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Ressources humaines en réception hoteliére au
Vietnam : une grille de lecture socio-culturelle
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RESUME

L’article se propose de répondre a un
double objectif : (1) établir un état des lieux
du profil général des employés du service
de réception, de leurs compétences et de
leurs plans de carriere, et (2) permettre aux
praticiens, nationaux et internationaux,
d’appréhender le marché de travail hote-
lier vietnamien. Cette recherche permet de
mettre en avant dans un premier temps les
compétences clés pour le poste de récep-
tionniste hotelier et de formuler dans un
second temps les recommandations straté-
giques en matiere de formation et gestion
des ressources humaines dans 1’industrie

ABSTRACT

The article seeks to answer the following
two objectives : (1) establish an inventory
of the general profile of reception service
employees, their skills and career plans,
and (2) allow national and international
practitioners to understand the Vietnamese
hotel labor market. This research will first
highlight the key skills for the position of
hotel receptionist and then make strategic
recommendations for training and human
resource management in the hospitality
industry in Vietnam.

Keywords: skills, human resources, hotel
reception, hotel industry, Vietnam.

RESUMEN

El articulo sugiere que la respuesta es
doble : (1) establecer un inventario del
perfil general del personal de recepcion,
sus competencias y sus planes de carrera,
y (2) permitir a los profesionales, nacio-
nales e internacionales, para entender el
trabajo el sector de hosteleria vietnamita.
Esta busqueda resaltard en primer lugar
las competencias clave correspondientes al
cargo de recepcionista de hotel y hacer una
segunda vez recomendaciones estratégicas
para la formacion y gestion de los recursos
humanos en el sector de la hosteleria en
Vietnam.

hoteliere au Vietnam.

Mots clés : compétences, ressources
humaines, réception hoteliere, industrie
hoteliere, Vietnam.

Palabras claves: competencias, recursos
humanos, recepcion del hotel, industria
hotelera, Vietnam.

Si le 20°™ siecle a été tres orienté sur la technologie, le
capital humain reste toujours I’élément majeur d’une
entreprise, la clé de la mise en place de ses stratégies et de
l'atteinte de ses objectifs. L'émergence de la société de ser-
vices apres la deuxieme guerre mondiale a amené une prise
de conscience accrue du role des employés dans la création
de la valeur ajoutée de I'entreprise (Hai-Yan et Baum, 2006).
Il est souvent affirmé que, compte tenu de I'importance de
I’interaction entre le client et le salarié lors de la servuction,
la gestion des ressources humaines (RH) a un rdle clé a jouer
pour garantir un niveau élevé de qualité de service (Haynes
et Fryer, 2000). Selon Haynes et Fryer (2000), les hotels
disposant d’'une haute qualité de service peuvent améliorer
la satisfaction des clients et leur rentabilité. D’autres travaux,
dans le cadre d’une expérience de service, corroborent éga-
lement ce lien de causalité, qualité-satisfaction (Cronin et
Taylor, 1992; Lee, Lee et Yoo, 2000). Le consommateur
d’un service s’engage dans une complexe expérience qui est
a la fois personnelle, professionnelle et psychologique, a la
différence de l'acte de la consommation d’un produit
(Schneider et Bowen, 1993). Le capital humain devient donc
une ressource précieuse de I'entreprise (Barney, 1991; Hai-
Yan et Baum, 2006) et cette ressource doit étre gérée (Barney,
1991). De ce point de vue, selon Gherra (2010, p. 142), «les

* Les auteurs tiennent a remercier sincérement les évaluateurs ano-
nymes pour leurs remarques et commentaires avisés qui ont permis
d’améliorer sensiblement 1’article.

chercheurs en théorie des ressources et compétences ont tout
d’abord mis en évidence le rdle stratégique des ressources et
des compétences de l'entreprise, dans la construction d’un
avantage concurrentiel solide ». Wernerfelt (1984, p. 72)
envisage les ressources comme «les actifs tangibles et intan-
gibles qui sont attachés de maniere semi-permanente a une
entreprise ». Plus récemment, Helfat et Peteraf (2003, p. 999)
considerent que le concept de ressource «fait référence a un
actif tangible ou intangible qu'une organisation possede,
controle, ou auquel elle a acces de fagon quasi permanente ».
Dans une perspective stratégique, les spécialistes sont par-
venus a une définition convergente ou les ressources sont
envisagées comme les actifs tangibles et intangibles que la
firme utilise, pour concevoir et mettre en ceuvre sa stratégie
(Gherra, 2010). Le lien entre ressources et compétences est
évident dans la mesure ou la compétence est considérée
comme un savoir-faire pour combiner les ressources tangibles
et intangibles (Barney, 1991), car «la compétence fait réfé-
rence a la capacité d’accomplissement en ayant recours a des
ressources tangibles (équipement, machines, mailing liste)
et des ressources intangibles (savoir-faire, compréhension
des besoins clients)» (Danneels, 2002, p. 1102). Ainsi, elle
permet de créer de nouvelles ressources, de faciliter leur
développement et leur accumulation (Gherra, 2010). En ce
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sens, le management stratégique des compétences est un des
moyens d’amélioration de la performance organisationnelle
(Haynes et Fryer, 2000).

Pratiques RH, satisfaction au travail,
roulement du personnel et performance

L’adoption des pratiques RH peut avoir une fonction instru-
mentale. Elle peut influer sur les attitudes telles que la satis-
faction au travail, le moral, et les sentiments positifs sur les
perspectives d’avenir manifestées dans la compétitivité per-
cue. Ces attitudes, a leur tour, peuvent affecter la probabilité
qu'un employé cherche un autre emploi (Chow, Haddad et
Singh, 2007). Pris dans leur ensemble, les attitudes et le
roulement du personnel peuvent avoir un effet significatif
sur la performance organisationnelle (Choi et Dickson, 2010).
En effet, la satisfaction au travail peut conduire a une meil-
leure productivité et a un meilleur RevPar (revenu par chambre
disponible) (Cho et Erdem, 20006), et est en lien négatif avec
le roulement du personnel (McBey et Karakowsky, 2000).
Dans le méme ordre d’idée, I’étude menée dans le contexte
hotelier au Kenya par Onyango et al. (2009) et celle par
Taylor et Finley (2009) dans le contexte de I’hotellerie de
luxe aux Etats-Unis ont également mis en évidence I'impact
positif des pratiques RH sur la satisfaction des employés et
la performance organisationnelle. D’'une maniere générale,
les recherches antérieures ont tendance a souligner le lien
positif entre pratiques RH et performance organisationnelle
(Haynes et Dryer, 2000; Cho et Erdem, 2006). En effet, les
écoles économique et du comportement organisationnel ont,
toutes les deux, établi le lien entre pratiques RH et perfor-
mance des firmes. Les économistes ont longtemps noté que
les employés sont une ressource précieuse qui doit étre gérée
(Barney, 1991). Quant aux chercheurs en comportement
organisationnel, ils ont soutenu 'argument selon lequel
P’accent mis sur les pratiques RH montre I'importance que
Porganisation place sur ses employés, et ceci est a la base
des attitudes positives (Wright et McMahan, 1992).

Dans le secteur du tourisme, malgré un champ tres vaste
de recherches portant sur les relations entre les pratiques
RH, la satisfaction au travail, le roulement du personnel et
la performance des firmes, ainsi qu’un lien évident particu-
lierement mis en avant par les travaux antérieurs entre les
compétences des employés, la qualité de service et la per-
formance organisationnelle, peu de recherches examinent
d’une maniere détaillée le développement des compétences
et les plans de carriere du point de vue des employés dans
une perspective de les fidéliser, et sont tres rares des re-
cherches tant théoriques qu'empiriques de la méme nature
s’intéressant au personnel du service de réception hoteliere
(Dogor Di Nuzzo, 2009). Par conséquent, cette lacune dans
les recherches sur le tourisme mérite d’€tre prise en compte,
sachant que, dans I’hdtellerie, le degré de controle interne
exercé par le personnel est relativement élevé et qu'une des
solutions face a la pénurie de main d’ceuvre consiste en dé-
veloppement de ses compétences (Haynes et Fryer, 2000).

Nature stratégique du service
de réception hoteliére

Dans I’hdtellerie, le service de réception, avec son role a la
fois d’accueil, de marketing et de liaison des activités opé-
rationnelles, est un service central de I’hotel (Hai-Yan et
Baum, 2006; Dogor Di Nuzzo, 2009). Les réceptionnistes
doivent assumer une tache importante dans la construction
de I'image et de la réputation de 1’hotel (Dogor Di Nuzzo,
2009). Par conséquent, les compétences de ces employés
sont parmi les facteurs les plus importants dans la compéti-
tivité d’une entreprise hoteliere.

Par ailleurs, comme souligné par Sila et Ebrahimpour
(2003), l’accueil est de nature stratégique dans I’hdtellerie de
luxe. L'accueil est, selon eux, un des criteres les plus souvent
intégrés dans les programmes de Total Quality Management
par les hotels. Les managers de ces établissements sont amenés,
tout naturellement, & y accorder une attention plus importante
que leurs homologues d’établissements de catégories infé-
rieures. Maroudas, Kyriakidou et Vacharis (2008) insistent
sur la nécessité de mettre en ceuvre au sein des hotels de luxe
les meilleures pratiques de management des RH. On remarque
aussi que la mise en place d’un service de réception a part
entiere au sens d’une vraie entité organisationnelle n’existe
que dans les grandes structures hotelieres. En ce sens, les
recherches sur les compétences du personnel a I'accueil auront
plus de sens si elles sont menées dans les établissements
hoteliers de catégories importantes.

En outre, Teare et Olsen (1996) soulignent une pénurie
de main-d’ceuvre dans I’hdtellerie ot le travail est générale-
ment qualifié d’«intensif »; par exemple, les heures assurées
par des intérimaires sont plus nombreuses que dans d’autres
secteurs. Les conditions de travail (horaires décalés, activités
saisonnieres et fluctuantes, etc.) en font un secteur tres exi-
geant sur le plan social et I'instabilité du marché de travail
hotelier est tres alarmante (Bureau International du Travail
- BIT, 2001). Selon Woods, Heck et Sciarini (1998), le taux
de roulement du personnel annuel était de 30 % en Asie et
de plus de 50 % a Hong Kong.

Dans ces contextes, cet article a pour but de répondre a
la lacune évoquée précédemment dans les travaux acadé-
miques, en se proposant de couvrir un double objectif : dresser
un état des lieux du profil général, des compétences, ainsi
que des plans de carriere des employés du service de réception
dans les hotels et resorts de catégories 4 et 5 étoiles au Vietnam,
et permettre aux praticiens souhaitant y investir dans le secteur
hotelier d’appréhender dans les meilleures conditions le marché
de travail hotelier. Les résultats de cette recherche fourniront
des informations précieuses dans la définition des stratégies
de gestion des RH au sein de I'industrie hoteliere et dans la
mise en ceuvre des formations aux métiers de I’hdtellerie au
Vietnam. Dans le cadre de cette étude, les hotels de luxe ont
été choisis en raison du fait que leurs clients y attendent une
qualité d’accueil et de prestations exceptionnelle et que la
qualité de I’échange entre employé et client dans ’hotellerie
de luxe est essentielle pour la performance organisationnelle
(Fuller et Smith, 1991; Choi et Dickson, 2010).
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Raisons du choix du Vietnam

Le choix du Vietnam comme terrain d’étude est di aux
remarques suivantes : (1) Les recherches académiques portant
sur le développement des compétences et les plans de carriere
des employés au service de réception hoteliere sont a ’heure
actuelle inexistantes dans le contexte vietnamien; (2) Les
structures hotelieres 4 et 5 étoiles sont en augmentation,
passant de 46 établissements avec 11 756 chambres en 2010
a 53 établissements avec 12 121 chambres en septembre 2011
pour la catégorie 5 étoiles et de 110 établissements avec
13 493 chambres en 2010 a 127 établissements avec 15 517
chambres en septembre 2011 pour la catégorie 4 étoiles
(Administration Nationale des Statistiques du Vietnam, 2012);
(3) Une part non négligeable des investissements directs
étrangers au Vietnam se concentre sur le secteur du tourisme,
y compris I’hotellerie (Vo Thanh, 2012); (4) Dans le contexte
économique du Vietnam, I'industrie touristique représente
le secteur d’activité qui connait le boom le plus remarquable
depuis la derniere décennie et ce pays est considéré comme
une des destinations touristiques les plus dynamiques sur le
marché touristique international (Combes, 2002/2003; Vo
Thanh, 2010). A titre d’exemple, les arrivées touristiques
internationales en 2011 ont connu une augmentation de 19,1 %

par rapport a 2010 (Tableau 1). En 2011, les principales
clienteles ont été les Chinois (23,6 %), les Coréens (8,9 %),
les Japonais (8,0 %) et les Américains (7,3 %) (Tableau 1).
De plus, grace au développement économique et social du
pays, le tourisme domestique vietnamien connait une forte
croissance depuis ces dernieres années (Vo Thanh, 2012);
(5) Les enjeux de I'industrie touristique du Vietnam résident
a la fois sur la réponse aux besoins divers des touristes inter-
nationaux dus a la diversité de ses principaux marchés
(Combes, 2002/2003; Vo Thanh, 2010), sur le manque de
personnel qualifié (Combes, 2002/2003) et sur la concurrence
intra régionale, a savoir le Vietnam se trouve en Asie du
Sud-Est ou la concurrence touristique entre pays de la zone
est intense (Vo Thanh, 2012); (6) L'étude de Doherty, Klenert
et Manfredi (2007) souligne les défis des RH dans I'expansion
du secteur de services en Asie.

Afin de répondre aux objectifs de recherche précités,
dans un premier temps, une revue de littérature sur les com-
pétences requises pour la fonction de réceptionniste hotelier,
sur les pratiques RH centrales en milieu hotelier et sur les
RH dans I’hotellerie vietnamienne est abordée. La métho-
dologie et les résultats empiriques sont par la suite discutés.
Enfin, les implications managériales sont préconisées.

TABLEAU 1
Arrivées touristiques internationales au Vietnam de 2009 a 2011
% de variation
2011 % 2010 % 2009 % 2011/2010
Total 6014 032 100,0 5049 855 100,0 3772 359 100,0 19,1
Chine 1416 804 23,6 905 360 17,9 527 610 14,0 56,5
Corée 536 408 8,9 495 902 9,8 362 115 9,6 8,2
Japon 481519 8,0 442 089 8,8 359 231 9,5 8,9
Etats-Unis 439 872 7,3 430993 8,5 403 930 10,7 2,1
Cambodge 423 440 7,0 254 553 5,0 NA NA 66,3
Taiwan 361 051 6,0 334 007 6,6 271 643 7,2 8,1
Australie 289 762 4.8 278 155 5,5 218 461 5,8 42
Malaisie 233132 3,9 211337 4,2 166 284 4.4 10,3
France 211444 3,5 199 351 3,9 174 525 4,6 6,1
Thailande 181 820 3,0 222 839 4.4 152 633 4,0 -18,4
Autres 1438 780 239 1275269 25,3 1135927 30,1 12,8

Source : Administration Nationale des Statistiques du Vietnam, 2012
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Revue de littérature

Selon Hai-Yan et Baum (2006) et Dogor Di Nuzzo (2009),
en raison des différentes catégories d’hotel, le service de
réception est un endroit de travail qui varie d’un hotel a
Pautre. Il est fortement influencé par la taille, 'emplacement
et l'orientation commerciale de ’hotel concerné. D’une pers-
pective de son role fonctionnel, Dogor Di Nuzzo (2009)
définit le service de réception comme le point de contact
principal pour les clients au sein de I’hotel, quelle que soit
la catégorie de I’hdtel. En regle générale, 1a réception hoteliere
implique toutes les activités tournant autour du bureau de
réception et des endroits du méme ordre ot ’accent est mis
sur la réunion et I'accueil des clients. Elle a pour missions
essentielles de fournir aux clients des informations avant et
durant leur séjour! et de se charger de leur départ. Les fonc-
tions de conciergerie et de portage peuvent aussi y étre asso-
ciées, avec des activités de back-office comme la réservation
et la comptabilité (Hai-Yan et Baum, 2006). Baum et Odgers
(2001) ont effectué une étude concernant la nature du travail
au service de réception a travers huit pays européens. Cette
recherche consistait a mettre en évidence le role central du
service de réception dans I’hdtel, a la fois en termes de flux
de gestion de I'information et par rapport a la facon dont le
client découvre les produits et services offerts par I'établis-
sement. Aung (2000), dans son article sur les compétences
clés réalisé aupres des hotels du Groupe Accor en Thailande,
constate que le personnel en contact direct avec la clientele,
en particulier celui travaillant a la réception est le cceur de
Porganisation.

Compétences associées a la fonction de
réceptionniste hotelier

Concernant les compétences d’un réceptionniste hotelier,
elles doivent étre multiples et variées (Dogor Di Nuzzo,
2009). Liu (2002) suggere qu’un réceptionniste devrait étre
vif d’esprit, aimable, bon en langues étrangeres et en com-
munication. Selon Guo (2004), afin d’améliorer la satisfaction
de la clientele, tout le personnel du service de réception
devrait, avant tout, comprendre les clients, puis étre familier
avec les produits et services offerts par I’hotel et étre com-
pétent en marketing. De plus, ces employés devraient éga-
lement disposer des compétences en communication et en
contrdle de I'émotion. Quant a Dogor Di Nuzzo (2009), le
terme «compétence » regroupe de nos jours trois éléments
fondamentaux : le savoir, le savoir-faire et le savoir-étre. La
conjugaison de ces éléments procure au client la satisfaction.
Selon le rapport du BIT (2001), les employeurs soutiennent,
dans I'industrie touristique, que la fagon de créer des emplois
durables et réalistes consiste a mettre en ceuvre une politique
de «polyvalence ». Ce rapport insiste sur 'importance de la
compétence en langues étrangeres, en raison de la diversité
de la clientele. D’une maniere générale, les employés devraient

1. Ceci sous-entend qu’un(e) réceptionniste doit avoir, entre autres,
des connaissances sur les produits et services offerts par son hotel, sur

étre formés aux langues de leur clientele principale et poten-
tielle. A titre d’exemple, Sheraton exploite un certain nombre
d’hotels-resorts a Hawaii, ot la présence de la clientele japo-
naise I'a suscité la création des cours de culture et de langue
japonaises au profit de ses employés. Cette initiative lui a
permis d’enregistrer une augmentation significative de la
clientele japonaise. Selon ce rapport, certaines compétences
clés que les employés doivent acquérir sont la culture de leurs
établissements, I'utilisation des équipements de travail et de
la technologie, les nouvelles méthodes de travail de leurs
établissements, un minimum de connaissances en matiere
de santé et de sécurité, la capacité a renseigner la clientele,
la maitrise des langues étrangeres et une sensibilité intercul-
turelle. Devine et al. (2007) consideérent, a travers leur étude
menée en Irlande du Nord, la maitrise de plusieurs langues
comme un réel atout dans les métiers de ’hotellerie.

Dans le cadre de son programme de formation au métier
de réceptionniste hotelier, 'Observatoire de ’hotellerie et
de la restauration de Paris a élaboré une fiche métier défi-
nissant les compétences dont un réceptionniste devrait se
doter. Elles recouvrent a la fois les compétences techniques,
fonctionnelles et relationnelles. Les compétences techniques
et fonctionnelles sont : appliquer les procédures de commu-
nication interservices; assurer la transmission des informa-
tions aux autres services a bon escient; élaborer des statistiques
commerciales; évaluer le niveau de satisfaction du client;
faire preuve de mémoire auditive et visuelle; mener simul-
tanément et en temps réel des activités de nature différente;
optimiser le taux d’occupation et le chiffre d’affaires; passer
avec aisance d’une langue a l'autre; s’adapter a la diversité
de la clientele; satisfaire aux besoins de la clientele pendant
toute la durée du séjour; travailler en autonomie d’apres des
consignes de travail et des procédures préétablies; travailler
en équipe. En matiere de compétences relationnelles, elles
comprennent : manifester visiblement son intérét pour le
client; adapter son comportement a la culture et a 'image de
I’entreprise; adapter son comportement, son langage, a la
diversité sociologique des clients; étre a I’aise dans le contact
physique ou téléphonique; anticiper les conflits et les gérer
dans les limites de ses responsabilités; se montrer courtois,
discret et discerner les informations devant rester confiden-
tielles; entretenir des relations commerciales efficaces avec
les prestataires et fournisseurs externes.

Dans le but d’apprécier les compétences spécifiques des
employés du service de réception dans les hotels 4 et 5 étoiles
en Chine, Hai-Yan et Baum (2006) ont fait appel aux com-
pétences telles que communication orale; communication
écrite; travail en équipe; normes éthiques et professionnelles
(envers des clients, collegues et du métier; connaissances en
matiere de tourisme, etc.); leadership; utilisation des équi-
pements en réception; soin de la clientele; relations interper-
sonnelles (adaptation a la diversité de la clientele, des autres
parties prenantes par exemple); comptabilité; marketing;

les produits et services touristiques associés afin d’étre en mesure de
renseigner ses clients.
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utilisation de la technologie; santé et sécurité; et compétences
juridiques. Selon cette recherche, les interviewés trouvent
que les compétences en communication orale, en normes
éthiques et professionnelles, en travail en équipe et en lea-
dership sont les compétences les plus importantes qu’un
réceptionniste hotelier devrait posséder afin d’accomplir dans
les meilleures conditions son travail.

Force est de constater que les compétences requises pour
un travail donné sont universelles et que les compétences
associées au poste de réceptionniste employées par les dif-
férents auteurs dans les recherches évoquées sont assez
proches les unes des autres. Il sera donc approprié de prendre
en considération les variables développées par Hai-Yan et
Baum (2006) dans le cadre de notre recherche appliquée au
contexte hotelier vietnamien, compte tenu de leur simplicité
de compréhension, de leur contenu adéquat aux compétences
requises pour le poste de réceptionniste hotelier, et de la
proximité géographique et culturelle de cette recherche.
Néanmoins, nous en éliminons certaines qui, comme le
démontre 1’étude menée par Hai-Yan et Baum (2006), ne
paraissent pas vraiment nécessaires au poste de réceptionniste
hotelier telles que les compétences juridiques et la santé. Par
conséquent, il nous semble opportun de retenir les variables
telles que communication orale (y compris en langues étran-
geres); communication écrite (y compris en langues étran-
geres); travail en équipe; normes éthiques et professionnelles;
leadership; utilisation des équipements en réception (y com-
pris des nouvelles technologies); soin de la clientele; relations
interpersonnelles; comptabilité; marketing; et sécurité.

Pratiques RH centrales en milieu hotelier

Concernant les pratiques RH considérées comme centrales
en milieu hotelier, Chow, Haddad et Singh (2007) montrent
que les hotels comptent sur la formation et le développement
pour amener les employés a un niveau de performance accep-
table, et utilisent ensuite la voix des employés pour maintenir
leur engagement. Cho et Erdem (2006) soulignent aussi
I'importance de faire appel a la voix des employés, en consta-
tant que si les employés n’ont pas I'occasion d’exprimer leurs
suggestions, ils sont susceptibles de quitter leur entreprise
et qu’ils se sentent plus satisfaits et valorisés quand ils voient
leurs suggestions prises en considération. Cho et al. (2006)
mentionnent I'importance des pratiques RH comme les pro-
grammes de participation a la gestion, les plans d’incitation,
et les tests de pré-emploi afin de maintenir un taux de rétention
élevé des employés. Les plans d’incitation et la formation et
le développement sont également soutenus par Allen, Shore
et Griffeth (2003). De fait, selon Sturman et Trevor (2001),
afin de retenir les employés qualifiés, la formation, ’enri-
chissement de I'emploi et la mise en ceuvre des systemes de
récompense sont les pratiques RH clés. Quant a Onyango et
al. (2009), dans I'industrie hoteliere kényane, la mise en
ceuvre des perspectives de promotion est considérée comme
une des pratiques essentielles dans la satisfaction des
employés, la réduction du roulement du personnel et la per-
formance organisationnelle.

RH dans I’hétellerie vietnamienne

Afin d’apprécier les enjeux et perspectives du tourisme et de
I’hétellerie au Vietnam, Combes (2002/2003) a mené une
étude portant sur les points tels que la formation d’origine
des personnels employés dans le secteur; les langues étran-
geres parlées par le personnel; les problemes rencontrés par
les professionnels avec leur personnel selon 'origine des
formations; les formations organisées par les entreprises; les
criteres de base retenus par les professionnels pour 'embauche
de leur personnel; les perspectives d’embauche des entreprises
du secteur; les faiblesses des formations vietnamiennes aux
yeux des professionnels du secteur. C’est d’ailleurs la seule
étude concernant les RH dans I’hotellerie vietnamienne dont
nous disposions a ’heure de notre recherche. Selon Combes
(2012/2013), le marché vietnamien de I’'emploi dans I’hotel-
lerie se caractérise par une forte demande des entreprises en
personnel qualifié dans les différents domaines opérationnels :
de la cuisine, du service en salle de restaurants, de I’accueil,
etc.

Il est a noter que cette étude s’est uniquement positionnée
sur le point de vue des professionnels et a été réalisée aupres
des responsables de trois secteurs : hotellerie, restauration
et industrie de voyages. L'étude montre que ces responsables
portent un jugement négatif sur le systeme éducatif initial et
sur certains domaines de compétence de leur personnel, en
particulier les langues étrangeres. La plupart d’entre eux
considerent que les formations dispensées dans les écoles et
universités vietnamiennes sont inadaptées. Tout particulie-
rement, le jugement porté sur les formations en écoles hote-
lieres est tres sévere de la part des responsables d’établissements
de chaines internationales qui constatent que les formations
dispensées par les écoles vietnamiennes sont loin d’atteindre
le niveau minimal requis.

Au niveau des langues étrangeres, dans les hotels de
catégories 4 et 5 étoiles, I’étude souligne que le personnel de
réception est apte a communiquer en anglais, beaucoup plus
rarement en francais ou dans une autre langue, c’est loin
d’étre le cas dans les autres départements, en restauration
notamment, et dans les autres établissements hoteliers de
catégories 2 et 3 étoiles. Concernant les critéres pris en
compte par les professionnels du secteur pour embaucher le
personnel, la recherche note que le critere «langues étran-
geres » est le plus souvent cité et que les employeurs accordent
moins d’importance aux « compétences techniques» et a
I'«origine de la formation » des candidats.

Méthodologie et terrain de recherche

Nous avons opté pour une étude quantitative par le biais
d’une enquéte aupres d’employés du service de réception
dans 63 hotels et resorts de catégories 4 et 5 étoiles de natio-
nalité vietnamienne, situés dans les principales aggloméra-
tions touristiques du Vietnam, a savoir : Ho Chi Minh-Ville,
Hanoft, Phan Thiet, Da Nang, Hue, Quang Ninh, Nha Trang,
Quang Binh et Hoi An. Il s’agit en effet de :
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— 19 resorts 5 étoiles indépendants;

— 15 hotels et/ou resorts 4 et 5 étoiles franchisés dont 5
du Groupe Accor, 3 du Groupe Victoria, 2 du Groupe
InterContinental Hotels, 2 du Groupe Sheraton, 2 du
Groupe Marriott International, et 1 de Hilton Hotels;

— 29 hotels 4 et 5 étoiles indépendants.

L’adoption de 'approche quantitative repose essentielle-
ment sur l'objectif de recherche consistant a établir un état
des lieux du profil général des employés du service de récep-
tion, de leurs compétences et de leurs plans de carriere. En
plus, avant de conduire cette étude quantitative, nous avons
mené aupres de deux directeurs des ressources humaines
(DRH) une étude qualitative, dont le but était de valider la
liste des compétences nécessaires au poste de réceptionniste
hotelier identifiées dans la littérature. Ces deux entretiens
semi-directifs ont été réalisés en avril 2009 a Hue au Centre
du Vietnam. Le premier entretien a été mené aupres du DRH
de Pilgrimage Village a son lieu de travail pour une durée
d’environ 35 minutes. Le deuxieme a été réalisé aupres du
DRH de La Résidence Hotel & Spa a son lieu de travail pour
une durée de 25 minutes. Concernant le déroulement des
entretiens, 'objectif de la recherche était présenté en premier
lieu, puis les discussions se concentraient sur les compétences
requises pour le poste de réceptionniste hotelier en nous
basant sur le guide d’entretien préalablement construit a
partir de la littérature. Les résultats de ces entretiens nous
ont permis de retenir la liste des compétences initialement
établie qui a été trouvée exhaustive par les deux DRH inter-
viewés, avant la mise en ceuvre de I'enquéte quantitative.

La liste des hotels et resorts dans lesquels travaillent les
employés constituant notre échantillon a été fournie par les
Départements provinciaux de la Culture, des Sports et du
Tourisme des agglomérations concernées. Nous avons dis-
tribué au total 567 questionnaires dont 451 nous ont été
retournés. Apres vérification de la validité de ceux-ci, nous
n’en avons retenu que 409, soit un taux de questionnaires
remplis valides sur ceux distribués de 72,1 %.

Afin d’identifier les besoins en formation supplémentaire
et les compétences requises pour la fonction de réceptionniste
hotelier, nous avons choisi d’interroger plutdt les employés
au service de réception que les DRH pour les raisons essen-
tielles suivantes :

— La liste des compétences requises pour le poste de
réceptionniste hotelier mobilisée a été établie a partir
d’une revue de littérature conséquente et validée par
I’étude qualitative;

— Etant en contact direct et en permanence avec les
clients, ces employés seraient mieux placés que les
DRH pour savoir ce que les clients attendent d’eux en
termes de compétences;

— Ces employés savent bien quelles compétences qu’ils
souhaitent améliorer afin de répondre aux attentes des
clients grace a leurs expériences avec les clients;

— L’étude de Combes (2002/2003) s’est déja positionnée
sur les responsables des établissements touristiques.
Notre recherche viendra donc compléter celle-ci.

Avant de mener I’enquéte, nous avons également procédé
au test de la compréhension du questionnaire et de 'exhaus-
tivité des compétences requises en prenant contact avec
quatre réceptionnistes de quatre hotels a Hue. Dans I’en-
semble, ces quatre réceptionnistes ont tous bien saisi le
contenu exposé dans le questionnaire apreés une premiere
lecture et reconnu I'exhaustivité de la liste des compétences
proposée, étant parfaitement en ligne avec les réflexions de
deux DRH lors des entretiens semi-directifs. Toutefois, ils
nous ont suggéré de reformuler certaines phrases en vue de
clarifier certains propos et de faciliter la compréhension des
futurs répondants. Apres avoir apporté une premiere retouche
au questionnaire, conformément a leurs recommandations,
nous leur avons sollicité une deuxieéme lecture qui nous a
permis de valider définitivement le questionnaire. Ce dernier
construit a partir de I'état de I'art sur les compétences requises
pour le poste de réceptionniste hotelier et des objectifs de
recherche formulés précédemment se concentrait sur les
thémes principaux suivants : les informations sur la formation
professionnelle d’origine, les langues étrangeres parlées,
I'ancienneté et I'expérience dans le secteur hotelier; les infor-
mations sur les plans de carriere; les informations sur les
perceptions des compétences relatives au poste de réception-
niste hotelier; et les informations signalétiques. Le question-
naire était en vietnamien, étant donné que 1’échantillon n’était
composé que des employés vietnamiens. L’administration
de I'enquéte et la traduction du questionnaire ont été assurées
par un des auteurs bénéficiant d’'une double culture franco-
vietnamienne. Toutefois, afin d’éviter d’éventuels biais, la
méthode de traduction de retour a été rigoureusement
employée.

L'enquéte a ét€ menée pendant trois mois, de mai a juillet
2009. Pour les agglomérations Ho Chi Minh-Ville, Hanof,
Hue, Da Nang et Hoi An, nous nous sommes rendus sur place
pour interroger les employés et collecter les réponses. Tandis
que pour les agglomérations Phan Thiet, Quang Ninh, Nha
Trang et Quang Binh, la collecte s’est effectuée soit par voie
postale, soit par téléphone. Les résultats de 'étude quantitative
ont été par ailleurs alimentés par 'observation et les discus-
sions sur place avec les répondants. De plus, une grille de
lecture socio-culturelle a été mobilisée dans le but de mettre
en lumiere ces résultats.

Concernant les mesures, afin d’apprécier le niveau d’im-
portance des compétences requises pour le travail au service
de réception hotelier, nous avons fait appel a I’échelle de
mesure de Likert en 5 points. Les répondants ont été appelés
a nous fournir les éléments de réponse sur les compétences
requises en cochant le numéro approprié en fonction du
niveau d’importance qu’ils accordent a chaque compétence
citée, de 1 (pas du tout important) a 5 (tres important). Par
ailleurs, dans le but d’identifier les domaines de compétence
que les répondants aimeraient bien améliorer et sur lesquels
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ils souhaiteraient suivre une formation supplémentaire pour
rendre leur travail plus performant, nous leur avons proposé
d’indiquer leur niveau de besoin en cochant le numéro appro-
prié sur une échelle de mesure de Likert en 5 échelons, de
1 (pas du tout nécessaire) a 5 (tres nécessaire).

Résultats et interprétations

Dans cette partie, nous discutons des résultats de notre étude
empirique portant sur un échantillon final de 409 observa-
tions. Il est a noter que les employés interrogés travaillent
tous a temps plein. Il est trés rare de trouver un(e) employé(e)
travaillant a temps partiel, car le travail a temps partiel est
a ce jour quasi inexistant au Vietnam. Le Tableau 2 nous
renseigne sur le profil des répondants de I’échantillon final.

TABLEAU 2
Profil des répondants (n = 409)

Fréquence Pourcentage (%)

Catégorie

4 étoiles 212 51,8
5 étoiles 197 48,2
Situation familiale

Célibataire 251 61,3
Marié(e) 147 36,0
Divorcé(e) 7 1,7
Veuf(ve) 4 1,0
Autre 0 0,0
Genre

Féminin 215 52,6
Masculin 194 47,4
Age

18-34 ans 347 84,8
35-50 ans 60 14,7
Plus de 50 ans 2 0,5
Ancienneté

Moins de 6 mois 10 2.5
moins 1 an 136 33
De3 a5 ans 58 14,2
Plus de 5 ans 28 6,8

Origine de la formation et niveau d’études

Les résultats de notre recherche montrent bien que la plupart
des employés du service de réception dans les hotels et resorts
4 et 5 étoiles au Vietnam sont issus des universités (60,6 %)
ou des écoles hotelieres et de tourisme (32,8 %) (Tableau 3).
En outre, selon notre observation sur place, la majorité des
employés ayant une formation universitaire viennent essen-
tiellement des écoles de langues.

TABLEAU 3

Origine de la formation professionnelle

Formation professionnelle

d’origine Nb. cit. %
Pas de formation professionnelle 15 3,7
Sltcc(l)iet (I))lrl(r)ifser;s;onnelle hoteliere 134 32.8
Formation universitaire 248 60,6
Formation a I’étranger 12 29
TOTAL OBS. 409 100,0

De plus, ils sont pour la plupart titulaires d’un diplome
de niveau du premier cycle universitaire (92,7 %). Seulement
3,7 % des interviewés sont titulaires d'un Master (Tableau 4).

TABLEAU 4
Niveau d’études des répondants
Niveau d’études Nb. cit. %o
Primaire 4 1,0
Secondaire 4 1,0
Universitaire (BTS, DUT, Licence) 379 92,7
Master 15 3,7
Doctorat 0 0,0
Certificat 7 1,7
Autres 0 0,0
TOTAL OBS. 409 100,0

Comme abordé précédemment, la formation d’origine
de la plupart des répondants est une formation de langues
étrangeres, ce qui explique que 89 % d’entre eux parlent
I'anglais. Les employés parlant le frangais et le chinois repré-
sentent respectivement 10 % et 2,2 % (Tableau 5). De ce fait,
on peut constater que bon nombre de répondants sont issus
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d’'une formation universitaire de langue anglaise. Dans le
contexte hotelier vietnamien, il en résulte que I’anglais est
la langue étrangere la plus utilisée. Ce résultat rejoint celui
obtenu par Combes (2002/2003). En effet, ce résultat reflete
fidelement les spécificités du Vietnam :

— Dans les établissements de formation aux langues
étrangeres, la proportion des étudiants en formation a
I’anglais est beaucoup plus importante que celle aux
autres langues;

— La langue de travail des multinationales au Vietnam est
l'anglais;

— Ces dernieres années, les arrivées des touristes an-
glophones, surtout américains au Vietnam sont en
constante augmentation (Vo Thanh, 2010);

— Le marché frangais est le marché traditionnel en raison
du lien historique entre France et Vietnam, et fait tou-
jours partie des principaux marchés touristiques de la
destination vietnamienne (Tableau 1);

— Le soutien du gouvernement francais en matiere d’en-
seignement du frangais et en frangais est tres présent,
avec la mise en place des programmes de classes bilin-
gues et de filieres universitaires francophones conduits
par le Ministere Vietnamien de I’Education et de la For-
mation et ’Agence Universitaire de la Francophonie;

— Dans les établissements supérieurs de formation aux
langues étrangeres, la formation a la langue chinoise ne
se développe que depuis ces dix dernieres années;

— En I’état actuel, bien que la Chine soit le premier mar-
ché émetteur de touristes pour le tourisme vietnamien,
I'une des raisons peut étre le choix de modes d’héber-
gements plus économiques des touristes chinois, ce qui
explique une certaine négligence dans la maitrise de la
langue chinoise des employés des établissements hote-
liers 4 et 5 étoiles.

TABLEAU 5

Langues étrangeres parlées par les répondants
Langues étrangeres parlées Nb. cit. %
Aucune 9 2,2
Anglais 364 89,0
Francais 41 10,0
Espagnol 6 1,5
Chinois 9 2,2
Japonais 7 1,7
Russe 5 1,2
Autres 0 0,0
TOTAL OBS. 409 100,0

Perspectives et plans de carriére

Parmi les répondants, il y avait 16 chefs de réception, 44
surveillants (supervisor), 330 réceptionnistes, 15 bagagistes
et 4 stagiaires (Tableau 6). Par ailleurs, 63,8 % des répondants
confirment qu’il s’agit de leur premiere expérience dans le
secteur hotelier (Tableau 7). Dans le contexte vietnamien,
ce résultat se traduit en partie par la jeunesse de ce secteur
qui a vraiment connu son envol depuis seulement une ving-
taine d’années.

TABLEAU 6
Fonction des répondants
Fonction Nb. cit. %
Chef de réception (FO Manager) 16 3.9
Surveillant (Supervisor) 44 10,8
Réceptionniste 330 80,7
Bagagiste 15 3,7
Stagiaire 4 1,0
TOTAL OBS. 409 100,0

TABLEAU 7
Expérience dans I’hotellerie
Premiere expérience hoteliere Nb. cit. %
Oui 261 63,8
Non 148 36,2
TOTAL OBS. 409 100,0

En matiere de fidélité a I'emploi, il y a seulement 12,7 %
des employés interrogés prévoyant de rester dans leur emploi
actuel pour une durée d’entre 3 et 5 ans (Tableau 8). Ce
résultat vérifie en partie le taux de 21 % des répondants ayant
une ancienneté de 3 ans et plus (Tableau 2). Ceci reflete une
certaine instabilité du marché de travail hotelier au Vietnam.
Cette instabilité pourrait s’expliquer soit par la concurrence
de plus en plus intense entre les entreprises hotelieres dans
le recrutement de leurs employés du fait du rayonnement du
secteur, soit par une pauvre perspective de promotion et de
développement dans I'emploi actuel des interrogés, soit par
la faible compétitivité du secteur par rapport aux autres
secteurs en termes de salaire et de conditions de travail.
Selon le rapport du BIT (2001), les causes du fort taux de
roulement du personnel s’expliquent a la fois du point de vue
des employés et des employeurs. Les employés citent fré-
quemment le bas salaire comme la raison de leur changement
de 'emploi, bien que le manque d’une structure de carriere
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et des avantages semble étre d’'une importance encore plus
grande. Quant aux employeurs, ils considerent que le roule-
ment du personnel est essentiellement lié a la nature transitoire
de la main-d’ceuvre composée majoritairement de jeunes
employés, jeunes femmes et étudiants. Cette explication
semblerait étre en partie valable dans le contexte hotelier
vietnamien ou la plupart des employés sont jeunes (84,8 %
des répondants appartenant a la tranche d’age de 18 a 34 ans)
et célibataire (61,3 %) (Tableau 2). Dans tous les cas, nous

que la perspective de promotion dans leur emploi actuel est
pauvre ou invisible : 20,3 % avouent qu’ils la trouvent pauvre,
68,7 % n’ont aucune visibilité concernant la promotion dans
leur emploi actuel, alors que seulement 7,3 % trouvent qu’elle
est satisfaisante (Tableau 10). En effet, bon nombre d’em-
ployés au service de réception ne sont pas tres fideles a leurs
postes a cause de la pauvre et invisible perspective de

pouvons affirmer que I'instabilité du marché de travail hotelier TABLEAU 9
n’est pas seulement un probleme particulier du Vietnam, .
mais c’est le cas partout au niveau mondial (BIT, 2001; Plans de carriére
Woods, Heck et Sciarini, 1998). Plans de carricre Nb. cit. %
Promotion dans mon travail actuel 85 20,8
TABLEAU 8 Mutation vers d’autres services de
I’hotel 87 21,3
Fidélité a I’emploi _
Travail dans un autre hotel 142 34,7
Fidélité a I’emploi actuel Nb. cit. % Travail dans un autre secteur 57 13.9
d’activités ’
Moins de 6 mois 7 1,7
Autres 38 9,3
De 6 mois a moins d’1 an 21 5,1
D’1 an a moins de 3 ans 47 11,5 TOTAL OBS. 409 1000
De 3 a5 ans 52 12,7
Pas d’idée précise en ce moment 282 68,9 TABLEAU 10
TOTAL OBS. 409 100,0 Perspective de promotion dans 1’emploi actuel
Perspective de promotion Nb. cit. %
Les résultats de notre enquéte concernant les « plans de
carriere » et la « perspective de promotion dans I'emploi Excellente 15 3.7
actuel » nous ont amené a conclure que le secteur hotelier Satisfaisante 30 7,3
reste tout de méme un secteur attirant pour ces employés : Pauvre 33 20,3
seulement 13,9 % souhaiteraient chercher un autre travail N . 281 68.7
dans un autre secteur d’activités (Tableau 9). Toutefois, 34,7 % © pas savoir >
désireraient travailler dans un autre hotel (Tableau 9), parce TOTAL OBS. 409 100,0
ENCADRE 1
Lien entre perspective de promotion et fidélité a I’emploi
Tests du Khi-deux (Perspective de promotion * Fidélité a I’emploi)
Signification Signification Signification
Valeur | ddl | asymptotique (bilatérale) | exacte (bilatérale) | exacte (unilatérale)
Khi-deux de Pearson 236,443 | 12 ,000
Rapport de vraisemblance 228,432 | 12 ,000
Test exact de Fisher ,000 ,000
/.\s§0.01at10n linéaire par 120,324 | 000
linéaire
Nombre d’observations valides 409

a. 11 cellules (55,0 %) ont un effectif théorique inférieur a 5. L’effectif théorique minimum est de ,26.
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promotion ou du manque d’un plan transparent de formation
et de développement de carriere (Tableau 10). Ce résultat
parfaitement en ligne avec les études d’Allen, Shore et Griffeth
(2003), Sturman et Trevor (2003), Chow, Haddad et Singh
(2007) et Onyango et al. (2009) montre une certaine ineffi-
cacité dans la gestion des RH dans le secteur hotelier viet-
namien. Par ailleurs, I'influence de la perspective de promotion
sur le roulement du personnel est confirmée par le test exact
de Fisher? qui est significatif (0,000) (Encadré 1). Il existe
donc une relation entre la variable « fidélité a I'emploi » et la
variable « perspective de promotion ». De plus, 'intensité de
cette relation est tres forte, car le nouveau coefficient de
contingence est égal a 0,701 (= coefficient de contingence/
facteur de correction pour un tableau de taille 4x5 =
0,605/0,863) (Encadré 2) (Stafford et Bodson, 2007).

ENCADRE 2

Test de contingence

Mesures symétriques

Valeur Slgnlﬁc?tl(zn
approximée
Phi ,760 ,000
Nominal par | V de Cramer ,439 ,000
Nominal p
Coefﬁment de 605 000
contingence
Nombre d’observations valides 409

Compétences requises et besoins en formation

Avant d’effectuer des analyses plus approfondies, nous avons
testé dans un premier temps la validité et la fiabilité de
I’échelle de mesure. Pour cela, nous avons procédé a une
analyse en composantes principales’ et au calcul du coefficient
alpha de Cronbach. L’analyse en composantes principales,
rotation Varimax avec normalisation de Kaiser, nous suggere
une structure tridimensionnelle®. La fiabilité de la mesure
est satisfaisante, avec le coefficient alpha de Cronbach supé-
rieur a 0,60 (Tableau 11).

Le tableau 12 nous expose le niveau d’importance accordé
par les répondants aux domaines de compétence retenus suite
a l'analyse en composantes principales.

2. Nous apprécions la relation entre la variable «fidélité a I’emploi»
et la variable «perspective de promotion» en nous basant plutot sur le
test exact de Fisher que sur le test du Chi-deux bien que celui-ci soit
significatif (0,000) (Encadré 1), puisqu’une des contraintes du test du
Chi-deux n’est pas remplie : 11 cellules du tableau croisé ont un effectif
théorique inférieur a 5 (Encadré 1).

3. Les conditions d’application de I’analyse factorielle sont pleine-
ment remplies; I’indice KMO permettant de s’assurer que chacune
des variables est en relation avec 1’ensemble des autres variables est
largement supérieur a 0,5 et le test de sphéricité de Bartlett confirmant

Parmi les compétences requises pour le travail au service
de réception, les employés accordent le plus d’'importance a
la «communication orale », suivie du « marketing » avec les
notes moyennes respectives de 4,93 et 4,46 (Tableau 12). Ce
résultat rejoint celui obtenu dans I'industrie hoteliere chinoise
par Hai-Yan et Baum (2006) et Huang et Li (2011); les
employés chinois du service de réception considerent égale-
ment la «communication orale» comme la compétence la
plus importante. A part le «leadership » et la «comptabilité »
(compétences d’encadrement), les autres domaines de com-
pétence sont aussi reconnus importants par les répondants :
les moyennes sont supérieures a 4 (Tableau 12). Du point de
vue culturel, on peut expliquer en partie pourquoi ces répon-
dants ne donnent pas d’importance au «leadership». Au
Vietnam, le confucianisme a érigé le respect des anciens et
des supérieurs hiérarchiques en une obligation morale tres
forte. Il en résulte que le subalterne risque de se limiter a un
role d’exécutant de taches. Il évitera de faire preuve de créa-
tivité et de «leadership », de peur de rompre un systeme ou
les idées circulent du sommet vers le bas. En effet, 'employé
exécutant doit une obéissance quasi-totale a son supérieur.
On peut imaginer que méme si les ordres donnés semblent
erronés, le bon employé exécutant vietnamien les exécutera
(Venard, 2000).

Les résultats concernant les domaines de compétence
que les répondants aimeraient bien améliorer et sur lesquels
ils souhaiteraient suivre une formation supplémentaire pour
rendre leur travail plus performant sont résumés dans le
tableau 13.

Ces résultats mettent en avant la « communication orale »
et le «marketing » avec les moyennes respectives de 4,46 et
4,15 (Tableau 13), ce qui confirme I'importance de ces deux
domaines de compétence mise en lumiere par les répondants
(Tableau 12). Ces derniers avouent aussi la nécessité de
renforcer leur compétence en «soin de la clientele » (moyenne
=3,24) (Tableau 13). Par contre, en ce qui concerne les autres
domaines de compétence, ils croient étre suffisamment bons
pour faire face aux exigences de leur travail : les moyennes
se situent entre 1,59 et 2,36 (Tableau 13). Il est a noter que
le «leadership » enregistre un score le plus bas (moyenne =
1,59). Ceci veut dire que les répondants n’ont pas de besoin
en formation afin d’améliorer ce domaine de compétence
pour la raison culturelle expliquée précédemment. Les répon-
dants ne pensent pas non plus que ce soit vraiment nécessaire
d’améliorer leur compétence en « comptabilité » (compétence
d’encadrement) (moyenne = 1,89).

I’existence de relations entre les variables et la pertinence de 1’analyse
factorielle est tres significatif (p = 0,000) (Tableau 11).

4. Nous avons enlevé la variable «sécurité» de 1’échelle, et donc des
analyses ultérieures pour les raisons suivantes : (1) cette variable se
trouve seule sur un facteur, (2) ce facteur n’explique qu’une trés faible
part de la variance, (3) la suppression de cette variable permet d’aug-
menter la fiabilité de I’échelle (le coefficient alpha de Cronbach passe
de 0,636 a 0,683). En outre, le niveau d’importance et le besoin en
formation accordés par les répondants a cette variable sont faibles, avec
les moyennes respectives de 2,41 et de 2,12.
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TABLEAU 11
Analyse en composantes principales des compétences
Composantes
1 2 3

Travail en équipe 0,913

Normes éthiques et professionnelles 0,915

Utilisation des équipements en réception 0,915

Relations interpersonnelles 0,905

Marketing 0,585

Communication écrite 0,668

Leadership 0,844

Comptabilité 0,744

Communication orale 0,825
Soin de la clientele 0,631
% de la variance expliquée 38,737 17,580 11,286

Alpha de Cronbach de I’échelle 0,683

Interprétation des composantes Compétences Compétences Compétences

P P fonctionnelles d’encadrement relationnelles

Mesure de précision de I’échantillonnage de Kaiser-Meyer-Olkin : 0,835

Test de sphéricité de Bartlett

Khi-deux approximé : 1904,953

ddl : 45

Signification de Bartlett : 0,000

TABLEAU 12
Niveau d’importance des compétences

Compétences requises Moyenne Ecart-type N =409

Communication orale (y compris en langues étrangeres) 4,93 0,26 409
Communication écrite (y compris en langues étrangeres) 4,24 0,51 409
Travail en équipe 4,03 0,61 409
Normes éthiques et professionnelles 4,02 0,61 409
Leadership 2,17 0,55 409
Utlhsatlop des équipements en receptlon 4,02 0.60 409
(y compris des nouvelles technologies)

Soin de la clientéle 4,40 0,66 409
Relations interpersonnelles 4,02 0,63 409
Comptabilité 2,07 0,44 409

Marketing 4,46 0,58 409
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TABLEAU 13
Besoins en formation supplémentaire

Compétences Moyenne Ecart-type N =409

Communication orale (y compris en langues étrangeres) 4,46 1,09 409
Communication écrite (y compris en langues étrangeres) 2,36 1,33 409
Travail en équipe 2,28 0,95 409
Normes éthiques et professionnelles 2,22 0,92 409
Leadership 1,59 0,51 409
Utlllsatlop des équipements en receptlon 225 0.98 409
(y compris des nouvelles technologies)

Soin de la clientele 3,24 1,50 409
Relations interpersonnelles 2,27 0,97 409
Comptabilité 1,89 0,38 409

Marketing 4,15 0,69 409

ENCADRE 3 ENCADRE 4
Test d’homogénéité des variances Résultat de ’ANOVA sur le lien entre origine
formation et «soin de clientéle »
Statistique
de Levene | ddl1 | ddI2 | Signification Soin de la clientéle (besoin en formation)

Communication Somme Moyenne

orale (besoin en 22,698 3 405 ,000 des des

formation) carrés | ddl | carrés F | Signification

Soin de 1 .

e e Inter 5018 | 3 | 1973 |.882| 451

. 2,184 3 | 405 ,089 groupes

(besoin en

formation) Intra- 1 906 078 | 405 | 2,237

groupes ’ ’

Marketing 1 1 4

(besoin en 17261 | 3 | 405 | 000 Total | 911,995 | 408

formation)

Lien entre formation d’origine
et besoins en formation

Afin d’identifier s’il existe un lien entre 'origine de la for-
mation professionnelle des répondants et leurs besoins en
formation supplémentaire concernant les trois compétences
(communication orale, marketing, soin de la clientele), nous
avons adopté la technique ’ANOVA a un facteur. Toutefois,
pour que les conclusions d'une ANOVA soient valides, nous
avons préalablement procédé au test de Levene (p > 0,05)
qui est utilisé pour accepter I’hypothese nulle selon laquelle
les variances sont égales dans les groupes (Carricano, Poujol

et Bertrandias, 2010, p. 127). Le test de Levene n’est signi-
ficatif que pour le variable «soin de la clientele » (p = 0,089
> 0,05) (Encadré 3). Le résultat de TANOVA montre qu’il
n’existe pas de différences de moyennes significatives concer-
nant le besoin en formation supplémentaire pour la compé-
tence «soin de la clientele » suivant 'origine de la formation
des individus interrogés (p = 0,451) (Encadré 4).

Pour les deux variables « communication orale » et « mar-
keting », nous avons fait appel au test non paramétrique de
Kruskal-Wallis qui suppose ni ’homogénéité des variances,
ni une distribution normale. Ce dernier montre qu’il existe
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ENCADRE 5
Test de Kruskal-Wallis
Test»"
Communication
orale Marketing

(besoin formation) | (besoin formation)
Khi-deux 21,566 3,948
ddl 3 3
Slgnlﬁcat}on 000 267
asymptotique

a. Test de Kruskal Wallis

b. Critere de regroupement : Origine de la formation professionnelle

un lien entre « communication orale » et «origine de la for-
mation» (p = 0,000) (Encadré 5). En d’autres termes, le
besoin en formation supplémentaire pour la compétence
«communication orale » est significativement différent suivant
lorigine de la formation des répondants. Concretement, le
test de T3 de Dunnett de comparaisons multiples souligne
que les employés issus d’une école hoteliere et de tourisme
expriment un besoin plus important que ceux issus d’une
formation universitaire en termes de formation supplémentaire
pour la compétence «communication orale » (Encadré 6).

Conclusions et recommandations

Les apports de cette étude relevent a la fois des compétences
pour le poste de réceptionniste hotelier et des plans de carriere
du point de vue des employés, et concernent tant I’aspect
théorique que celui pratique. L’apport théorique repose sur
les points essentiels suivants :

ENCADRE 6

Test de T3 de Dunnett de comparaisons multiples

Communication orale (besoin formation)

(I) Origine de la (J) Origine de la formation Différence de Erreur Sienification

formation professionnelle professionnelle moyennes (I-]) standard g
Ec(cl)le professmnnelle hoteliere _761 396 340

Pas de formation et de tourisme

professionnelle Formation universitaire -,359 ,397 ,926
Formation a I’étranger ,333 ,620 ,994
Pasfde formaltllon 761 396 340

Ecole professionnelle professionnelie

hoteliere et de tourisme Formation universitaire ,402° ,098 ,000
Formation a I’étranger 1,095 ,487 216
Pas de 1?0rmat10n 359 397 926
professionnelle

Formation universitaire Efoltf \professmnnel'le 402" 098 000
hoteliere et de tourisme
Formation a I’étranger ,692 487 ,649
Pas de formatlon 333 620 994
professionnelle

Formation a I’étranger Ecole pro.fessmnnelle hételiere 1,095 487 216
et de tourisme
Formation universitaire -,692 ,487 ,649

* La différence moyenne est significative au niveau 0.05.
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— Conformément aux résultats de I’étude menée par
Hai-Yan et Baum (2006), notre étude confirme que la
majorité des compétences mobilisées sont considérées
comme celles les plus indispensables pour la fonction
de réceptionniste hotelier. En effet, bon nombre de
compétences citées dans la liste sont jugées impor-
tantes et méme trés importantes par les répondants.
Théoriquement, cette liste pourrait ainsi constituer un
référentiel des compétences requises pour la fonction de
réceptionniste hotelier et étre généralisable aux futures
recherches de méme nature.

— Parmi les compétences mobilisées, I'étude met I'accent
sur I'importance des compétences en communication
orale, marketing et soin de la clientele. En d’autres
termes, ce sont, pour un réceptionniste hdtelier, les trois
compétences clés. Par ailleurs, les recherches menées
par Hai-Yan et Baum (2006) et Johanson ef al. (2011)
ont aussi considéré la communication orale et le soin de
la clientele comme deux compétences clés dans I'indus-
trie hoteliere.

— Notre étude montre aussi que les employés vietnamiens
sont plutot faibles en communication orale, marketing et
soin de la clientele. D’un point de vue théorique, a notre
avis, ceci est dii en partie a la culture comme expliqué
précédemment. En effet, ces employés ne manquent ni
d’empathie ni d’amabilité, mais ils n’osent parfois pas
se rapprocher des clients et perdent généralement leur
confiance en matiere de communication orale a cause
de leur timidité.

— Les résultats de cette recherche viennent soutenir ceux
des études antérieures (Allen, Shore et Griffeth (2003);
Sturman et Trevor, 2003; Chow, Haddad et Singh,
2007; Onyango et al., 2009) quant au lien positif entre
formation et développement et roulement du personnel.

Concernant I’apport pratique, cette recherche permet
d’une part de formuler des recommandations dans la définition
des stratégies de gestion des RH au sein de I'industrie hoteliere
et dans 'amélioration des formations aux métiers de 1’hotel-
lerie au Vietnam, sachant que Huang et Lin (2011) en menant
une étude portant sur les compétences clés pour un futur
manager dans I'industrie hoteliere a Taiwan constatent les
différences substantielles entre le regard des managers d’ho-
tels et celui des académiques. D’autre part, elle fournit aux
investisseurs des renseignements leur permettant d’apprécier
dans les meilleures conditions le marché de travail dans
I'industrie hoteliere vietnamienne.

— Dans le recrutement du personnel pour leur service de
réception, les hotels devraient placer une attention toute
particuliere sur les trois compétences clés qui sont com-
munication orale, marketing et soin de la clientele.

— Dans l'industrie hoteliere vietnamienne, les employés
du service de réception expriment un net besoin en
formation supplémentaire pour trois compétences clés
du poste de réceptionniste évoquées précédemment.

Il en résulte que les formations dispensées par les uni-
versités de langues étrangeres et écoles hotelieres et de
tourisme au Vietnam ne sont pour le moment pas en
mesure de permettre a leurs étudiants de maitriser ces
trois domaines de compétence. Il serait donc néces-
saire de réviser les programmes de formation de ces
établissements de fagon a ce qu’ils permettent aux étu-
diants de renforcer ces trois domaines de compétence.
Sachant que ces deux types d’établissement d’enseigne-
ment sont, dans le contexte actuel, deux acteurs prin-
cipaux dans la fourniture du personnel pour I'industrie
hoételiere vietnamienne. Particulierement, notre analyse
souligne que les employés issus d’une école hoteliere
et de tourisme expriment un besoin plus important en
matiere de formation supplémentaire pour la compé-
tence «communication orale». De ce fait, cette com-
pétence devrait étre davantage prise en compte dans la
mise en ceuvre des programmes de formation dans les
écoles hotelieres et de tourisme que dans les universités
de langues étrangeres. Du point de vue des hoteliers, ils
peuvent aussi mettre en place un plan de formation afin
de renforcer ces trois compétences de leurs employés
et de les retenir, puisque cette pratique RH s’avere tres
efficace dans la réduction du taux de roulement du per-
sonnel et donc dans la contribution a la performance
organisationnelle (Sturman et Trevor, 2001; Chow,
Haddad et Singh, 2007).

De méme, selon notre discussion avec les répondants,
une bonne partie des répondants affirment qu'une for-
mation spécialisée en hotellerie serait utile pour leur
travail en réception, ce qui remet effectivement en
cause leurs compétences spécialisées dans ce secteur.
En conséquence, comme le soulignent Curran et al.
(1996), la formation peut étre formelle ou informelle,
interne ou externe a une organisation, les entreprises
hotelieres peuvent aussi envisager d’autres types de for-
mation afin de combler les compétences manquantes de
certains membres de leur personnel : formation conti-
nue, formation interne mise en place par l'entreprise
elle-méme ou formation dans le processus de travail.
Par exemple, dans I'industrie touristique mondiale en
général et au Vietnam en particulier, la formation conti-
nue demeure rare, pourtant elle joue un role trés impor-
tant dans la mesure ou elle est orientée vers les com-
pétences nouvelles et a donc I'avantage d’étre utilisée
pour réagir rapidement aux circonstances changeantes
(BIT, 2001).

Concernant 'utilisation des langues étrangeres, en de-
hors de leur langue maternelle, les répondants parlent
quasiment tous I’anglais, ce qui correspond aux résul-
tats obtenus par Combes (2002/2003). Cependant,
il est rare de trouver les employés maitrisant a la fois
deux langues étrangeres. Sur le long terme, il serait
préférable pour ces employés de maitriser davantage de
langues étrangeres afin de répondre a la diversité des
clienteles de la destination vietnamienne. En particu-
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lier, il semblerait indispensable pour eux de maitriser
la langue chinoise, étant donné que les Chinois sont la
premiere clientele du tourisme vietnamien, que cette
clientele continuerait a augmenter dans les années a
venir (Combes, 2002/2003; Vo Thanh, 2010) et que les
langues étrangeres sont un des facteurs clés de succes
dans I’hotellerie (BIT, 2001; Devine et al., 2007).

— En matiere de plans de carriere, il est a noter qu'une
assez grande partie des répondants ne sont pas stables
dans leur emploi actuel. Ceci est di a la faible et in-
visible perspective de promotion. Il en ressort qu'une
partie d’entre eux prévoient de partir travailler dans un
autre hotel ou dans un autre secteur d’activités. Certes,
I'influence de la perspective de promotion sur le roule-
ment du personnel est nettement confirmée par le test
exact de Fisher (Encadré 1). Si ce phénomene persiste,
a moyen terme, les hotels 4 et 5 étoiles vietnamiens
connaitront une crise de RH qualifiées et auront du mal
a faire face a la concurrence régionale. Par conséquent,
la mise en place d’un plan transparent de formation et de
développement professionnel devient vitale pour chaque
établissement hotelier afin de développer et fidéliser son
personnel (McBey et Karakowsky, 2000; Allen, Shore
et Griffeth, 2003; Sturman et Trevor, 2003; Chow, Had-
dad et Singh, 2007; Onyango et al., 2009; Choi et Dick-
son, 2010). Il est ainsi nécessaire de préciser au person-
nel ses propres perspectives de promotion et les plans
de développement a long terme de I’hdtel. Le résultat
d’un véritable systeme de développement professionnel
permettra aux employés d’étre plus optimistes et plus
confiants tant en ce qui concerne leur carriere que leur
hotel. A titre d’exemple, un certain nombre de chalnes
hotelieres ont introduit des plans pour améliorer la car-
riere au sein de leurs structures, en vue de réduire le
roulement du personnel. Aux Etats-Unis, Choice Hotels
International, un des franchiseurs les plus importants
en matiere d’hébergement touristique dans le monde,
analyse les exigences a destination de ses cadres supé-
rieurs sur la base des modeles de compétences appro-
priés existants, puis évalue les compétences des actuels
dirigeants et les compare avec celles nécessaires pour
l'avenir. Cela lui permet d’effectuer dans les meilleures
conditions des évaluations annuelles et d’établir une
véritable structure de carriere au sein du groupe, évi-
tant ainsi les perturbations et les frais de remplacement
du personnel de direction. Un autre exemple est fourni
par Motel 6, qui a établi une pratique RH selon laquelle
chaque employé(e) est admissible a devenir manager,
via un programme de formation a trois niveaux. Au
début des années 1998, ce systeme a permis a pres de
300 employés de Motel 6 d’atteindre le poste de direc-
teurs généraux, ce qui contribue a combler un besoin de
cadres qualifiés (BIT, 2001).

— Par ailleurs, la majorité des répondants disposent d’une
licence en langues étrangeres ou sont issus d’une école
professionnelle hoteliere et de tourisme. Il s’agit, pour

la plupart, de leur premiere expérience dans I'indus-
trie hoteliere. En effet, notre discussion avec certains
réceptionnistes nous fait comprendre qu’il est, dans une
certaine mesure, plus facile pour eux, en tant que diplo-
més des établissements de formation cités, de trouver
un emploi dans le secteur du tourisme, ce qui constitue
une certaine spécificité du marché de travail hotelier au
Vietnam.

Limites et nouvelles voies de recherche

Les résultats de cette recherche ont été obtenus a partir des
déclarations des acteurs sans tenir compte de leurs caracté-
ristiques individuelles, or l'efficacité des pratiques profes-
sionnelles repose aussi sur I’ergonomie, c’est-a-dire sur
I’équilibrage entre caractéristiques de 'employé et facteurs
socio-techniques du poste que celui-ci occupe. Une bonne
ergonomie en milieu de travail entraine moins d’absentéisme
et une meilleure productivité (Naidu et Ramesh, 2011). Par
conséquent, afin de rendre leurs employés plus efficaces et
performants, les hoteliers devraient aussi prendre en consi-
dération I'importance de 'ergonomie.

Les compétences clés ainsi que les besoins en formation
supplémentaire ont été appréciés par les employés, alors que
I’exemple de Marriott International démontré par Adler
(2002) nous renseigne sur I'importance de la liaison entre
établissements de formation et organisations hotelieres dans
le développement des compétences clés. Une recherche sur
le regard croisé des hotels et établissements de formation
permettrait d’enrichir les résultats de cette étude.

Bien que cette recherche ait pour un des objectifs prin-
cipaux d’établir un état des lieux du profil général, des com-
pétences ainsi que des plans de carriere des employés du
service de réception dans I'industrie hoteliere au Vietnam,
on doute tout de méme de sa généralisation dans le contexte
global de I’hotellerie vietnamienne, puisqu’elle portait seu-
lement sur les hotels et resorts de catégories 4 et 5 étoiles.
Une recherche supplémentaire de ce genre sur les établisse-
ments hoteliers de catégories inférieures permettrait d’avoir
une vision plus complete sur le marché de travail dans le
secteur hotelier au Vietnam.
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