement de travail difficile. C’est ensuite au travers de ces différentes dynamiques que la
productivité reste faible ou stagne, ce qui a son tour, empéche les emplois du tourisme d’étre
valorisés positivement, justement parce que la productivité y est faible (Baum, 2015). Les causes
deviennent alors les effets, et vice versa : puisque la productivité est si faible, pourquoi et comment
valoriser I’emploi et I’industrie, et a 1’inverse, pourquoi chercher a changer le systéme social et
¢conomique du tourisme puisque 1’on peut fonctionner avec des colits de travail faible et une

productivité en dessous de la moyenne ?
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11 est ainsi clair que la valorisation a le potentiel pour étre un des facteurs de la productivité les

plus forts, et vient avec un ensemble de défis qui vont devoir étre adressés a tous les niveaux (micro

et macro), pour que la situation de la productivité du tourisme au Québec change :

Clarifier le lien entre la productivité et la valorisation du travail en tourisme. Cela vient
avec un défi de communication entre professionnels, et 1’admission que le systéme
¢conomique du tourisme lié¢ a I’emploi est dépassé. Bien que cette étude n’a pas pour
objectif de faire le lien entre 1’état de la productivit¢ d’un secteur, et des facteurs
I’influencant directement, les résultats présentés dans le chapitre 4, notamment ceux
montrant une productivité stagnante pour la restauration par exemple, peuvent pousser un
observateur a avoir un regard critique sur le systéme socioéconomique sur lequel se base
le tourisme.

Valorisation de I’industrie a tous les niveaux, que ce soit concernant les perspectives
d’évolution de carriére, I’accés aux formations, la rémunération et la qualité des
environnements de travail. Par exemple, le CQRHT travaille présentement sur des projets
d’identification des besoins en termes de formation pour accompagner les professionnels
du tourisme dans une transition numérique durable.

Avec un changement en termes de valorisation et de productivité, les secteurs du tourisme
auraient €également une véritable opportunité pour mettre a jour leurs images en matiere de
condition de travail et d’opportunité de carriere, ce qui pourrait bénéficier I’industrie sur le

long terme.
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Conclusion

Les chiffres de la productivité, qu'ils soient faibles ou €levés, portent un risque quand ils ne sont
pas considérés avec les autres concepts et données importantes qui ont été présentés tout au long
de ce chapitre. En effet ces chiffres peuvent influencer les différents décideurs, politiciens et élus
a réguler ou a promouvoir le tourisme d'une certaine maniere qui ne correspondraient pas a la
réalit¢é économique de cette industrie puisque toutes ses forces et ses faiblesses ne sont
généralement pas considérées quand on parle de productivité. C’est un des problémes que 1'on va
avoir aujourd'hui lorsque I'on gére le tourisme a 1'échelle provinciale, nationale ou simplement a
I'échelle d'une destination ou d’une entreprise, car il existe un manque de compréhension li¢ au
concept de productivité, aux mesures qui concerne ce concept, aux efforts nécessaires pour obtenir
les chiffres permettant la mesure de la productivité, ou également un manque de clarté au niveau
de la maniére avec laquelle les résultats de ces mesures sont présentés, en plus de la générale

confusion faite entre la conservation d’une main-d’ceuvre peu onéreuse et une productivité élevée.

La recherche en tourisme aurait également a gagner en observant le lien entre les attentes des
jeunes employées en termes de condition de travail et d’opportunité de carriere, avec les difficultés
de rétention de main-d’ceuvre des différents secteurs du tourisme. Bien qu’il existe de la littérature
traitant amplement de chacun de ces sujets différents, la recherche ne semble pas encore s’étre
penchée sur les liens entre ces concepts connus pour décrire des dynamiques a I’ceuvre sur le

marché du travail, ayant des impacts potentiels sur la productivité.
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F - Quels sont les moyens pour améliorer la productivité en tourisme ?

L'amélioration de la productivité est un objectif essentiel pour les entreprises et les industries, et
elle peut étre atteinte grace a divers moyens. Les recherches montrent que la technologie (Kwon
& Stoneman, 1995), la formation (Dearden et al., 2006), et la gestion ainsi que la culture
organisationnelle (Goel et al., 2017) sont des facteurs clés pour augmenter l'efficacité et I'efficience

au sein d'une organisation.

Ainsi bien qu’il existe une quantité¢ importante de facteurs touchant a la productivité, et pouvant
I’impacter de maniere positive ou négative, quatre points importants ont été mis en lumiere ici

apres une analyse de littérature existante sur le sujet :

e Latechnologie
e La formation
e La gestion de la main-d’ceuvre

e La culture organisationnelle

Bien que ces quatre points soient traités ici séparément, ils font partie d’un tout qu’une organisation
se doit d’intégrer dans son fonctionnement pour pouvoir espérer des changements positifs en
termes de productivité. Par exemple, I'implémentation de nouvelles technologies ne peut pas se
faire efficacement sans des €éléments de formation adéquate pour préparer la main-d’ceuvre. Cela
requiert des efforts en termes de gestion du changement et de potentielles modifications des

modalités de travail de la main-d’ceuvre.
La technologie comme moyen d’améliorer la productivité

Au-dela de la gestion et de la valorisation du travail, un bon exemple de mesures permettant
d’améliorer la productivité reste la technologie. La technologie est, en termes pratiques, soit un

moyen de faire diminuer les coflits d’une opération, d’une firme ou d’une industrie, soit un moyen

d’en améliorer les revenus (et dans le meilleur cas de figure, les deux en méme temps). La

39



réduction des colts facilitée par 1’adoption de nouvelle technologie peut se traduire par une

augmentation de la productivité du travail, du capital, ou du matériel (Kwon & Stoneman, 1995).

Dans le cas du tourisme, en raison de la quantité importante d’heures travaillées, la technologie
devrait étre considérée comme un moyen d’améliorer la productivité du travail, que ce soit de
maniére directe, au travers de 1’utilisation d'outils technologiques accélérant certaines taches, en
en supprimant d'autres, ou de manicre indirecte, en améliorant 1’environnement de travail des
employés du tourisme, facilitant la rétention des emplois et la valorisation des heures travaillées.
Ce n’est d’ailleurs pas nouveau, puisque 1’adoption de nouvelles technologies, ou l'amélioration
de technologies existantes, a déja été prouvées comme étant un facteur significatif de
I’amélioration de la productivité et des extrants, grace notamment a des modeles basés sur une
fonction de production de capital, de travail et de technologie comme celle de Cobb Douglas

(Kwon & Stoneman, 1995).

Il est cependant important de noter que les changements positifs de la productivité viennent suite
a ’adoption concrete de la technologie, et ne sont pas directement attachés aux dépenses d’une
firme dans la recherche et le développement de ces nouvelles technologies (Kwon & Stoneman,

1995).

Améliorer la productivité avec la formation

Un autre facteur reconnu comme significatif pour I’amélioration de la productivité est celui de la
formation. Certains aspects de la recherche faite sur les performances de la formation établissent
un lien positif entre les investissements en formation et I’augmentation des salaires (Dearden et
al., 2006 ; Konings & Vanormelingen, 2015), mais pendant longtemps, peu d’attention a été portée
au potentiel lien existant entre la productivité et la formation. Cela était en partie di au fait qu’il
est largement accepté dans la littérature que théoriquement, I’augmentation des salaires dans un
marché parfaitement compétitif est toujours due a une augmentation de la productivité (Dearden
et al., 2006). Cependant, Dearden, Redd et Van Reenen ont démontré 1’existence d’un lien de
causalité entre ’investissement en formation et 1’augmentation de la productivité (2006). Plus

précisément, leur recherche met en valeur que pour chaque 1% de ressource investie dans la
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formation des employés, on observe une augmentation de la productivité de 0.7%, faisant de la
formation un facteur important pour 1’amélioration de la productivité. En plus de cela, au niveau
d’une firme, les effets de la formation sur la productivité sont quantitativement deux fois plus
importants que les effets de la formation sur le salaire des travailleurs (Konings & Vanormelingen,
2015), faisant de la formation un outil potentiellement fiable pour I’amélioration de la productivité
dans le temps. Cette notion de temps est d’ailleurs importante par rapport au concept de formation,
puisqu’elle définit la formation comme un investissement dans le temps, qui vient avec une forme
d’inertie (De Grip & Sauermann, 2012). Peu de recherche sur le sujet existe avec une participation
aléatoire, mais le travail de De Grip et Sauermann semble indiqué non seulement 1’existante d’un
lien entre la formation et la productivité (ici sous forme d’amélioration de la gestion de temps
moyenne), mais aussi entre la formation et le temps nécessaire pour voir un résultat apres cette

formation (2012).

Il est cependant important de relativiser ces résultats en précisant qu’ils proviennent de I’analyse
de données de productivité d'industries manufacturieres et non d'industries de service (Dearden et
al., 2006). Ainsi, sans pouvoir confirmer que ce lien est équivalent pour une industrie de service
comme le tourisme, il semble raisonnable d’émettre 1’hypothése que cela puisse étre le cas pour
deux raisons. La premiére est que le tourisme est une industrie a forte intensité¢ de main-d’ceuvre,
ce qui signifie pour la productivité que I’intrant principal du tourisme est le travail. Toute mesure
affectant ’efficacité et I’efficience des travailleurs de cette industrie peut donc avoir un impact
potentiel sur la productivité. Deuxiémement, comme expliqué dans les chapitres précédents, peu
importe 1’industrie concernée, la mesure de la productivité reste par défaut la méme pour toutes
les industries, ce qui permet de penser que les méthodes de calcul de Dearden, Redd et Van Reenen,

pourraient potentiellement étre applicables a 1’industrie du tourisme.
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L’importance de la gestion et de la culture organisationnelle

La productivité du travail peut également étre améliorée grace a une approche organisationnelle
centrée autour de la notion de productivité. Certes, la technologie et la formation sont des facteurs
qui ressortent lorsque 'on discute des moyens évidents et directs d'améliorer la productivité, mais
il est important de souligner que d'autres facteurs, tels que ceux présentés dans le modele
FLOPACE (Focus, Leadership style, Organisational culture, Planning, Adaptability, Control and
reward, Entrepreneurial culture), sont primordiaux dans leur contribution a la création
d'environnements de travail productifs (Goel et al., 2017). Ce modé¢le est un exemple qui souligne
I’importance d’une approche holistique de la gestion organisationnelle, et vise a créer un cadre
pour améliorer la productivité du travail. Chacun des facteurs internes du modele FLOPACE
pourvoit une dimension caractérisée par un facteur interne sur lequel une organisation a le controle,
contrairement aux facteurs externes qui sortent du cadre de contréle et d’influence de
I’organisation (Goel et al., 2017).

Sont mentionnés dans ce modele des facteurs tels que le type de leadership, la culture
organisationnelle, la qualité des infrastructures dans lesquelles les employés évoluent, I'existence
de systémes de reconnaissance, ou encore la capacité d'une organisation a intégrer le retour de ses
employés. Chacun de ces facteurs joue un role décisif dans 'amélioration ou la diminution de la
productivité d'une entreprise, et c'est au travers des interactions complexes existant entre une
multitude de facteurs, plus ou moins importants (par exemple décrit par le modele mentionné plus

haut), que se dessine la productivité du travail potentiel d'une organisation (Goel et al., 2017).

La productivité doit trouver un ancrage aussi bien au niveau de la gestion de la destination qu'a
'échelle d'une entreprise, pour voir le concept et les implications de la productivité du tourisme
étre compris et pris en considération par tous les acteurs de 1’industrie. Pour cela, d'importants
efforts de communication devront étre mis en place pour que la productivité ne reste pas seulement
une notion macroéconomique pour le tourisme, et que les acteurs du tourisme québécois puissent

l'intégrer a leur fonctionnement.

Pour améliorer la productivité du travail, la premicre action obligatoire est de faire 1'effort de

mesurer cette productivité, non pas a I'échelle de la province, mais a I'échelle de chaque entreprise.
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Ceci est particulierement pertinent pour les entreprises des secteurs de 1’industrie du tourisme qui
sont représentés pour la grande majorité par des PME (Gouvernement du Québec, 2022). Cette
mesure permet d'abord a une entreprise d'évaluer son manque a gagner potentiel, visible soit en
comparant la productivité théorique avec la productivité réelle (Ur Rehman et al., 2020), soit avec
les changements de productivité d'une année a l'autre, par exemple. Pour cela, une organisation
donnée doit voir ses gestionnaires intégrer la notion de productivité et prendre au sérieux le besoin
de la mesurer. Cela permet également de mettre en lumicre le besoin de documenter la compétence
de I'employé pour en faire la meilleure utilisation possible, ce qui s'inscrit dans l'idée que la

productivité peut étre améliorée grace a la gestion de la main-d'ceuvre existante (Goel et al., 2017).

L’exemple de la Singapour Airlines

La productivité, la rentabilité élevée et l'excellence du service ne sont pas des concepts
incompatibles. La Singapore Airlines représente I'exemple parfait d'une entreprise ayant développé
la culture de I'excellence du service au sein de son organisation, tout en valorisant sa main-d'ceuvre
et en créant des environnements de travail propices a la rétention de cette main-d'ceuvre, permettant
ainsi I'accumulation d'une expérience précieuse dans une industrie de services. Il est important de
mentionner que pendant longtemps, a travers ses pratiques de gestion de la main-d'ceuvre,
Singapore Airlines a été reconnue non seulement comme le champion du service aérien, mais
surtout globalement comme le meilleur pourvoyeur de service, toutes industries confondues (Wirtz

& Johnston, 2003).

C'est au travers de la formation du personnel qu'une structure comme Singapore Airlines peut créer
un environnement favorisant la qualité du service délivré a grande échelle. Pour cela, tous les
employés, du gestionnaire aux premicres lignes, suivent réguliérement des formations leur
permettant non seulement de répondre aux besoins de leur industrie avec efficacité, mais aussi
d'aller au-dela de ces besoins, tout en accumulant une expérience mise en valeur par l'entreprise

(Wirtz & Johnston, 2003).
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Ce cas particulier illustre le besoin d'un plan d'action opérationnel formé autour de la notion de
productivité, qui comprend des actions concretes permettant d'abord de mesurer la productivité a
son échelle, d'identifier les zones de faiblesse et les opportunités permettant de I’améliorer, puis

de mettre en place et de maintenir ces mesures.
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Chapitre 4

Analyse de la productivité
des secteurs du tourisme




4.1 - Comment se compare la productivité des différents sous-secteurs du
tourisme au Québec ?

Dans le but d'analyser la productivité du travail de I’industrie du tourisme au Québec, la premicre
étape va étre de comparer les différents secteurs de 1'industrie touristique québécoise. Pour cela,
les catégories de classification des industries SCIAN utilisées par le Québec, le Canada, les Etats-
Unis et le Mexique permettent d'identifier 4 secteurs de cette classification qui pourrait définir ce

que l'on appelle les différents secteurs de 1'industrie touristique québécoise.

. Art d'interprétation, sports-spectacles et activités connexes et établissements de patrimoine
[BS71A]

. Services de divertissement et de loisirs [BS713A]

. Services d'hébergement [BS721]

. Services de restauration et débits de boissons [BS722]

Pour comparer ces différents secteurs, les chiffres utilisés sont fournis par Statistique Canada et
proviennent du programme provincial annuel des comptes canadiens de productivité (Statistique
Canada, 2023). Celui-ci permet de produire certaines données sur les emplois, les heures
travaillées, la rémunération du travail de maniere annuelle. Il permet aussi la compilation de
données pour des indicateurs comme la productivité du travail, les couts unitaires de la main-

d'ceuvre et tout cela en fonction de la province, et d’une période donnée.

La variable qui nous intéresse tout particulicrement est celle intitulée productivité du travail. Cette
variable est calculée par le programme provincial annuel des comptes canadiens de productivité
en prenant la valeur ajoutée réelle d'un secteur d'une industrie et en le divisant par le nombre
d'heures travaillées dans ce méme secteur sur une période donnée. La valeur ajoutée réelle
correspond a la différence entre la valeur de la production totale d’une entreprise ou dans le cas
présent, d’un secteur/industrie et celle de la consommation intermédiaire et de capital fixe, tout

cela ajusté a I’inflation/a prix constant (d’ou le terme réel).
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Il aurait également été possible de faire cette analyse en se basant sur la productivité
multifactorielle et pas uniquement du travail. Cependant, apreés une premiére comparaison, il était
clair que la différence obtenue en termes d’indicateur de la productivité était négligeable. Ceci
s’explique par la prépondérance des heures travaillées dans les intrants de tous les sous-secteurs
de I’industrie du tourisme, ou les autres facteurs deviennent alors comparativement négligeables

dans une analyse de cette envergure.

Ainsi si I'on se base sur 2019 pour comparer les chiffres de la productivité du travail entre les
différents secteurs de l'industrie touristique du Québec en particulier, nous pouvons observer les

résultats que nous décrivons maintenant.

Productivité des secteurs du tourisme Québécois en
dollars/heures travaillées
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établissements du
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Graphique 1 - Graphique productivité des secteurs du tourisme québécois en 2019 selon Statistique Canada

Nous pouvons observer sur le graphique 1 une disparité relativement importante entre la
productivité des différents sous-secteurs du tourisme québécois en 2019. On peut remarquer que
le secteur des « services de restauration et débits de boissons » est le moins productif des sous-

secteurs de 1'industrie du tourisme au Québec. A I’inverse, les « services d'hébergement » sont les
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plus productifs relativement. Il est important de noter ici que cette disparité parait importante entre
les sous-secteurs isolés ici, mais cela ne veut pas dire que les différences visibles a cette échelle

paraitront aussi importantes quand comparées a d’autres secteurs de production québécois (voir

4.2).

Pour rappel, il est important de considérer que le dénominateur commun a toutes ces catégories
est les heures travaillées. Pour les sous-secteurs du tourisme au Québec, les « services de
restauration et débits de boissons » sont bien plus lourds en termes de volumes d'heures travaillées
que les autres sous-secteurs de l'industrie du tourisme et cela par un facteur de 7,5 (Statistique

Canada, 2023).

Ceci explique en partie pourquoi d'aprés cette analyse purement quantitative les services de
restauration et des boissons sont moins productifs que les autres sous-secteurs du tourisme
québécois, puisqu’ils ne produisent pas nécessairement beaucoup plus en termes de valeur ajoutée
réelle, mais représente un volume d’heures travaillées bien plus important. Cependant, il est
relativement important de noter que malgré la différence significative d’heures travaillées entre le
secteur des « services de restauration et débits de boisson » et les autres sous-secteurs du tourisme,

le nombre d’heures travaillées par emploi n’est pas le plus €élevé dans ce secteur (graphique 3).
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Heures travaillées (x1000) - Sous-secteurs Tourisme Québec
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Graphique 2 - Heures travaillées (x1000) Secteurs du Tourisme Québec

Comme illustré par le graphique 3, qui a été produit en divisant le nombre total d’heures travaillées
par secteur par le nombre total d’emplois par secteurs, c’est dans le secteur des « services
d’hébergement » que le nombre d’heures travaillées par emplois est le plus ¢élevé. Un nombre
d’heures travaillées plus €élevé par emploi peut communiquer plusieurs choses comme un nombre
de travailleurs a temps plein plus ¢€levé (bien que ces données ne permettent pas d’expliquer

directement pourquoi de telles différences existent).
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Graphique 3 - Nombre d'heures travaillées par emplois par secteur en 2019 selon Statistique Canada

Les «services d'hébergement », les « services de divertissement et de loisirs » et le secteur
concernant les « arts d'interprétation, sports-spectacles et activités connexes et établissements du

patrimoine » présentent tous des nombres d'heures travaillées relativement équivalents.

Le calcul permettant d'obtenir les chiffres pour la productivité (division de la valeur ajoutée réelle
en dollar par le nombre d’heures travaillées par secteur) rameéne chacun de ces sous-secteurs a un
indice qui nous permet de les comparer entre eux malgré la différence en termes d'heures
travaillées. Les services d'hébergement sont donc plus productifs que les «services de
divertissement et de loisirs » ou les « services de restauration et débits de boisson ». Le secteur
regroupant « arts d'interprétation, sports-spectacles et activités connexes et établissements du
patrimoine » se place en 2° position en termes de productivité. Au-dela de la comparaison, cela
permet d’avoir une idée plus claire de la valeur ajoutée produite par chacun de ces secteurs et des

différences existantes dans I’industrie du tourisme.
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Des comparaisons similaires peuvent €tre faites pour la productivité de ces secteurs en 2022, avec
un changement, car nous pouvons observer qu’en 2022, la productivité des « services de
divertissement et de loisirs » a diminu¢ de 28.3% (variation en pourcentage), plagant ce secteur
comme le moins productif du tourisme au Québec. On peut également faire cette observation pour
les « arts d'interprétation, sports-spectacles et activités connexes et établissements du patrimoine »
en 2022, qui ont vu leur productivité diminuer de 18%. Notons ici que la comparaison et les
pourcentages présentés ici sont issus de comparaisons entre 2019 et 2022. Si la comparaison était
faite entre les chiffres de 2022 et de 2020-2021, ces pourcentages exprimeraient une hausse
(récupération post-covid), visible sur les graphiques temporels de cette section et de la section

4.1.2.

En additionnant les différentes données de valeurs ajoutées réelles pour les sous-secteurs de
l'industrie touristique et en divisant ce chiffre par le nombre d'heures travaillées total entre les 4
secteurs concernés, nous pouvons arriver a un chiffre indicateur de la productivité totale du
tourisme qui serait de 22$/heure travaillée en 2019. De la méme maniére, nous pouvons établir
que la productivité totale du Québec pour 2022 serait de 21,7$/heure travaillée, ce qui coincide
avec la diminution importante de productivité des secteurs des loisirs et divertissement ainsi que
les arts, sports et patrimoine, couplés a ’augmentation de la productivité des « services
d’hébergement » et des « services de restauration et débits de boissons ». Cela s’explique, malgré
une augmentation de la productivité de la restauration et de I’hébergement, par le poids relatif de
chaque secteur, ou la 1égere amélioration de productivité ne suffit pas a compenser le fort déclin
observé pour certains sous-secteurs du tourisme. Bien que I’objectif ne soit pas ici d’expliquer les
tendances observées dans cette analyse, le contexte reste relativement important, car il vient aprés

deux années d’activité fortement impactée par la pandémie de la COVID- 19.
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Productivité des industries du tourisme Québécois 2022
en dollar par heure travaillée
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Graphique 4 - Graphique productivité des secteurs du tourisme québécois selon Statistique Canada 2022
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Evolution de la productivité du Québec entre 2015 et 2022
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Graphique 5 - Evolution de la productivité des secteurs du tourisme en dollar par heure travaillée entre 2015 et 2022 selon
Statistique Canada

Sans rentrer dans les détails de 1’évolution de la productivité des sous-secteurs du tourisme depuis
2015, on peut observer qu’en dehors des fluctuations attribuables a la pandémie de la COVID, les
changements de productivité négatifs ou positifs sont relativement limités, a I’exception peut-€tre
de la productivité des services d’hébergement, qui semble avoir connu un fort bon en productivité
(18.5%) entre 2017 et 2018. De la méme maniere, la productivité des Arts, sport, spectacle et
patrimoine semblait étre en nette amélioration pré covid, mais n’a en 2022 pas retrouvé les niveaux
affichés en 2019. De plus, on peut tirer de cette analyse que la productivité des différents sous-
secteurs du tourisme au Québec est restée a des niveaux relativement équivalents pendant les 8

derniéres années.

Les fluctuations mentionnées pour la pandémie de la covid ont été causées notamment par la

diminution de quantité d’extrants et les tentatives de conserver la main-d’ceuvre, par exemple. En
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conservant des quantités équivalentes d’intrants, si la quantité d’extrants produit par une industrie

diminue, alors elle voit aussi sa productivité diminuer.

4.1.2 — Analyse temporelle de la productivité des secteurs du tourisme québécois

Bien que le mandat ne demandait pas une analyse temporelle de la productivité¢ des différents
secteurs du tourisme au Québec, cette analyse semblait importante pour donner un contexte
explicatif a la productivité de chacun des quatre secteurs du tourisme, et pour en identifier les

principales tendances en allant au-dela de ce qui a été présenté dans le graphique 5.

Pour cela chacun des secteurs identifiés a été¢ sujet & une bréve analyse remontant a 2002,
permettant une visibilité des données de Statistique Canada sur les 20 derniéres années. Cette
analyse est possible, car les chiffres de valeur ajoutée réelle utilisés par le programme provincial
annuel des comptes canadiens de productivité pour calculer la productivité du travail sont exprimés
en dollar ajusté a I’inflation et prend 2012 pour année de référence. L’utilisation de valeur ajoutée
réelle permet de limiter les mouvements des courbes observés au pur changement de rapport entre

extrant et intrant.

Il est donc relativement évident que la productivité du travail du secteur des « services de
divertissement et de loisirs » et connait une régression lente depuis les 20 derni¢res années avec
une baisse de 36,2% de la productivité, accéléré par la pandémie entre 2019 et 2021. Contrairement
aux « services d’hébergement », les « services de restauration et débits de boissons » et ceux des
« « arts d'interprétation, sports-spectacles et activités connexes et établissements du patrimoine »,
les « services de divertissement et de loisirs » au Québec constituent le seul secteur du tourisme a
ne pas avoir connu un regain de productivité en 2022. Bien que les données concernant la
productivité des « services de divertissement et de loisirs » puissent étre surprenante, ce rapport
ne fait que reprendre et analyser les chiffres du programme provincial des comptes canadiens de
la productivité de Statistique Canada (2023) et n’est pas responsable de la teneur des chiffres

présentés, aussi surprenant puissent-ils étre.
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Productivité des services de divertissement et de loisirs
entre 2002 et 2022 - Québec en dollar par heure
travaillée
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Graphique 6 - Evolution de la productivité des services de loisirs et divertissement depuis 2002 selon Statistique

Canada

Sur une note plus positive, on peut observer une tendance a I’amélioration concernant la
productivité du travail du secteur de I’hébergement sur les 20 derniéres années, avec une

augmentation de 47,2% depuis 2002.
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Productivité des Services d'hébergement - Québec entre
2002 et 2022 en dollar par heure travaillée
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Graphique 7 - Evolution de la productivité des services d’hébergement depuis 2002 selon Statistique Canada

Cela constitue non seulement le plus gros changement de productivité observable pour les 4
secteurs du tourisme québécois dans ces 20 derniéres années, mais aussi la plus grosse évolution

positive.

En ce qui concerne les services de restauration et débits de boisson, le secteur connait une
stagnation illustrée par le graphique 7, ou I’on y voit une amplitude maximum de la productivité
du travail de 9,2%. Méme en considérant I’échelle a laquelle s’étudie la productivité du tourisme
au Québec (qui est relativement réduite comparé a d’autres industries comme mises en lumicre
dans le chapitre suivant), cette amplitude maximale est particuliérement faible. A titre de
comparaison, sur les 20 dernicres années 1’amplitude maximum de la productivité du travail des

services de loisirs et divertissement est de 67.5%, et de 56.6% pour les services d’hébergement.
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Productivité des Services de restauration et débits de
boissons - Québec entre 2002 et 2022 en dollar par heure
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Graphique 8 - Evolution de la productivité des services de restauration et débits de boisson depuis 2002 selon

Statistique Canada

Cette stagnation met en lumicre des hypothéses potentielles concernant les causes de cette
stagnation. La gestion de la main-d’ceuvre est la premicre hypothése logique, suivie de I’absence
d’implémentation de nouvelles technologies, d’amélioration de I’efficience des technologies
existantes, ou simplement de 1’augmentation des cofits li€s a certaines technologies (exemple avec
I’augmentation des cofits des solutions de cloud de SAP qui impacte des chaines de restauration

qui ont été forcées a abandonner les solutions sur place) (Sayer, 2023).

Dernieérement, le secteur des « arts d'interprétation, sports-spectacles et activités connexes et
établissements du patrimoine » semble raconter une histoire similaire a celle du secteur de la
restauration, mais avec une amplitude plus ¢élevée. En d’autres termes, méme si la courbe du
graphique 8 montre des fluctuations plus importantes dans la derniére décennie, la productivité du
travail de ce secteur en 2022 ne différe que de -3.4% par rapport a 2002. 11 est cependant important

de noter qu’avant la pandémie de la Covid-19, la productivité de ce secteur semblait connaitre une
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progression rapide (relatif aux autres secteurs du tourisme) et un regain de productivité

relativement rapide suivant la pandémie.

Arts d'interprétation, sports-spectacles et activités
connexes et établissements du patrimoine - Québec entre
2002 et 2022 en dollar par heure travaillée
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Graphique 9 - Evolution de la productivité des Arts d'interprétation, sports-spectacles et activités connexes et établissements du
patrimoine depuis 2002 selon Statistique Canada

De maniére générale, il est donc relativement évident que la productivité du travail en tourisme
) . r J4 J4 LR o
n’a pas vraiment changé ou évolué positivement dans son ensemble au cours des 20 derniéres
années. Bien que certain des défis de la productivité du tourisme sont bien connus (voir chapitre
6), les causes de ce qui semble étre une forme de stagnation (mis a part peut-étre de 1’hotellerie)

pour elles-mémes faire 1’objet d’un mandat de recherche complet.
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4.2 - Comment se compare la productivité des sous-secteurs de I’industrie du
tourisme au Québec avec d’autres secteurs industriels québécois ?

Apres avoir comparé la productivité des différents sous-secteurs du tourisme entre eux, il semble
pertinent de comparer cette productivité aux autres secteurs industriels québécois. Pour cela, une
sélection d'industrie choisie pour leurs relatives diversités est présentée dans le graphique 9. A

noter que le choix de ces industries a été fait avant la comparaison.

On peut voir sur ce graphique que tous les sous-secteurs représentant l'industrie du tourisme au
Québec sont moins productifs (de maniére purement quantitative) que les autres industries
sélectionnées. La classification SCIAN est composée de plusieurs centaines de sous-catégories,
mais au vu de la tendance observée dans ce graphique il devient visuellement clair que la
productivité du travail des sous-secteurs du tourisme pourrait étre considérée comme étant plus
faible en général que celle d'autres secteurs de production québécois (cela bien siir en se rappelant

que I’on ne mesure que ce que 1’on peut mesurer).

On observe en 2019 comme en 2022 une faiblesse toute particuliére des services de restauration
et débits de boissons ainsi que des « services de divertissement et de loisirs ». Comme décrit plus
haut, nous savons que la raison pour laquelle la productivité des services de restauration est si
basse et qu'elle nécessite beaucoup de ressources humaines, ce qui se traduit par un nombre élevé
d'heures travaillées, pour une valeur ajoutée réelle apparemment relativement faible selon

Statistique Canada, justifiant de 1’indice de productivité observé.
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Comparaison de differents secteurs de production Québécois en 2019
(Dollar/heure travaillée)
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Graphique 10 - Comparaison de différents secteurs de production québécois en 2019 (Dollar/heure travaillée) selon Statistique
Canada

On observe sur le graphique 9 que le tourisme est moins productif que d'autres industries
concentrées sur la production de biens physiques, mais il est aussi important de noter que certains
autres services y compris ceux de la télécommunication ou méme des soins de santé sont plus
productifs que le tourisme, car chacun de ses secteurs est plus intensif en capital , ce qui nous
permet d’établir que le « probleme » de productivité des secteurs du tourisme au Québec n’est pas
uniquement di au fait que I’on essaie de mesurer la productivité d’un service, mais que ces services
ont un potentiel manque d’efficience en termes de gestion du travail, en plus du fait que les secteurs

du tourisme sont généralement peu intensifs en capitaux.
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Un autre point important a soulever est que le tourisme est divisé dans cette analyse en 4 secteurs
différents alors que certains des éléments de comparaison sélectionnés représentent des industries
entieres. Si on prenait la méme méthode que Statistique Canada pour calculer la productivité, c'est-
a-dire que I’on prendrait la valeur ajoutée totale des sous-secteurs du tourisme au Québec et que
l'on diviserait cette valeur ajoutée totale par le nombre d'heures travaillées totales dans ces mémes
sous-secteurs, l'indice de productivité alors obtenu serait de 22 ce qui reste largement en dessous
des autres industries québécoises et cela notamment a cause de la productivité du travail du secteur
des « services de restauration et débits de boisson » et de son poids relatif en termes d’heures

travaillées par rapport aux autres secteurs du tourisme.

A titre informatif, et puisque le poids relatif du secteur de la restauration est bien plus important
en termes d’heures travaillées que celui des autres secteurs du tourisme, il semble intéressant de
comparer la productivité du tourisme (les 4 secteurs mis en lumiére pour cette analyse rassemblée),

et celle du tourisme, sans le secteur de la restauration.

Comparaison de la productivité du tourisme avec et sans le
secteur de la restauration en 2019.

Productivité du tourisme sans restauration 34,6

Productivité du tourisme avec restauration _ 22,0

0,0 50 10,0 15,0 20,0 25,0 30,0 35,0 40,0
S/Heure Travaillée

Graphique 11 - Comparaison de la productivité du tourisme avec et sans le secteur de la restauration en 2019 selon Statistique
Canada.
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Le graphique 11 met en lumiére la différence relativement importante faite par 1’omission
volontaire du secteur de la restauration et des débits de boisson. Pour arriver a ces résultats, les
données brutes de valeur ajoutée réelle et de nombre d’heures travaillées ont été extraites
séparément, pour pouvoir additionner ces données par catégorie, effectuer le ratio de la
productivité (valeur ajoutée réelle/heures travaillées) et obtenir un résultat en dollar par heure
travaillée. Ce résultat nous informe de I’impact important du secteur de la restauration sur la

productivité du travail de I’industrie dans son ensemble.

Les graphiques présentés illustrent ce que 1'on appelle la productivité du travail qui est un des
aspects les plus importants du concept de la productivité, car il mesure directement la valeur
quantitative du travail dans un secteur donné. Le choix d'utiliser la productivité du travail pour
décrire la productivité des sous-secteurs de l'industrie du tourisme au Québec a été influencé par
le fait que les chiffres montrés par les analyses de productivité multifactorielle ne différent que trés

peu des chiffres de la productivité du travail.

Deuxiémement, ce choix a été¢ également influencé par la disponibilité des données. En effet, la
productivité du travail est un ratio basé sur le nombre d'heures travaillées qui est une mesure faite
trimestriellement par les comptes canadiens de la productivité. A I’inverse, les chiffres nécessaires
a I’établissement d’un indicateur de productivité multifactorielle sont plus divers, plus complexes
et ne peuvent pas étre obtenus avec autant de régularité que le nombre d’heures travaillé, qui est

I’intrant principal d’une industrie de service comme le tourisme.

L’analyse, présentée émanant des chiffres de 2019, est représentative des années de croissance
touristique prépandémie non seulement pour le tourisme, mais pour toutes autres industries

québécoises.

De la méme maniére, nous pouvons comparer les indicateurs de productivité obtenue pour 2019
avec les chiffres de 2022, présentés dans le graphique 10. On y constate que la tendance ne change
pas, et que les sous-secteurs de 1’industrie du tourisme québécois sont de maniere générale moins
productifs que le reste des industries de la province. Cela reste vrai malgré les changements de
productivité des sous-secteurs du tourisme, et ceux observés pour les industries sélectionnées dans

le cadre de cette analyse. Nous pouvons également noter 1’existence d’un « plateau » de
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productivité sur lequel on peut trouver la plupart des industries sélectionnées, ainsi qu’une moins

grande disparité entre les différents secteurs de production québécois entre 2019 et 2022.

Comparaison de differents secteurs de production Québécois en 2022
(Dollar/heure travaillée)

160

140

120

100

80

60

40

20

Graphique 12 - Comparaison de la productivité du travail entre industries québécoises (2022) selon Statistique Canada

Il est cependant important de terminer cette partie de l’analyse en mentionnant un point
relativement intéressant. Selon I’OCDE (2023), la productivité du travail globale au Canada a
globalement diminué en 2022 (de 1,1%) alors que deux des secteurs du tourisme québécois ont vu
leur chiffre de productivité du travail progresser par rapport a 2019. Les calculs n’étant pas
exactement les mémes pour ’OCDE et Statistique Canada, il est difficile de comparer les deux.
Cependant, les chiffres de ’OCDE mettent tout de méme en lumiére le contexte économique dans

lequel les différents secteurs du tourisme évoluent.
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4.3 - Comment se compare la productivité des sous-secteurs du tourisme au
Québec avec ceux des provinces voisines ?

De la méme maniere que pour les analyses précédentes, le calcul de la productivité des sous-
secteurs pour la comparaison entre les provinces concerne la valeur ajoutée réelle produite par les
sous-secteurs de l'industrie touristique et le nombre d'heures travaillées. Cette fois-ci, les
indicateurs de productivité sont comparés entre provinces, et cela pour avoir une idée de la
productivité quantitative affichée par le Québec relativement a ses provinces voisines. Ci-dessous
vont étre comparés les chiffres de 2019 et ceux de 2022, encore une fois pourvus par les comptes

canadiens de la productivité. Les provinces considérées pour cette comparaison sont les suivantes :

e  Québec
e Ontario
e Nouveau-Brunswick

e Nouvelle-Ecosse

Le choix des provinces de comparaison a été fait avec le CQRHT.
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Comparaison des sous secteurs entre provinces 2022

I 18,1
18,7

Services de restauration et débits de boissons [BS722] 12
I 141

I 37,1
Services d'hébergement [BS721] 246
I 30,5

Services de divertissement et de loisirs [BS713A] 7 15'718 4

Arts d'interprétation, sports-spectacles et activités connexes et 31

établissements du patrimoine [BS71A] 6 _11,153 5

0 5 10 15 20 25 30 35 40

B Ontario Québec Nouveau-Brunswick ® Nouvelle-Ecosse

Graphique 13 - Comparaisons de la productivité du travail entre provinces en 2022 — Statistique Canada

On peut observer quelques tendances générales sur les graphiques 13 et 14:

e Le secteur des « services d’hébergement » est le plus productif des secteurs du tourisme

peu importe la province.

e Le Québec et I'Ontario sont généralement les plus productifs avec une seule exception qui

est celle des « services de divertissement et de loisirs » ou le Québec est la province la

moins productive des quatre en 2019 et en 2022.

e Les «services de restauration et débits de boissons » constituent de maniére générale le

sous-secteur le moins productif du tourisme.

e Le Québec a gagné en productivité entre 2019 et 2022 dans les secteurs des « services

d’hébergement » et celui des « services de restauration et débits de boissons ».
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e Le Québec et 1'Ontario restent relativement proches en termes de productivité du travail a
part pour les « services de divertissement et de loisirs » ou 1'Ontario et bien plus productif

que le Québec le Nouveau-Brunswick et la Nouvelle-Ecosse

e Le Québec reste la province la plus productive en termes de services d'hébergement et d'art,

sport, spectacle et patrimoine entre 2019 et 2022.

Comparaison des sous secteurs entre provinces 2019 en
dollar/heure travaillée

I 19,5
17,5

13,7
I 15

I 37,6

Services de restauration et débits de boissons [BS722]

Services d'hébergement [BS721] 239 133
I 36,6
I 31,4
Services de divertissement et de loisirs [BS713A] 2212'93

I 23,7
I 33,2

Arts d'interprétation, sports-spectacles et activités connexes 37,8

et établissements du patrimoine [BS71A] 14,517 .
I 17,
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

B Ontario Québec Nouveau-Brunswick M Nouvelle-Ecosse

Graphique 14 — Comparaisons de la productivité du travail entre provinces (2019) selon Statistique Canada

Ce type de comparaisons permet ainsi de mettre en lumicre les tendances de la productivité des

provinces sélectionnées en fonction des sous-secteurs du tourisme.

Un élément additionnel important que nous pouvons tirer d’une telle analyse est que la productivité
du tourisme et de ses sous-secteurs n’est pas un probléme unique au Québec puisque toutes les
provinces dans la zone de compétition géographique du Québec tendent a avoir les exacts méme

tendance en termes d’indicateurs de productivité, qui peuvent étre comparée et décrite pour chaque
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province de manicre relativement équivalente. Deuxiémement, cette comparaison nous permet
aussi d’établir que les baisses de productivité observées pour le Québec ne sont pas isolées, et que
la temporalité choisie pour effectuer cette analyse (2019 et 2022), semble assez pertinente pour
une analyse de cette envergure, car cette temporalité permet de comparer les tendances des secteurs

du tourisme avant et apres la pandémie.

Les éléments importants a tirer de cette partie de 1’analyse, sont que les tendances de la productivité
du travail dans les provinces voisines du Québec se valent, mis a part pour les Arts, sports,
spectacles ou les disparités entre le groupe Québec-Ontario et le groupe Nouveau-Brunswick-
Nouvelle-Ecosse semble trop significative pour étre ignorées. Les services de loisirs et
divertissements mis a part, le Québec reste trés compétitif avec 1’Ontario en termes de productivité
du travail, et prend méme la pdle position dans tous les autres secteurs du tourisme.
Individuellement il est également intéressant de souligner que chacun des sous-secteurs du
tourisme fonctionne a la une échelle équivalente, permettant d’affirmer que les dynamiques de

productivité du travail en tourisme sont les mémes au Québec que dans les autres provinces.

Finalement il est intéressant de mentionner que si I’on compile toutes les données présentées dans
cette section, 1’Ontario aurait en effet une productivité de travail en tourisme globalement plus
¢leveé que celle du Québec en 2022 (29.05 Ontario > 27.35 Québec) méme si cette différence est
trés faible. Cependant, il est tout de méme important de noter que ce n’est pas le cas pour chaque
secteur individuel, mais plutot que le secteur des « services de divertissement et de loisirs »
québécois connait une difficulté importante avec la productivité du travail. Comme illustré par le
graphique 11, les données du programme provincial annuel des comptes canadiens de productivité
placent le Québec devant 1’Ontario pour les trois autres secteurs du tourisme en termes de

productivité du travail.
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Conclusion

La productivité des sous-secteurs du tourisme au Québec est de maniere générale relativement
faible quand on la compare aux autres industries productrices de biens ou de services dans la
province. Le probléme n’est cependant pas isolé et concerne les provinces voisines, avec lesquels
le Québec reste trés compétitif en termes de productivité du travail. La productivité du tourisme
de la province a légerement diminué entre 2019 et 2022, et cela malgré une amélioration dans deux
de ses sous-secteurs. Le secteur des services de restauration et de débit de boisson est de loin le
plus lourd en main-d’ceuvre, alors que I’hébergement est de maniére consistante, la composante

du tourisme la plus productive.

Ainsi il est clair que les sous-secteurs du tourisme font face a de nombreux défis quand il s’agit de
la productivité et plus spécifiquement de la productivité du travail, qu’il va falloir tout d’abord
identifier et mettre en lumiére, si 1’industrie du tourisme québécois veut voir sa main-d’ceuvre

gagner en productivité.
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Bien que I’industrie du tourisme ait des particularités en termes d’objectifs de productions,
d’intangibilité partielle des services et de cocréation de 1’expérience touristique, il apparait clair
que la mesure de la productivité dans ce secteur ne différe pas substantiellement de celle des
industries manufacturieres.

Cette similitude s’explique par la difficulté a intégrer dans les calculs de productivité des
dimensions qualitatives, surtout au niveau macroéconomique. En d’autres termes, on ne mesure
que ce que I’on peut mesurer, et cela méme si certains moins attachés a I’aspect purement
¢conomique du concept de productivité, voit dans cette mesure un défaut incarné par son incapacité

a inclure la dimension qualitative prédominante du service touristique.

Ainsi, peut-étre plus que dans d’autre industrie, la mesure de la productivité du travail en tourisme

pourrait potentiellement sous-estimer la valeur de la productivité de ses différents secteurs.

Malgré cela, il reste important de porter attention a ces données de productivité¢ du travail en
tourisme au Québec et de faire les comparaisons nécessaires. Ce faisant, on remarque que le
Québec est plus que compétitif avec ses provinces voisines, et reste au coude a coude avec
I’Ontario dans la plupart des secteurs du tourisme a 1’exception du secteur des services de loisirs
et divertissement, étrangement en retard sur celui des 3 provinces choisies pour comparaison. Cela
permet également d’établir que le « probléme » de la productivité du tourisme au Québec, a
I’origine du mandat du CQRHT, peut étre généralisé aux provinces voisines, qui suivent des
tendances relativement similaires, et pour lesquelles les chiffres de la productivité du travail
peuvent €tre décrits a la méme échelle.

L’hébergement est le secteur du tourisme le plus performant en termes de productivité du travail

et représente aussi au Québec le plus d’heures travaillées par emplois.

Bien que cette étude ne se soit pas concentrée sur les causes de 1’état de la productivité du travail
au Québec, la littérature semble tout de méme pointer dans plusieurs directions potentiellement
pertinentes. La premicre concerne la valorisation du travail et le systéme socioéconomique du
tourisme, basé¢ de maniere générale sur une large quantit¢ de main-d’ceuvre évoluant dans des
milieux de travail forcant une rotation élevée de la main-d’ceuvre (Baum, 2015 ; Riley et Szivas,

2003). La donnée sur laquelle cette étude se base restant la productivité du travail, il semble
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¢galement évident que la gestion des heures travaillées (intrant principal de 1’industrie du
tourisme), est un facteur déterminant dans la capacit¢ d’une organisation a améliorer sa
productivité. Il existe également d’autres moyens d’améliorer la productivité plus ou moins

efficaces et plus dépendant de la situation et du contexte comme la formation, ou la technologie.

A T’échelle macroéconomique, changer fondamentalement le calcul de la productivité parait non
seulement inutile, puisque cette mesure sert d’indicateur et ne représente pas nécessairement la
performance totale d’un secteur ou d’une industrie, mais est aussi probablement impossible. La
. -,y . \ . 4 1 L4 bl : b
productivité est cependant un concept important a considérer a I’échelle d’une entreprise ou d’une
organisation, et devient particuliérement utile quand cette mesure est comparée a un référentiel ou

analyse au travers d’un prisme temporel (évolution de la productivité dans le temps).

Pour finir, la mesure de la productivité doit s’intégrer au sein d’une planification opérationnelle
équilibrée qui combine des indicateurs quantitatif et qualitatif pouvant fournir une compréhension
plus holistique et nuancée des activités d’une entreprise en tourisme. A 1’échelle de la province,
des analyses similaires a ce rapport devraient étre produites chaque année pour faire en sorte que
la productivité de chacun des secteurs composants I’industrie du tourisme soit mise en lumicre,
orientant les politiques et les stratégies vers une croissance durable et efficace reflétant la réalité

de I’industrie du tourisme au Québec.
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Annexes

Chapitre 3 - Méthodologie et collecte de données

A. Collecte des données et analyse

Le travail effectué pour cette étude se base sur 1’utilisation de données secondaires. Les
quatre premiers chapitres ont constitué des revues de littérature centrées autour du concept de la
productivité, auquel est alors ajouté un prisme particulier, comme celui du tourisme, ou de la
mesure. Pour développer ces revues de littérature, une approche systématique a été mise en

place.

e Lapremicre étape consiste a définir une série de mots clés concernant le ou les concepts
au centre de la recherche

e Ladeuxieme étape est constituée de 1’utilisation de ces mots clés dans des moteurs de
recherche académique (Google Scholar, ScienceDirect, Sofia) et de 1’établissement d’une
liste d’articles d’intérét (avant lecture approfondie)

e La troisieme étape consiste en la lecture des articles de recherche, et de la mise en valeur

d’information pertinente pour la revue de littérature.

La partie analytique de cette intervention de recherche a commenceé avec le travail
d’identification d’un ou plusieurs programmes de Statistique Canada. Pour cela, plusieurs
échanges ont été réalisés avec des employés de Statistique Canada, qui ont non seulement permis
d’identifier le programme adéquat pour cette étude, mais aussi de comprendre la nature du calcul

de la productivité communément utilis€ par les différents secteurs de Statistique Canada.

Les critéres mis en place pour la sélection du programme provincial annuel des comptes
canadiens de productivité étaient les suivants. Le programme doit permettre une isolation des

données par :

e Province
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e Année
e Secteur industriel

e Type d’analyse

Le programme provincial annuel des comptes canadiens de productivité (Statistique Canada,
2023) a ainsi été choisi pour la versatilité avec laquelle les données peuvent en étre extraites. Ce
programme contenait également assez de données pour ne pas avoir a aller chercher des données
d’autres sources et permettait également une large flexibilité au niveau du type d’analyse choisie.
Par exemple, ce programme permet de sélectionner des variables composantes du calcul de la
productivité, indépendamment les uns des autres, mais aussi des variables additionnelles, comme
le nombre d’emplois total, la rémunération totale par heures travaillées ou le colit unitaire de la

main-d’ceuvre.

Aprées une analyse comparative sommaire de différents programmes de Statistique Canada, il est
devenu apparent que dans le cas des secteurs du tourisme, la différence entre la productivité¢ du
travail et la productivité multifactorielle (travail, capital, machine, matiére premiére) était faible.
Ainsi, le choix a été fait de ne se concentrer que sur la productivité du travail, permettant le choix

final du programme provincial annuel des comptes canadiens de productivité.

Apres concertation avec le CQRHT, quatre secteurs du Systeme de Classification des Industries
de I’Amérique du Nord (SCIAN) ont été identifiés pour délimiter les secteurs du tourisme sur

lesquels I’analyse de cette intervention de recherche se base :

o Art d'interprétation, sports-spectacles et activités connexes et établissements du
patrimoine [BS71A]

e Services de divertissement et de loisirs [BS713A]

e Services d'hébergement [BS721]

e Services de restauration et débits de boissons [BS722]

Les données extraites sont accessibles au public et n’ont pas été¢ modifiées. L’analyse présentée
dans le chapitre 4 de ce rapport d’intervention de recherche a été produite en transposant les

données de Statistique Canada dans le logiciel Excel. Toutes les conclusions et hypothéses
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produites lors de cette analyse n’ont pour objectif que de décrire la situation existante et
potentiellement d’émettre des hypothéses, et n’ont pas pour objectif d’orienter le lecteur, ou en
I’occurrence, le CQRHT, dans une direction ou une autre concernant la productivité du tourisme

au Québec.

B. Méthode pour valider I’échantillon et/ou I’étude

Les données extraites de Statistique Canada, sont produites par le programme provincial des
comptes canadiens de productivité (Statistique Canada, 2023). A ce titre, les données utilisées

pour I’analyse étaient déja validées par Statistique Canada et disponibles sur leur site.

C. Calendrier des réalisations

Le calendrier de réalisation était le suivant :
Jusqu’au 19 juillet, le travail concernait les rendus suivants.

5. Qu’est-ce que la productivité?

6. Qu’est-ce que la productivité en tourisme ?
7. Comment mesure-t-on la productivité ?
8

La mesure de la productivité en tourisme

Ces rendus concernaient I’analyse du concept de la productivité d’un point de vue littéraire

académique.

Une fois ce travail complété et validé par le CQRHT, la seconde phase du projet a commencé

avec la collecte et I’analyse de données jusqu’au 23 aott :

e Comment se compare la productivité du travail en tourisme au Québec :
= Entre les différents secteurs de 1’industrie du touristique québécoise
= Par rapport aux autres secteurs industriels québécois

= Par rapport aux provinces voisines
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Une fois ’analyse complétée, deux parties d’analyse de littérature supplémentaire ont été
produites en méme temps qu’un travail de vulgarisation commandé par le CQRHT pour leur

blogue a la suite du travail produit jusqu’en fin aoft.

e Quels sont les défis de la productivité en tourisme ?

¢ Quels sont les moyens d’améliorer la productivité en tourisme?

Premiers jets d’article pour le blogue du CQRHT :

La productivité en tourisme

e Le défi de calculer de la productivité en tourisme
e La productivité en restauration

e La productivité en hébergement

e La productivité en restauration

e La productivité en divertissement et loisirs

e La productivité dans les provinces voisines

e Comment améliorer la productivité

D. Retour critique sur I’intervention (identifier les éléments de difficulté,
d’échec et/ou de réussite pour chacune des étapes et des livrables)

Le projet a été mis en place au méme moment ou certains acteurs du gouvernement, notamment
les ministéres de 1’Economie, de I’Innovation et de I’Energie (MEIE) et le ministére du Tourisme
ont commencé a €émettre des questions sur la productivité du tourisme, ce qui a facilité la mise en
place du projet et la définition des rendus par Xavier Gret et Sylvain Audet autour du mois de

mai 2023.

Le premier défi rencontré a été celui de décortiquer un champ académique bien documenté¢, ou le
méme concept est souvent utilisé de manicre relativement différente. La productivité est un

concept complexe et multidimensionnel, et parfois, un article qui semble correspondre a I’objet
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de recherche particulier utilise le terme « productivité » d’une maniére inédite ou différente

(I’utilisation des termes efficience et efficacité est un bon exemple).

Comme présenté dans la revue de littérature, la mesure de la productivité n’a pas évolué pour
mesurer 1’efficience d’une industrie comme le tourisme pour laquelle I’objectif de production est
une concentration d’élément quantitatif et qualitatif. Il était cependant surprenant de voir a quel
point Statistique Canada pousse leurs collectes de données pour chaque secteur d’industries et
rendent accessible des données économiques au grand public. D’un autre c6té, suite a plusieurs
interactions avec une équipe du MEIE aprées la fin de I’intervention de recherche, il était
¢galement surprenant de se rendre compte que trés peu d’analyses concernant le tourisme sont
faites en regardant les secteurs composants cette industrie et que les comparaisons faites avec

d’autres provinces ne vont pas au détail de chaque secteur.

Le deuxiéme défi a été d’identifier le bon programme de Statistique Canada pour collecter les
données. Il a fallu plusieurs semaines et I’aide de plusieurs employées de Statistique Canada qui
ont donné volontairement de leur temps pour identifier le programme provincial annuel des
comptes canadiens de productivité. Une fois le programme identifi¢, un nouveau défi était de
pouvoir extraire les données de maniere « lisible ». Statistique Canada offre des fonctions
d’extraction de données, qui permettent de transposer les tableaux sur une feuille de travail

« Google Sheets » lisible et organisable, qui peut alors étre transposée dans un fichier Excel.
Cette manipulation a dii étre répétée de nombreuses fois, prenant un certain temps en termes de

traitement avant méme de pouvoir commencer a analyser les données.

Un défi inattendu était celui de la vulgarisation. Ce challenge a mis en lumiére la dichotomie qui
existe entre les milieux académiques et les milieux professionnels. En effet, les textes vulgarisés
produits a partir de la revue de littérature ont dii étre revus et simplifié plusieurs fois avant méme
de pouvoir les proposer au CQRHT. Vraiment expliquer le concept de la productivité et adapter
chaque texte a la réalité¢ du milieu de travail d’un secteur (hébergement ou restauration par
exemple) fut un défi vers la fin du mandat compte tenu du peu de temps qu’il restait apres la

complétion des recherches commanditée par le CQRHT.
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Au début du travail, un de mes objectifs personnels était de pouvoir potentiellement proposer une
manicre d’améliorer I’approche concernant la mesure de la productivité du travail en tourisme,
mais apres quatre mois de réflexion et de travail sur le sujet, aucune réponse logique n’a émergé,
tout simplement parce qu’au niveau provincial, ou méme sectoriel, ce genre de mesures ne sont

simplement pas possibles.

Si tout ce mandat était a refaire et/ou que plus de temps avait été disponible, étant donné des
informations mises a disposition par le MEIE aprés présentation du rapport, la dimension de la
compétitivité aurait été incluse pour donner plus de poids a I’analyse de donnée. Cette dimension
analytique est une donnée déja utilisée par le MEIE a 1’échelle des industries et faire ce travail
pour chacun des différents secteurs du tourisme pourrait étre intéressant et utile pour vraiment
comprendre comment ces secteurs se comparent avec d’autres industries. L’OCDE décrit le coft
unitaire de la main-d’ceuvre comme étant une mesure internationale de la compétitivité qui se

calcule en divisant le salaire horaire moyen par la productivité¢ (OCDE, 2023).
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