affaireshotellerie & tourisme

Tourisme : un bon ete entache
par les problemes de personnel

Nagi Morkos, avec Julie Schneider

La saison touristique 2008 a été marquée par une pénurie de main-d’ceuvre qualifiée
qui, depuis trois ans, migre vers les pays du Golfe. Les professionnels du secteur
ont déploré de nombreuses difficultés.

saison si les touristes et les Libanais

en vacances ne s’étaient pas plaints
unanimement d’une grave détérioration de la
qualité des services. Alors qu'’ils se réjouis-
saient de la bonne fréquentation de leurs éta-
blissements, les directeurs avaient un souci
en téte : les ressources humaines. Car depuis
trois ans, le personnel qualifié quitte le Liban
pour se tourner vers le Golfe, laissant restau-
rateurs, hoteliers et autres plagistes avec peu
d’alternatives.
Karim Asmar, consultant en hétellerie et tou-
risme au sein de la société Hodema, confir-
me cette hémorragie. « Il existe une quaran-
taine d’établissements enseignant I'hotelle-
rie au Liban, qu’ils soient techniques,
publics ou privés. L'écrasante majorité de
leurs diplomés a émigré. Il ne reste plus au
Liban que les intermittents et les débutants
dont les qualifications ne sont pas suffisan-
tes pour assurer un niveau de service a la
hauteur de la demande. » Un probléeme
aggravé par la baisse de la qualité des insti-
tutions de formation, selon Philippe Fattal,
directeur de I'lnstitut de gestion des entre-

L , été 2008 aurait été une excellente

« Nous avons d( passer
d’une stratégie
de limitation des colits
a une stratégie
de fonctionnement
a haut régime »

prises (IGE) de I'Université Sdnt-Joseph.
« Les serveurs étaient souvent trilingues,
aujourd’hui ce n’est plus le cas, et les éco-
les comme I'lGE qui se concentrent sur les
langues ne sont pas nombreuses. »

D’ou la phrase que de nombreux professionnels
du tourisme ont entendue cet été — « Ce n’est
plus ce que c'était » — a l'instar de Gilbert
Khoury, directeur des plages Bamboo Bay et
Orchid situées toutes deux a Jiyé. Lenteur du
service, comportement parfois grossier, oubli
des commandes, service culinaire inconstant,
voire des vols... de nombreuses lacunes ont
entaché I'humeur des plaisanciers.

Pourtant hotels, restaurants et plages ont fait
ce qu'ils ont pu avec les moyens du bord, se
démenant pour recruter en toute hate du per-
sonnel local (contrairement aux pays du Golfe
par exemple ou I'industrie du tourisme est lar-
gement servie par une main-d’ceuvre étran-
gére, que ce soit des Philippins, des
Bengalais, ou des Indiens...) pour accompa-
gner I'essor inattendu du secteur.

Le début de la saison 2008 s’annoncait en
effet morose : les rues de Beyrouth étaient
aux mains de groupes armés début mai, ne
favorisant pas I'arrivée des touristes. Dées
la signature de I'accord interlibanais de
Doha, le 21 mai, tout est allé trés vite. Les
touristes ont commencé a affluer. « Nous
avons dil passer d’'une stratégie de limita-
tion des codts a une stratégie de fonction-
nement a haut régime », explique Gilbert
Khoury.

C’est alors que les problémes ont commence.
Les établissements saisonniers, tout comme
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C’est surtout
le personnel

d’encadrement qualifié
qui a cruellement

manqué



les hotels et les restaurants qui ont rouvert
dans le centre de Beyrouth apres des mois de
fermeture forcée due au sit-in de I'opposition
place Riad el-Solh, ont eu d’importants
besoins en personnel. Or depuis 2005, cette
ressource est devenue rare, serveurs, cuistots
et autres chefs de rang se dirigeant massive-
ment vers le Golfe pour profiter du boom du
secteur dans cette région. Aucune statistique
n’est disponible, mais les établissements
interrogés ont tous déploré de nombreux
départs chagque année. « Juste avant la signa-
ture de I'accord de Doha, deux membres du
personnel sur 22 nous ont quittés pour les
pays du Golfe », témoigne Yasmine Attieh,
directrice du Talleyrand, un restaurant situé a
Kantari. Selon les professionnels, les Libanais
sont attirés par des salaires alléchants :
quelque 1 500 dollars pour un serveur a
Dubai contre 500 dollars a Beyrouth, par
exemple, bien que le codt de la vie y soit plus
élevé. Les offres comprennent généralement
la prise en charge du logement et du
transport, ce qui les rend difficiles a décliner.
D’autant que I'instabilité économique et poli-
tique au Liban ne contribue pas a décourager
les candidats au départ. « Ici, il est difficile
de planifier son avenir et de gagner correc-
tement sa vie. Méme s’ils ne partent que
deux ans, ils arrivent a épargner pour

envoyer une partie de leur revenu a leur
famille », explique Marina Ashijian, directrice
des ressources humaines au Riviera Beach.
Sans compter, « qu’une expérience dans le
Golfe est valorisée partout dans le monde
pour la suite d’une carriére », ajoute-t-elle.
Les candidats a I’expatriation sont attirés
par les grandes enseignes qui se multiplient
dans ces pays voisins, sachant que le Golfe
est une région tres facile d’acces pour les
Libanais, car a I'instar de la Syrie et de la
Jordanie, les formalités de séjour sont trés
faciles. « Il serait trés compliqué pour un
chef de rang d’acquérir de I'expérience en
Europe ou la concurrence est rude et les
conditions de travail difficiles, sans parler
des restrictions a I'immigration », explique
Karim Asmar.

Du coup, les employeurs ont dil se rabattre
sur du tout-venant — des étudiants en forte
majorité — pour compléter leurs équipes.
Ouvert depuis le 23 juillet dernier, le Riviera
Beach a employé 300 personnes pour cette
saison 2008, « mais une centaine nous ont
quittés en cours de route, a défaut de pou-
voir suivre le rythme », témoigne Marina
Ashjian. La plupart jugeaient les conditions
de travail trop difficiles, n’ayant pas suivi de
formation adéquate, explique-t-elle. Pour
cet établissement, dont I'investissement

« Nous n’avons
pas vraiment
eu le temps
de former
les nouveaux arrivants »

s'éleve a 11 millions de dollars, le recrute-
ment en milieu de saison s’est révélé un
véritable casse-téte. « Nous n’avons pas
vraiment eu le temps de former les nou-
veaux arrivants. » L'ampleur du probleme
était aggravée pour Gilbert Khoury, par la
nature de son activité saisonniere et la
concurrence des hotels et des restaurants,
qui, grace a leurs salaires et prestations,
notamment la Sécurité sociale, ont raflé tout
le personnel peu ou prou qualifié. Certains
plagistes libanais cherchent depuis des
années a contourner I'obstacle en gérant
des restaurants afin de caser leurs effectifs
I'hiver. Khoury a recruté quelque 150 per-
sonnes dans ses plages, mais il a lui aussi
déploré de nombreuses défections en cours
de saison. Résultat, une recrudescence des
plaintes de la part de la clientele, a 40 %
des Libanais expatriés. « C’est surtout le
personnel d’encadrement qualifié qui a
cruellement manqué », comme les chefs de
salle ou encore les superviseurs. « J'aurais
bien voulu assurer des formations en inter-
ne, mais l'afflux massif des touristes ne
m'en a pas laissé le temps. »

Pour certains établissements de grand stan-
ding, a l'instar de I'h6tel Movenpick ou du
restaurant Le Talleyrand, la formation est un
passage obligé. « Nous sommes tenus de
maintenir une certaine qualité », explique la
directrice des ressources humaines du
Mévenpick, Madona Hayek. Cette année,
plus de 200 saisonniers ont été embauchés
et ont bénéficié d’une formation intensive
dans cet hotel de Beyrouth qui a affiché
complet durant 36 jours. Un systéme qu’en-
visage de reprendre le Riviera Beach pour
gviter la réédition des problémes rencontrés
cette saison. « Le co(t de la formation de 18
employés est d’environ 1 000 dollars », pré-
cise Marina Ashjian, qui dit confier cette
mission a une société privée.

A plus long terme, Karim Asmar estime
nécessaire de revaloriser I'image du secteur
de la restauration et de I'hotellerie auprées des
jeunes et de renforcer les partenariats entre
les professionnels et les institutions de forma-
tion, afin d’assurer des débouchés intéres-
sants aux diplomés. @



