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Principales conclusions
•	 Dans le secteur du tourisme et de l'hôtellerie, les professions 

rattachées aux services de voyage exigent d’excellentes 
compétences sociales et émotionnelles, indiquant que les 
travailleurs de cette industrie disposent indéniablement d’atouts 
importants en matière de compétences. 

•	 L'écoute active arrive en tête de liste des compétences sociales 
et émotionnelles clés dans les professions du secteur du 
tourisme et de l'hôtellerie, ce qui témoigne du rôle important 
qu’occupe le service à la clientèle dans ces professions.

•	 Comme les personnes occupant des postes de direction 
doivent communiquer efficacement avec le personnel et les 
clients, leurs compétences sociales et émotionnelles sont plus 
développées.

•	 Les réceptionnistes des hôtels, qui font partie des groupes de 
professions à risque élevé d'automatisation et à faible mobilité 
de transition professionnelle, possèdent des compétences 
sociales et émotionnelles susceptibles d’accroître les 
possibilités de transition professionnelle. 

•	 Dans le secteur du tourisme et de l’hôtellerie, les professions 
dont les compétences sociales et émotionnelles sont les 
plus faibles sont également celles qui présentent le moins de 
possibilités de transition. Il convient d'investir dans la formation 
afin de tracer un cheminement clair permettant d'atteindre 
l’objectif et de combler les lacunes.
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Introduction
Le secteur du tourisme et de l'hôtellerie 
(T&H) a été durement touché par 
la pandémie. Le Fonds monétaire 
international estime que ce secteur 
« aura du mal à se rétablir jusqu'à ce 
que les gens se sentent à nouveau 
suffisamment en sécurité pour voyager 
en masse1 ». Au Canada, le taux de 
chômage dans le secteur du T&H a 
atteint 18,6 % en janvier 2021, soit une 
hausse de 12,8 points de pourcentage 
par rapport à janvier 20202.

Il est essentiel d'aider les travailleurs de ce secteur qui ont perdu 
leur emploi à trouver de nouveaux emplois intéressants, tant pour 
les personnes directement touchées que pour favoriser la reprise 
économique dans son ensemble.

1	 Behsudi, « Wish You Were Here ».
2	 RH Tourisme Canada, « Ongoing Tourism Job Losses Will Impede Recovery Efforts ».

Nos précédentes recherches ont permis d’établir que les 
compétences sociales et émotionnelles (CSE) sont à la fois très 
recherchées par les employeurs3 et hautement transférables 
d’une profession à l’autre4. De solides compétences sociales et 
émotionnelles peuvent également améliorer la capacité d'une 
personne à assumer divers rôles, ce que l'on appelle la « résilience 
professionnelle »5. Cette conclusion est fondée sur nos analyses 
des transitions professionnelles, réalisées dans le cadre de 
l’élaboration de notre base de données OpportuNext, qui permet 
aux utilisateurs « d’explorer des parcours professionnels fondés 
sur les compétences »6.

Connaître la prévalence de ces compétences parmi les travailleurs 
du secteur du T&H qui ont perdu leur emploi permet de mieux 
soutenir la reprise économique et de mettre en lumière les 
possibilités de transition de carrière au sein du secteur. Les 
dirigeants du secteur sont optimistes, eux qui entrevoient une forte 
reprise assortie de possibilités d’emploi et d'options de transition 
plus nombreuses que jamais auparavant7. L'analyse des CSE peut 
aider les gens à cerner la contribution qu’ils peuvent apporter dans 
des emplois en dehors du secteur du tourisme et de l'hôtellerie. 
Elle peut également soutenir les programmes de formation des 
travailleurs qui choisissent de rester dans le secteur.

3	 Giammarco, Higham, et McKean, The Future Is Social and Emotional.
4	 Hindle, Rao et Gabler, A Path Forward.
5	 Ibid.
6	 OpportuNext, « See Where Your Skills Can Take You ».
7	 Rodrigues, « Toronto Lost $8.35B in Tourist Activity ».
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Que sont les CSE?
Bien qu’elles varient, les définitions des CSE font toutes 
référence aux éléments suivants : l'employabilité, le leadership, 
les compétences culturelles, la capacité à résoudre des 
problèmes, la résilience, la collaboration et la communication. 
Pour définir les CSE, nous utilisons les neuf compétences 
spécifiques du cadre O*NET, qui constitue la « principale 
source d'information sur les professions » aux États-Unis8,9. 
(voir l'annexe B pour la description de ces compétences). 
Ces compétences sont :

•	 l’écoute active

•	 l'expression orale

•	 la coordination

•	 la perceptivité sociale

•	 la résolution de problèmes complexes

•	 l’orientation axée sur le service

•	 l’enseignement

•	 la persuasion

•	 la négociation.

8	 O*NET Resource Center, « The O*NET Content Model ».
9	 O*NET Resource Center, « About O*NET ».

Les CSE en action
Les scores CSE indiquent à quel point une compétence donnée 
est importante pour exercer un emploi10. Pour en savoir plus sur 
la méthodologie utilisée, consultez l'annexe B. Pour chacune 
des neuf CSE, nous avons comparé les scores nécessaires 
pour s'acquitter des tâches des professions du secteur du 
tourisme et de l’hôtellerie et de l’ensemble des secteurs.

Sur une échelle de 0 à 100, aucune des neuf compétences 
n'affiche un score moyen de 50 ou plus pour les professions du 
secteur du T&H. Ce résultat est comparable à ceux des autres 
emplois, aucun ne présentant un score moyen supérieur à 50. 
Cela indique que le besoin moyen de CSE pour les emplois du 
secteur du T&H se situe entre modéré et faible, un score de 50 et 
plus étant considéré comme étant élevé. Cependant, certains 
emplois du secteur du T&H exigent des CSE d’un degré plus 
élevé et certains types de compétences sont d'une importance 
supérieure à la moyenne parmi les professions du secteur.

10	 O*NET OnLine, « O*NET OnLine Help ».
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Les professions propres 
aux services de voyage 
arrivent en tête au 
chapitre des CSE dans le 
secteur du tourisme
Selon un rapport du Conference Board du Canada paru en 202111, 
les professions du secteur du tourisme et de l'hôtellerie peuvent 
être classées en six groupes principaux. Parmi ces groupes, en 
moyenne, les professions liées aux services de voyage ont les 
scores de CSE les plus élevés :

1.	 services de voyage (48)

2.	 transport aérien (45)

3.	 divertissement et loisirs (43)

4.	 hébergement (40)

5.	 services de restauration (39)

6.	 toutes les autres industries du transport (39).

Parmi ces six groupes, les professions ayant obtenu les scores 
CSE totaux les plus élevés pour l'ensemble des neuf compétences 
sont les suivantes :

•	 directeurs/directrices de programmes et de services de sports, 
de loisirs et de conditionnement physique (58);

•	 directeurs/directrices - commerce de détail et de gros (57);

11	 Hindle, Rao et Gabler, Favoriser le développement des compétences.

•	 directeurs/directrices de la publicité, du marketing et des 
relations publiques (55);

•	 directeurs/directrices des services d'hébergement (55) ;

•	 planificateurs/planificatrices de congrès et d'événements dans le 
secteur des transports (53).

La plupart de ces professions appartiennent aux groupes de 
profession des services de voyage et des loisirs et divertissements, 
ce qui indique que les professions de ces groupes présentent des 
forces manifestes en matière de CSE.

L’écoute active se 
démarque du lot
Cinq compétences sont particulièrement développées dans les 
professions du secteur du T&H : l’écoute active, l’expression orale, 
la coordination, la perceptivité sociale et l’orientation axée sur le 
service (voir la pièce 1). De celles-ci, l'écoute active a obtenu le 
score le plus élevé (47), la plupart des professions ayant obtenu 
un score supérieur à la moyenne de l'ensemble des professions. 
Les professions du secteur du T&H ayant obtenu des scores 
exceptionnels en matière d'écoute active sont les suivantes :

•	 conseillers/conseillères en voyages (57);

•	 directeurs/directrices - commerce de détail et de gros) (57);

•	 planificateurs/planificatrices de congrès et d'événements (57);
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•	 directeurs/directrices de la publicité, du marketing et des 
relations publiques (59);

•	 professionnels/professionnelles en publicité, en marketing et en 
relations publiques (57);

•	 directeurs/directrices de programmes et de services de sports, 
de loisirs et de conditionnement physique (61);

•	 directeurs/directrices des services d'hébergement (57).

Cette liste démontre que les emplois de première ligne du secteur 
du T&H, tels que les directeurs de services d'hébergement, 
obtiennent des scores élevés en matière d'écoute active, ce qui 
témoigne de l'importance des compétences axées sur le service à 
la clientèle au sein de ces professions.

Dans l'ensemble, la persuasion, la résolution de problèmes 
complexes, les capacités d’enseigner et de négocier obtiennent 
des scores moyens plus faibles dans les professions du secteur 
du T&H. Les exigences relatives à chacune de ces compétences 
varient considérablement d'une profession à l'autre. Cependant, 
ces quatre compétences sont plus souvent requises dans 
les emplois de gestion de personnes que dans les emplois 
opérationnels, probablement en raison du nombre élevé de 
situations complexes impliquant des employés et des clients.

Les postes de 
gestionnaires de 
personnes requièrent 
invariablement des CSE 
d’un degré plus élevé
Les exigences en matière de CSE dans les professions du 
secteur du T&H sont nettement plus élevées pour les postes 
de gestionnaires de personnes (voir l'annexe B pour une liste 
des emplois de gestionnaires de personnes). Les professions 
de gestionnaires de personnes obtiennent des scores moyens 
systématiquement plus élevés que ceux des postes opérationnels 
pour chacune des cinq principales CSE (c'est-à-dire l'écoute 
active, l'expression orale, la coordination, la perceptivité sociale 
et l’orientation axée sur le service). L’étendue des scores des 
gestionnaires de personnes du T&H pour chacune des principales 
CSE est beaucoup plus restreinte que pour les professions 

Pièce 1
Les compétences sociales et émotionnelles dans les professions du 
secteur du tourisme et de l’hôtellerie

•	 Écoute active
•	 Expression orale
•	 Coordination
•	 Perceptivité sociale
•	 Orientation axée sur 

le service

•	 Persuasion
•	 Résolution de 

problèmes complexes
•	 Enseignement
•	 Négociation

Source : Le Conference Board du Canada.

Les 4 dernières 
compétences

Les 5 premières 
compétences
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opérationnelles, ce qui démontre que les scores de ces 
compétences sont constamment plus élevés pour les postes de 
gestion de personnel.

Règle générale, les gestionnaires de personnes du secteur du T&H 
doivent communiquer efficacement avec le personnel et les clients. 
Ils doivent comprendre les besoins d’autrui, y répondre de manière 
appropriée et communiquer efficacement cette réponse à d’autres 
personnes (compétences d’écoute active et d’expression orale). 
Ils doivent également être attentifs aux réactions des autres, les 
comprendre et adapter leurs interventions de manière appropriée 
(perceptivité sociale et capacité de coordination). Enfin, ils doivent 
trouver activement des moyens de répondre aux besoins exprimés 
par les clients et les employés (orientation axée sur le service)12.

D’autres secteurs présentent également des exigences élevées 
en matière de CSE pour les postes de gestionnaires de personnel. 
Cela s'explique sans doute par la complexité entourant la gestion 
de personnel. Compte tenu de cette similitude, les travailleurs du 
secteur du T&H qui appartiennent à ce groupe professionnel sont 
mieux placés pour saisir les occasions de réemploi au sein du même 
secteur ou dans des postes similaires dans d'autres secteurs.

12	 O*NET Resource Center, « The O*NET Content Model ».

Les travailleurs des 
professions à risque 
doivent être prêts à 
parfaire leur formation
Malgré les nombreuses incertitudes face à l'avenir du travail, 
nous savons que certaines professions sont plus vulnérables 
que d'autres au risque que pose l'automatisation. Par exemple, 
près de 20 % des employés canadiens occupent des professions 
menacées par l'automatisation et doivent être disposés à 
entreprendre de la formation pour être en mesure de changer 
d'emploi13. Il s'agit notamment de professions dont les exigences 
en matière de scolarité sont faibles, où les tâches sont répétitives 
et réalisées principalement de manière individuelle. Les services 
de la restauration sont l'un des cinq secteurs les plus menacés.

Les professions à haut risque et à faible mobilité (HRFM) dans le 
secteur du T&H comprennent14:

•	 serveurs/serveuses au comptoir, aides de cuisine et personnel 
de soutien assimilé;

•	 caissiers/caissières

•	 cuisiniers/cuisinières;

•	 réceptionnistes d'hôtel;

•	 autres représentants des services à la clientèle et d'information 
(y compris les préposés aux travaux légers d’entretien ménager 
et de nettoyage, les concierges et surintendants d'immeubles).

13	 Gresch, L’adaptation à l'automatisation.
14	 Hindle, Rao et Gabler, Favoriser le développement des compétences.
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Ces professions à risque exigent d’exceller dans certaines CSE. 
C'est le cas des réceptionnistes d'hôtel, dont les scores en matière 
de CSE sont parmi les plus élevés (44 en moyenne) de tous 
les emplois à HRFM. Malgré le risque d'automatisation auquel 
sont confrontés les réceptionnistes d'hôtel, les scores élevés 
en matière de CSE obtenus dans presque toutes les catégories 
faciliteront la mobilité de ces travailleurs. Par exemple, comme 
les réceptionnistes d'hôtel ont un profil de CSE semblable à celui 
des conseillers en voyages et des guides touristiques, ils peuvent 
envisager une transition vers ces professions au sein du secteur 
du T&H à la suite d’un perfectionnement de leurs compétences en 
matière d'écoute active et d'expression orale.

Les préposés aux travaux légers d’entretien ménager et 
de nettoyage (31) ainsi que les concierges et surintendants 
d'immeubles (28) obtiennent les plus faibles scores moyens en 
matière de CSE. Ces emplois, comme d'autres qui obtiennent 
des scores peu élevés, tels que les serveurs au comptoir, les 
aides de cuisine et les autres représentants des services à la 
clientèle et d'information, devront déployer d’importants efforts 
de perfectionnement en matière de CSE. Toutefois, les CSE aux 
scores élevés dans chacune de ces professions peuvent faciliter 
la transition vers des emplois à plus faible risque d'automatisation 
et à plus grande mobilité. En outre, un risque d'automatisation plus 
élevé n'est pas associé à une baisse globale de l’emploi, car le 
perfectionnement professionnel favorise la croissance de l'emploi 
et facilite les transitions professionnelles15.

15	 OECD, What Happened to Jobs at High Risk of Automation?

Les professions offrant 
moins d'options devront 
établir un solide plan
Les professions du secteur du T&H offrant le moins de possibilités 
de transition de carrière16 ont également les scores CSE les plus 
bas (voir le tableau 1). Comme ce groupe dispose de peu d'options 
de transition et qu’il présente des scores CSE plus faibles, il 
est important de cibler précisément les mesures de soutien en 
allouant notamment des sommes importantes à la formation 
afin d’aider ces travailleurs à trouver un emploi rémunéré. Pour 
être en mesure de bien cibler les compétences nécessitant un 
perfectionnement pour chacune des professions, les programmes 
doivent tenir compte à la fois des forces et des faiblesses des 
postes actuels et des emplois cibles (voir la pièce 2).

Les perspectives de croissance de l'emploi pour le secteur du 
T&H sont généralement faibles en raison des effets négatifs de 
la COVID-1917. Ainsi, pour les travailleurs de ces professions, les 
possibilités d’emplois sont plus susceptibles d’être rattachées 
à un autre secteur (85 pour cent plus probable). À ce titre, les 
programmes de formation devraient adopter une approche 
comportant de nombreux aspects pour doter les travailleurs des 
CSE et des compétences techniques nécessaires à l’obtention 
d’emplois rattachés à un autre secteur.

16	 Hindle, Rao et Gabler, Favoriser le développement des compétences.
17	 Ibid.
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Tableau 1 
Scores CSE pour les professions du T&H offrant le moins d’options de transition  

Écoute 
active

Expression 
orale Coordination

Perceptivité 
sociale

Résolution de 
problèmes 
complexes

Orientation 
axée sur le 

service Enseignement Persuasion Négociation

Surveillants/surveillantes des 
services de nettoyage

43 50 50 50 37 45 43 41 45

Conducteurs/conductrices 
d'autobus et opérateurs/
opératrices de métro et autres 
transports en commun

41 32 40 41 29 39 20 34 28

Personnel d’entretien des voitures 
ferroviaires, mécaniciens/
mécaniciennes d'aéronefs, 
et inspecteurs/inspectrices 
d’aéronefs

47 46 42 41 50 40 42 39 35

Mécaniciens/mécaniciennes 
et réparateurs/réparatrices de 
véhicules automobiles, de camions 
et d'autobus

44 42 40 36 44 40 40 36 32

Source : Le Conference Board du Canada.
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Pièce 2  
Possibilités de formation 

Poste actuel
Surveillants/surveillantes des 
services de nettoyage

Conducteurs/conductrices 
d'autobus et opérateurs/
opératrices de métro et autres 
transports en commun

Personnel d’entretien des voitures 
ferroviaires, mécaniciens/
mécaniciennes d'aéronefs, 
et inspecteurs/inspectrices 
d’aéronefs

Ont besoin de formation  
dans les domaines suivants :
Écoute active, résolution de 
problèmes complexes, persuasion, 
négociation

Expression orale, résolution 
de problèmes complexes, 
enseignement

Écoute active, expression orale, 
perceptivité sociale, orientation axée  
sur le service, persuasion, négociation,

Pourraient occuper un des 
emplois suivants :
Vendeurs/vendeuses - commerce 

de détail

Chauffeur/chauffeuse de 
taxi ou de limousine

Agents/agentes à la billetterie, 
représentants/représentantes 
du service en matière de fret 
et personnel assimilé dans le 
transport routier et maritime,

Mécaniciens/mécaniciennes 
et réparateurs/réparatrices de 
véhicules automobiles, de camions 
et d'autobus

Écoute active, coordination, 
perceptivité sociale, orientation 
axée sur le service

Personnel de soutien en services 
d'hébergement, de voyage en 
services de montage d'installation

Source : Le Conference Board du Canada.



Prochaines étapes et pistes de recherche
Certains travailleurs du secteur du T&H présentent des atouts 
notables en matière de CSE. Par exemple, les personnes qui 
occupent des postes liés aux services de voyage ou qui gèrent du 
personnel disposent généralement de CSE plus élevées. Par ailleurs, 
certains emplois du secteur du T&H, notamment dans les services 
de restauration et d’autres emplois liés au transport, présentent une 
moyenne moins élevée de scores CSE. Les quatre professions offrant 
le moins de possibilités de transition de carrière et qui comptent des 
CSE limitées sont sans doute les plus préoccupantes.

Voici les prochaines étapes qui pourraient aider le secteur du T&H à 
réduire les écarts en matière de CSE afin de soutenir les transitions 
professionnelles en son sein :

1.	 Élaborer et rendre disponible des programmes de développement 
ciblés pour les personnes occupant des emplois opérationnels. 
En raison de la pandémie de COVID-19, le secteur du T&H 
a dû « s’ajuster et offrir une nouvelle gamme de services qui 
répondent aux besoins de leurs clients et à leurs propres 
objectifs d’affaires »18. Le secteur bénéficierait de la mise à niveau 
des compétences et du perfectionnement professionnel des 
travailleurs qui souhaitent accéder à des postes de gestion des 
personnes. Les programmes devraient mettre l’accent sur les cinq 
CSE les plus importantes pour les personnes qui occupent un 
poste de direction afin de leur permettre de fournir des services 
à l'externe (c.-à.-d. aux clients) et à l'interne (c.-à.-d. au personnel) 
: l'écoute active, l'expression orale, la coordination, la perceptivité 
sociale et l’orientation vers le service.

18	 Deloitte, The Future of Hospitality.

2.	 Fournir une formation portant sur les CSE aux personnes qui 
occupent un emploi dans une profession à HRFM ou qui ont 
peu d'options de transition professionnelle (voir le tableau 1 
pour la liste des emplois). En tirant parti de leurs compétences 
les plus développées (l’écoute active, l’expression orale, la 
coordination et la perceptivité sociale), les travailleurs pourront 
plus facilement effectuer une transition vers des emplois à plus 
faible risque d'automatisation et à plus grande mobilité. Les 
professions du secteur du T&H qui présentent le plus grand 
nombre d’options de transition se trouvent dans les domaines 
techniques, professionnels et dans les postes de direction. À titre 
d'exemple, chaque travailleur occupant un poste de gestionnaire 
de personnes (comme les gestionnaires de la publicité, du 
marketing et des relations publiques et les gestionnaires des 
services d'hébergement) dispose de cinq options de transition. 
Les programmes de perfectionnement devraient se concentrer 
sur l'acquisition de compétences spécialisées et sur l'utilisation 
d'équipements, d'outils et de technologies spécialisés, en fonction 
des tendances de l'industrie, afin de garantir la possibilité de 
transition d’un emploi à l’autre et de demeurer actuel19.

3.	 Offrir de la formation et du perfectionnement par type de CSE. 
Il faudra évaluer une première fois les CSE de chaque travailleur 
pour déterminer qui doit recevoir de la formation et pour quel type 
de CSE. Ces évaluations serviront de données de base sur les 
travailleurs des groupes cibles.

4.	 Utiliser les bons outils pour évaluer les CSE. Les outils d'évaluation 
doivent être adaptés au secteur des services ou pouvoir être 
adaptés aux travailleurs des professions du secteur du T&H.

19	 Hindle, Rao et Gabler, Favoriser le développement des compétences.

|  Miser sur ses forces  |

Le Conference Board du Canada  13



|  Miser sur ses forces  |

Le Conference Board du Canada  14

Les employeurs s’intéressent de près aux CSE et reconnaissent 
leur importance parmi l'ensemble des compétences requises dans 
les professions du secteur du T&H. Selon le rapport Une nation 
axée sur l'apprentissage20, l’importance et la demande pour les 
compétences CSE surpasseront celles des compétences en 
STGM dans les années à venir. C'est l’occasion pour le secteur du 
T&H de se positionner comme un domaine incontournable pour 
l’apprentissage de ces compétences clés et recherchées dans 
un contexte postpandémique. Cependant, contrairement aux 
compétences dites « spécialisées » — pour lesquelles il existe des 
cadres d'évaluation et des outils de diagnostic bien établis — les 
définitions, les concepts et les échelles de compétence en matière 
de CSE sont encore en développement au Canada, où plusieurs 
projets de recherche et de développement sont en cours au sein 
de nombreux réseaux et secteurs.

20	 Emploi et Développement social Canada, « Le Canada – Une nation axée sur l’apprentissage ».

Pour mieux comprendre le paysage actuel de l'évaluation et de 
la formation en matière de CSE et pour prédire son évolution au 
cours des prochaines années, il faudra poursuivre la recherche 
afin de bonifier et d'assurer une meilleure validation des cadres 
de référence et des outils de diagnostic se rapportant aux CSE 
en s’appuyant notamment sur des études de cas réalisés dans 
les milieux de travail, sur le marché de l’emploi et dans le milieu 
universitaire. Le Conference Board du Canada et des partenaires 
tels que l’Ontario Tourism Education Corporation (OTEC) y 
travaillent avec détermination.

Le Conference Board du Canada abordera de nouveau la question 
des CSE dans un rapport à venir qui présentera des cadres 
d'évaluation et des approches d'évaluation fondées sur des 
données probantes adaptés aux CSE en plus de formuler des 
recommandations pour l’élaboration et la mise en place de profils 
et de titres de compétences CSE.
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Annexe A

Professions du tourisme 
et de l’hôtellerie, par 
sous-secteur
Cette annexe recense les professions et groupes de profession utilisés 
dans le cadre de l’analyse des compétences sociales et émotionnelles 
dans le secteur du T&H. À l'aide d'une table de concordance élaborée 
par Statistique Canada, nous avons mis en correspondance les données 
O*NET avec les codes de la Classification nationale des professions 
(CNP) du Canada afin d'identifier les possibilités de transition des 
travailleurs vers une carrière plus stable.

Pour consulter cette annexe, téléchargez-la ici :

Annexe B

Résumé de la méthode
Contexte  

En réponse aux perturbations causées par la pandémie dans le secteur 
du tourisme et de l’hôtellerie (T&H), l’OTEC a lancé son Plan de relance 
pour le secteur du tourisme et de l’hôtellerie, « un plan de relance 
d’emploi pour les travailleurs et les milieux de travail qui vient en aide aux 
personnes qui ont perdu leur emploi ou qui travaillent moins d'heures 
en raison de la pandémie de COVID-19 »1. L'une des priorités du projet 
consiste à « cerner les compétences CSE transférables et les manières 
d’en assurer la reconnaissance ou d'obtenir des titres de compétences ». 
Le Conference Board du Canada dirige les travaux préparatoires sur 
cette question et collabore avec l’OTEC à l'élaboration de projets portant 
sur les compétences sociales et émotionnelles (CSE). Ces travaux 
permettront d’en arriver à une compréhension commune des CSE et 
de mieux saisir leur rôle dans les milieux de travail du T&H et de voir 
comment les individus et le secteur dans son ensemble peuvent faire 
valoir ces compétences, et leur développement, comme un avantage 
concurrentiel unique dans l'économie canadienne.

Nos travaux sur les CSE visent à aider les travailleurs du secteur du 
T&H à effectuer une transition vers de nouveaux emplois en :

1.	 attribuant une valeur à la reconnaissance des compétences CSE à la 
fois pour les travailleurs (comme facteur de réussite professionnelle 
au sein du secteur du T&H) et pour les employeurs (comme stratégie 
plus efficace de développement de la main-d'œuvre/de gestion 
des talents);

1	 OTEC, « We’re Here for You ». Ce projet est maintenant connu sous le nom de Plan de relance pour 
le secteur du tourisme et de l’hôtellerie (THER, en anglais).
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2.	 identifiant les principales forces et lacunes en matière de matière de 
CSE au sein des différentes professions;

3.	 proposant des cadres d'évaluation et des approches d'évaluation 
fondées sur des données probantes adaptés aux CSE en plus 
de proposer des plateformes d'accès à des profils et à des titres 
de CSE.

Ce rapport met l'accent sur les principales forces et lacunes en matière 
de CSE d’une profession à l’autre. 

Les données ont été recueillies à l'aide de recherches internes 
existantes, de recherches secondaires sur les lacunes en matière de 
compétences spécifiques au tourisme et à l'hôtellerie, et de données sur 
les compétences. Voici les principaux domaines étudiés. 

Mise en correspondance du cadre O*NET avec les 
48 professions du secteur du T&H
O*NET est une base de données des professions et de leurs 
compétences élaborée par le Bureau of Labor Statistics des États-Unis. 
Le cadre O*Net fournit un ensemble de variables rigoureux sur l'emploi 
qui décrit les caractéristiques du travail et des travailleurs pour environ 
10 000 professions des États-Unis. 

Nous avons mis en correspondance le cadre O*NET avec les codes 
de la Classification nationale des professions (CNP) du Canada à 
l'aide d'une table de concordance élaborée par Statistique Canada2, 
Le nouvel ensemble de codes ainsi créé permet de répertorier les 
professions canadiennes et de repérer les « possibilités de transition 
pour les travailleurs canadiens à la recherche d’emplois à la fois viables 
et souhaitables3 ». Pour en savoir plus, consultez notre document 
d’introduction Modélisation des transitions professionnelles au Canada.

2	 Statistique Canada, « Tableaux de correspondance : Classification nationale des professions 
(CNP) ».

3	 Rao, Hindle et Gabler, Modélisation des transitions professionnelles au Canada.

Pour catégoriser les 48 professions du secteur du T&H, cet exposé des 
enjeux s’appuie sur la codification de la Modélisation des transitions 
professionnelles (MTP) et sur un ensemble de codes élaborés par le 
Conference Board du Canada à partir du CNP. Dans certains cas, le fait 
de combiner les codes CNP permet de représenter plus clairement les 
groupes de profession. L'étude révèle des écarts peu importants entre 
les CSE des 48 professions du secteur du T&H (48) et celles des (402) 
autres professions. En conséquence, la comparaison entre les CSE du 
secteur du T&H et celles des professions non rattachées à ce secteur ne 
donne pas de résultats significatifs.  

Regroupement des sous-secteurs du T&H
Les 48 professions du secteur du T&H ont été regroupées en six sous-
secteurs en fonction de la base de données 2021 du Conference Board 
du Canada4. Nous avons procédé à une analyse comparative des CSE 
par profession et dégagé un score moyen total de CSE par profession 
ainsi qu’un score moyen de CSE. Nous avons ainsi recueilli des données 
sur les postes ayant les scores les plus élevés et les plus bas en matière 
de CSE et sur la façon dont les scores de chaque groupe de profession 
se comparent dans l'ensemble du secteur du T&H. Nous avons ensuite 
fait correspondre les similitudes de profil SSE entre 48 professions 
du secteur du T&H afin de regrouper les professions susceptibles de 
favoriser une transition professionnelle, les professions présentant des 
atouts SSE remarquables et les options de perfectionnement basées sur 
les atouts des compétences professionnelles.

Professions de gestion de personnel
Les gestionnaires de personnes sont ceux qui assument une fonction de 
gestion ou de supervision dans le secteur du T&H (voir le tableau 1).  

4	 Hindle, Rao et Gabler, Favoriser le développement des compétences. 
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Neuf définitions des CSE
Nous définissons les CSE à partir de neuf compétences spécifiques du 
cadre O*NET (voir tableau 2).

 

Tableau 1
Professions de gestion des personnes
Code MTP Profession

0124 Directeurs/directrices de la publicité, du 
marketing et des relations publiques

0513 Directeurs/directrices de programmes 
et de services de sports, de loisirs et de 
conditionnement physique

0621 Directeurs/directrices - commerce de détail 
et de gros

0631 Directeurs/directrices de la restauration et 
des services alimentaires

0632 Directeurs/directrices des services 
d'hébergement

0731 Directeurs/directrices des transports

5254 Animateurs/animatrices et responsables 
de programmes de sports, de loisirs et de 
conditionnement physique

6211 Superviseurs/superviseures des ventes - 
commerce de détail

6311 Superviseurs/superviseures des services 
alimentaires

6313 Superviseurs/superviseures des services 
d'hébergement, de voyages, de tourisme et 
des services connexes

6315 Surveillants/surveillantes des services de 
nettoyage

Source : Le Conference Board du Canada.

Tableau 2
Description des CSE
CSE Description

Écoute active Comprendre les répercussions que peuvent 
avoir de nouvelles informations sur la 
résolution de problèmes et la prise de 
décision aussi bien actuelles que futures. 

Expression orale S’exprimer clairement et transmettre 
efficacement l’information.

Coordination Adapter ses actions aux actions des autres.

Perceptivité sociale Avoir conscience des réactions des autres 
et comprendre les raisons pour lesquelles ils 
réagissent de telle ou telle façon.

Résolution de problèmes complexes Cerner des problèmes complexes et passer 
en revue l’information s’y rapportant pour 
établir et évaluer les options et mettre en 
œuvre des solutions.

Directeurs/directrices des transports

Orientation axée sur le service Chercher activement des façons d’aider les 
gens.

Enseignement Apprendre à d’autres comment faire 
quelque chose.

Persuasion Persuader les autres de changer leurs 
mentalités ou leurs comportements.

Négociation Rallier les autres et s’efforcer de concilier 
les perspectives différentes.

Source : Le Conference Board du Canada.
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