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INTRODUCTION

Dans les années 80 la formation professionnelle continue devait permettre aux participants de maintenir leur compétitivité en adaptant leurs qualifications aux exigences toujours plus élevées du marché du travail. Par la suite, les changements structurels de l’économie et l’introduction de nouvelles technologies ont modifié cette conception. A présent, la formation professionnelle continue est considérée comme un rèmede contre le chômage.
Mais quelle formation, et de quelle manière la suivre? Nous sommes ici face au problème de l’analyse des besoins de formation. La complexité du problème se trouve dans le fait qu’il existe autant d’analyses de besoins qu’il existe des acteurs sociaux poursuivant des objectifs différents.
Dans notre étude de cas, nous allons nous concentrer sur le problème de la demande de formation chez l’adulte apprenant dans un processus de formation permanente et dans un contexte determiné: celui d’une agence de voyages qui vient d’adopter récemment une innovation technologique.

Le but de cette étude est de montrer que les adultes peuvent devenir les sujets actifs de leur propre formation et pas seulement les objets de celle ci. L'adulte peut construire son parcours professsionnel selon ses propres intérêts, tout en répondant aussi à ceux des entreprises.

Question de recherche

Quels sont les besoins de formation resentis pour les opérateurs d'agence de voyages lors de l'introduction d'une nouvelle technologie dans une entreprise? De quelle façon y font-ils face? 

Hypothèse

La demande de formation des adultes est très liée à la conception qu’ils se font de leur emploi: ses exigences présentes, son évolution possible et sa défense.

Méthodologie

Pour effectuer notre travail de recherche, nous avons choisi le personnel de l’agence de tourisme Nouvelles Frontières  Genève . Nous avons porté notre attention sur un échantillon de 7 personnes travaillant en tant qu’opérateurs dans cette agence et agées entre 25 et 35 ans.

Il faut souligner le fait que pour toutes les personnes interviewées, la formation d'opérateur d'agence de voyages est leur seconde formation professionnelle. Ils ont changé d'orientation notamment à cause de la difficulté de trouver un emploi.

Une autre caractéristique commune à ces personnes c'est la façon dont elles se sont formées: dans un premier temps, formation professionnelle continue (cours théorique dans une école spécialisée -pas nécessairement jusqu'à l'obtention du diplôme pour certaines); ensuite, formation professionnelle permanente (par le moyen de la pratique professionnelle).

Les observations ont été menées à l'aide d'un questionnaire structuré qui comportait les rubriques suivantes :

1.
Le rapport au travail

2.
La valorisation du savoir

3.
Les besoins de formation

L'analyse de ces 3 points, des concepts exposés lors du cours et de la bibliographie, nous ont permis de vérifier notre hypothèse de départ pour le cas étudié.

Dans un premier temps, nous allons présenter d’une manière générale le fonctionnement de l’agence Nouvelles Frontières Genève, l'innovation concernée, ainsi que le rôle des opérateurs et les changements opérés suite à l'innovation. Puis dans un second temps, nous exposerons le résultat des questionnaires. Ensuite, nous analyserons l'aspect de la formation selon la thématique: demande et besoins de formation. Enfin, nous conclurons par notre analyse de la situation.

MISE EN CONTEXTE

1. Description du terrain

J’ai effectué mon étude de cas dans l’agence de voyages Nouvelles Frontières Genève qui est une filiale de Nouvelles Frontières International. L’agence-mère se trouve à Paris.

En ce qui concerne le recrutement du personnel, Nouvelles Frontières (NF) a sa propre politique. Elle engage des gens ayant une certaine formation de base en tourisme (pas nécessairement diplômés) mais l’expérience professionnelle directe n’est pas requise obligatoirement car c’est Nouvelles Frontières qui forme ses vendeurs; cette formation se fait sur le tas. Quant aux salaires, ils sont plus bas que ceux des autres agences; ce qui se justifie par la formation que NF offre.  Après la période de formation, il n’y a malheureusement pas d’augmentation pour ceux qui décident  de rester et les possibilités de promotion sont minimes car l’agence est petite.

Nouvelle Frontières a prévu une heure hebdomadaire pour la capacitation permanente de son personnel. Ces réunions sont plus informatives que formatives. Parfois elles sont enrichies par la présence d’invités de compagnies aériennes qui présentent leurs produits, ainsi que d’invités de l’Agence de Paris. C’est là que le personnel à l’occasion d’interchanger quelque peu ses expériences.
2. Innovation concernée

C’est la conjoncture du marché qui a conduit Nouvelles Frontières en Suisse Romande à adopter le nouveau système informatique dans les filiales. Celle-ci était caractérisée par une forte concurrence, un déficit financier important et une lenteur certaine dans le fonctionnement de l’entreprise.  

L’ancien système informatique sur PC était peu performant, très lent et compliqué pour la comptabilité. L’ancien matériel était coûteux et dépassé. Par conséquent, cela occasionnait des pertes de temps à cause de pannes, des lenteurs de fonctionnement pour les tâches comptables le traitement de l’information, etc. Et bien sûr, comme tout ce qui perturbe le travail a des conséquences négatives sur la bonne marche de l’entreprise, les conditions de travail du personnel et le chiffre d’affaire n’étaient pas satisfaisants.

Cette filiale est donc passée de l’informatique du PC à la télématique, en faisant partie du réseau de l’agence-mère. Cette innovation diminue considérablement l’utilisation du téléphone et du fax en tant qu’élément de communication.
3. Rôle des opérateurs et changements operés suite à l'innovation

En principe, le rôle de l’opérateur est d'être directement en contact dans l’agence et 

par téléphone avec la clientèle. Ce sont eux qui doivent satisfaire les besoins des

 clients en fonction des produits qu’offre l’agence.

Le changement de système informatique a conduit à des transformations importantes au niveau de la nature du travail des opérateurs. 

L’accroisement de la vitesse de l’information permet a l’opérateur de privilégier le contact avec le public en offrant une attention personnalisée à chaque client. Le nouveau système lui permet de suivre le dossier du début à la fin avec l’ordinateur comme seule source d’information, ce qui fait gagner beaucoup de temps.

Par conséquent, un développement de l’attention, de l’autonomie, mais aussi de l’initiative propre des opérateurs vendeurs est requis.

Au niveau du comportement, du fait que l’adoption du nouveau système a été le fruit d’une décision purement hiérarchique, dans un premier temps il y a eu une certaine réserve de la part du personnel. L’explication de cette attitude est tout simplement la reluctance naturelle au changement qu’ont tous les adultes, car il est difficile de changer des habitudes. 

Cette reluctance disparaît cependant si le changement conduit à travailler dans de meilleures conditions. Ce fut le cas des opérateurs de l’agence étudiée. Après quelques séances d’informations, les employés se sont montrés coopératifs. 

ANALYSE DES RESULTATS 

1. Le rapport au travail 

Etre employé de Nouvelles Frontières représente un grand investissement personnel et malgré les problèmes et les soucis, ce travail apporte aussi beaucoup de satisfactions.
- “Je suis motivée tant qu’il y a des clients, des bons produits à proposer. Il ne faut pas oublier qu’on vend du rêve ... rien de plus beau. Par contre nous ne sommes pas bien payés, mais nous avons des réductions sur les voyages particuliers et les voyages d’études”.
- “ Mon travail est très important pour moi, car j’apprends tous les jours, surtout en ce moment, car je suis dans une période de transition, je passe d’un poste à l’autre (du ticketing à la vente). Avoir le contact direct avec les clients est intéressant”.
- “C’est un travail à court terme, je fais de mon mieux”.
- “Très bonne école pour l’avenir. La motivation majeure, c’est d’évoluer dans le monde du tourisme et de pouvoir trouver un jour une spécialisation”.
- “C’est un moyen d’utiliser les connaissances acquises en les mettant au profit du client, et d’apprendre plus à son contact, de voyager et de faire voyager les autres”.
- “Ce travail est un tremplin pour l’avenir, car il donne une bonne expérience si plus tard on veut ouvrir une agence de voyage ou devenir un organisateur de circuits organisés”.

2. La formation

D’après la gérante, la formation au sein de l’entreprise est longue, mais elle est le meilleur moyen d’acquérir la spécialisation nécessaire: procédures de travail propres à l’agence et surtout connaissance détaillée des produits que l’agence offre. 
La formation de Nouvelles Frontières permet une certaine polyvalence, qui n’est pas nécessaire, selon la gérante, mais qui est très appréciée par quelques employés aimant changer de tâches. Ceux-ci sont les plus motivés pour apprendre le plus possible quand ils en ont l’occasion.
Un des opérateurs est de l’avis que la formation ne valorise pas l’individu au sein de l’entreprise car “la théorie n’a absolument rien a voir avec la pratique”. En général, on est obligé d’apprendre sur le tas. Même si c’est dur, c’est la meilleur école.
Selon une opératrice, la polyvalence est surtout une grande capacité d’adaptation, qui est nécessaire pour savoir gérer toutes sortes d’activités différentes, ce qui est pratique courante dans le fonctionnement de NF.
L’agence de NF à Genève utilise une heure par semaine pour informer le personnel des nouveaux produits qu’ils peuvent offrir au public. Ces réunions sont appréciées par tous, mais il y a aussi certains aspect que les employés aimeraient voir améliorer.

Les opérateurs pensent que ces réunions sont indispensables pour permettre un minimum de communication, mais une heure par semaine ne suffit pas, il faudrait plus de dialogue.
En fait, la discussion va dans un seul sens, celui de l’information que l’on donne mais qui ne laisse pas de temps pour le dialogue. C’est un problème de durée :
"il faudrait plus de participation d’invités des différentes domaines du tourisme, il faudrait aussi prendre un moment pour parler de certains clients, les plus marcants, car on pourrait apprendre de l’expérience des autres. Effectivement on parle de certains clients, mais vaguement, alors qu’on devrait se pencher sur certains dossiers difficiles et essayer en commun de trouver des solutions".

3. Besoins de formation 

Au delà des besoins de formation classiques (visites d’un maximum des pays pour mieux renseigner les clients, apprentissages des langues, voyages d’études), l’introduction du nouveau système informatique fait apparaître de nouveaux besoins de formation au sein de l’entreprise:
- Approfondissement des connaissances en informatique pour perdre moins de temps vis-à-vis des clients,
- Développement des compétences relationnelles.

Les besoins de formation sont liés à l’ambition personnelle de chacun: “Pour l’instant l’important est le temps, j’ai besoin de bien apprendre mon métier, d’en connaître toutes les ficelles pour pouvoir un jour espérer avoir une affaire à moi. Mais j’ai encore beaucoup des choses à apprendre, je ne suis qu’au début de ma carrière professionnelle”.
Ces besoins sont également liés au mode préféré d’apprentissage de chacun:
- “Apprendre sur le tas, même si c’est dur, est bien plus enrichissant”.
- “Je comprends mieux si je dois le faire moi même que si on m’explique et qu’après je dois le faire”.
- “La meilleur façon d’apprendre un métier ou des tâches spécifiques c’est par la pratique. Il n’y a rien de mieux que la pratique du travail qu’on veut apprendre, avec évidement un minimum de connaissances sur les produits, pour le maîtriser rapidement”.
- “Il est bon de mélanger la pratique et la théorie en donnant une importance primordiale à la pratique. On peut savoir tout de suite si on est fait pour ce travail. Avec la théorie, on peut rester des années avant de s'apercevoir que ce qu’on fait ne nous convient pas”.

ANALYSE DE LA FORMATION 

1. Concepts-clés

Avant de commencer cette analyse, nous allons  définir deux concepts importants à différencier dans la formation professionnelle: celui de formation continue et celui de formation permanente.

On entend par formation continue: “toutes les formations et cours organisés, s’appuyant sur une relation d’enseignant à enseigné, et limités dans les temps”. (La formation continue en Suisse, premiers résultats du micro recensement de 1993 sur la formation continue, in Actualités OFS, Berne, 1993,  p. 3) 

"Plus que d'institutions spécialisées, l'éducation permanente résulte du fait que les individus seront placés en permanence dans des situations éducatives : C'est à dire dans des situations où ils ont à déterminer eux-mêmes, individuellement ou collectivement leur façon de vivre et de travailler, leur environnement et la nature de leurs outils. La séparation entre travailler et apprendre devient alors impossible: on continue d'apprendre pour faire ce qu'on désire faire et on continue à faire du nouveau pour avoir découvert des possibilités nouvelles ". (Approche psychosociologique de l’éducation des adultes, polycopie du cours, 1995, p. 9)

2. Processus de formation au nouveau système

Chez N.F. Genève, aucun programme de formation “formel” n’a été prévu pour les employés. Seule la gérante a reçu des instructions (par téléphone) pour l’utilisation du nouveau système et les a transmises ensuite au personnel. En cas de problème c’est aussi par téléphone qu’on le règle. 

La gérante est devenue formatrice par une transmission très informelle d’instructions venues d’autres formateurs de Paris, qui ont probablement reçu leurs connaissances par une voie similaire. Les “formateurs” font donc partie du  “... personnel de production assurant des responsabilités de formation, sur le plan pédagogique ou organisationnel, parfois les deux à la fois ...”. (Ibidem, p. 82).

La formation pour l’utilisation du nouveau système s’est faite d’une manière permanente, il n’y a pas eu de rupture, on se perfectionne dans la pratique, on devient plus performant par l’usage. “L’idée commune est celle de l’intégration quotidienne, pour ainsi dire immanente à la vie de l’entreprise. ... La formation permet de vivre la rupture sous forme de continuité, et le changement sous la forme de perfectionnement”. (A. RIBOUD, Modernisation mode d’emploi, p. 88 et 89).

La seule stratégie de formation dans l’agence est donc celle que nous avons présentée: la pratique quotidienne et les réunions informatives.

L’éloignement géographique de l’agence-mère ne permet pas de profiter de la formation de la même manière que le fait le personnel de Paris.

Il faut donc que les formateurs fassent partie du personnel, ils apprennent  et transmettent leurs nouveaux savoirs aux autres. "Le savoir n'est pas investi dans la vie quotidienne sous sa forme théorique, mais sous forme de procédure et de savoir-faire que l'on peut mettre en oeuvre sans maîtriser leurs fondements cognitifs" (B. CHARLOT, Le savoir: statut épistémologique, social et pédagogique, in Education Permanente, p. 51).

Cette conception de la formation est basée sur le principe suivant: l’acquisition des nouvelles compétences,  l’adaptation aux nouvelles tâches, la capacité à négocier, etc. s’apprennent et se développement  “sur le tas”. Le travail en soi donne plus de confiance en soi-même et les problèmes rencontrés quotidiennement apprennent à l’individu à trouver des solutions. "La compétence est une réponse créative à l’incertitude fondée sur l’expérience, l’aptitude et les exigences de la situation”. (H. SHAIKEN, Le travail à l’envers, p. 12).

Selon cette manière de faire face à la formation, on retrouve le principe de la permanence de la formation de Bernard Schwarz. Ce principe signifie qu’on transforme toutes les situations de la vie en ressources. Cela permet à l’individu de développer sa capacité à utiliser les activités réelles de la vie économique, mais aussi sociale, culturelle et politique, pour les faire servir à sa formation. Cette nouvelle conception de la formation a pour but de développer l’autonomie des individus, c’est à dire à faire qu’ils puissent développer leur capacité de prendre en charge la responsabilité de leurs propres affaires, de leur propre formation. Accéder à l’autonomie selon Schwarz est une démarche qui implique: qu’on comprenne son environnement, qu’on soit capable de se situer par rapport à lui, qu’on soit capable d’agir sur lui.

Dans ce sens, les réponses données par certains des opérateurs nous montrent que ces sont eux-même qui influencent leur propre formation selon leurs propres nécessités, qui ne sont pas les mêmes que celles de l’entreprise qui les emploient. Ils accepteront ou refuseront certaines formations selon leur propre jugement, ils se créeront leur propre formation par la pratique.

Le choix de la forme que prend la formation (cours, formation “sur le tas”, transition continue ou rupture, etc.) est également influencé par les perceptions des besoins de l’entreprise elle-même, des formateurs, et des employés formés. Là encore, la forme de la formation s’adapte à la mentalité de chacun de ces acteurs, et à la fin, du jeu des pouvoirs entre ceux-ci.

SYNTHESE

L'étude de quelques enquêtes dans un milieu professionnel spécifique, celui des opérateurs de voyage, nous a permis de confirmer les idées suivantes:

Dans certaines entreprises, on observe un manque de conscience de l'importance de la formation et de la façon dont elle doit être donnée. "... les faits et les actes ne fournissent pas seuls leur signification. Il faut les déchiffrer, les interpréter, rechercher leurs sens, mettre en relation des éléments jusque-là séparés. Ce travail ne peut se faire "naïvement"; il s'appuie sur un corps conceptuel et/ou sur les croyances de celui qui l'effectue. Il n'y a pas d'analyse de la pratique sans grille d'analyse (implicite ou explicite)". (A. BERCOVITZ, Le savoir est dans le discours partagé, in Revue Education Permanente, p. 96). Ainsi, apprendre sur le tas est  très enrichissant, mais pourrait l’être encore plus s’il y a en même temps une analyse des besoins de formation. Tous les acteurs qui y participent sont appelés à analyser leurs besoins. Il en résulte un dialogue qui permet de négocier les objectifs selon les intérêts de chacun des groupes d’acteurs. 

Dans l’entreprise en général, mais en particulier dans le cas de N. F., la politique de formation est conçue selon les intérêts des détenteurs du pouvoir. Or, la recherche de la rentabilité économique des entreprise ne garantit pas l’emploi pour ses employés. Certaines personnes s’adaptent à ce fait et construisent leur formation en fonction des leurs propres objectifs, afin d’assurer par leur formation la stabilité de leur propre emploi, en se donnant de meilleures chances sur le marché du travail. "Il apparaît en effet clairement  que l'apprentissage est ancré dans l'expérience, et que l'acquisition de savoirs nouveaux va de pair avec le changement personnel". ( P. DOMINICE, Les adultes et leur psychologies, in L'histoire de vie comme processus de formation, p. 44). En effet, l'expérience de vie de certains employés leur a permis de mieux cibler leurs objectifs professionnels. (Cela n'a pas été le cas lors du choix de la premier formation, par exemple). 

L'exemple de N.F. nous a permis de constater que l'adulte peut être sujet de son éducation et non objet  à éduquer. Dans le cas notamment de certains opérateurs la formation, d'abord sous forme de formation continue et ensuite de formation permanente (dans l'entreprise), est au service du formé et non uniquement au service de celui qui se sert du formé. Ils appliquent d'une manière inconsciente les quatre principes de l'éducation des adultes à savoir: continuité de la formation, adaptation de la formation à la psychologie du formé, articulation de la formation sur le vécu quotidien du formé, et indépendance de la formation à l’égard des pressions patronales. Voilà les quatre raisons d’associer le formé à sa propre formation. 
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