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1’ACCUEIL, DE L'ETAT DE GUERKE A L’ETAT D’ESPRIT

'EST le jour de l'embauche dans cette station de taille

moyenne pour les employés des remontées mécaniques. On se

salue, on s'informe, on va toucher sa tenue. Une innova-
tion cette année,pas de "briefing" du directeur & 1'ensemble du
personnel, mais une "reprise en main" par petits groupes d'une
dizaine. C'est plus intime. "Les temps ont changé,dit le direc-
teur, il n'est plus question de gagner de nouvelles clientéles,
mais de conserver, de fidéliser celles que l'on a déja. I1 .n‘y
a qu'un seul moyen pour cela: la qualité du service et donc la
qualité de l'accueil. Aussi je vous demande,au seuil d'une sai-
son qui s'annonce difficile,de faire un effort particulier dans
ce domaine, par 1l'amabilité, la courtoisie, la bonne présenta-
tion, la propreté des installations." Paix sociale pour la qua-
1lité du service.

Les semaines passent. La harangue sur 1l'accueil demeure pré-
sente dans les esprits tandis que, de son cdté, le directeur
déploie des trésors d'ingéniosité pour parvenir & supprimer le
comité d'entreprise -l'effectif étant descendu au-dessous des
50 employés-, donc une partie de la représentation ouvriére et,

‘HOMME qui ment est celui qul
Lu'habite plus dans son corps
ol gui est devenu eétftrangerr a
son espace." Gisela Pankov,
L'Homme et son espace veéecu, 1986

par voie de conséquence, le délégué syndical.Dans le méme temps
se poursuit l'instruction de divers procés. Courriers, injonc-
tions, tergiversations, réunions, inspection du travail. Der-
ridre le décor, c'est la guerre.

S'occuper du bon fonctionnement d'une machine et de la satis-
faction d'une clienttle est un des cas de figure de la situa-
tion d'accueil, comme on 1le verra plus loin. Mais en ce qu'il
demande un environnement stable,des valeurs communes dans 1'en-
treprise, quelque chose sur quoi s'appuyer, une culture pour
tout.dire, il ne peut se développer dans un état de guerre ou
l'urgence commande, ou le champ de manoeuvre est intérieur &
1l'entreprise et ne permet plus d'ouverture sur 1l'extérieur. Si-
tuation paradoxale: rompre la communication interne et demander
plus de communication externe.Tour de force aussi du directeur,
de transformer 1'entreprise en laboratoire d'expérimentation
sociale, en fixant des objectifs qui doivent &tre atteints par
une participation des employés, des cadres et de la direction
tout en entretenant méfiance et suspicion réciproques. De
1'état de guerre ou de 1'état d'esprit, lequel 1'emportera ? []




SAVOIR-FAIRE, SAVOIR-ETRE ET ETRE-LA

TABLE RONDE DU C.E.D.A.E.T.

René SIESTRUNCK: Passons rapidement
sur les banalités de base de 1l'ac-
cueil. Chacun a un souvenir, une idée
de ce qu'est l'hospitalité, sur des
pays oll tout le monde est accueillant.
Quand on parle du tourisme, c'est un
peu différent. L'accueil professionnel
c'est autre chose que l'accueil spon-
tané.

En 30 ans, on a accumulé pas mal
d'infrastructures touristiques et on
s'est apergu brutalement qu'il ne suf-

fisait pas de faire du béton pour
faire de 1la vie, que le ' bAtiment
n'était pas habitable par lui-méme,

mais qu'il y avait une part d'appro-
priation individuelle et sociale du
bAti. Généralement, c'est traité par
le biais de 1'animation. Animation/ac-
cueil, la frontiére est floue.

Si 1l'on aborde le probléme sous
1'angle de la formation, ce qui a été
fait jusqu'ici est assez consternant.
Je citerai des exemples de formations
tout & fait classiques. Notamment dans
un manuel de Technologie h8teligre qui
date de 1985. C'est surprenant de voir
cet enseignement si moderne par 1'édi-
tion et si archaique dans son contenu.

Je vous propose une distinction en-
tre différents types d'accueil:

- un accueil objectif: panneaux
indicateurs bilingues,plaquettes d'in-
formation, etc. Une grande partie du
discours actuel sur 1'accueil aboutit

de mesu-
pour une

a4 cette production objective
res pratiques, signalétiques
grande nart.

- un accueil subjectif:c'est celui
accompli par les gens eux-mémes qui
sont en premidre ligne. On peut dis-
tinguer trois catégories:

. Les préposés & 1l'accueil: les
h8tesses;

. Ceux qui accueillent et exer-
cent simultanément une autre activité,
souvent pédagogique, tel 1le guide de
haute montagne, le moniteur de ski.Ils
accueillent et transmettent un savoir.

. Ceux qui exercent un métier et
qui sont amenés, fortuitement, & avoir
une conduite d'accueil. Ils s'occupent
d'une machine et sont donc équipés et
vétus nour cela mais peuvent avoir un
r8le dans la communication (demande de
renseignements, clé...). Sans compter
qu'ils font partie du "décor": chauf-
feurs, perchmen, agents d'entretien.

On pourrait ajouter une quatritme
catégorie, virtuelle celle-la, c'est
1'auto-accueil. L'accueil de la popu-
lation touristique par elle-méme:auto-
discipline, resquille au téléski. Les
autochtones indirectement immergés
dans l'activité touristique intervien-
nent également. Les touristes sont les
acteurs du cadre de leurs propres va-
cances.

Ce qui parait important, voire dé-
cisif, c'est 1l'investissement humain

dans l'accueil, par une formation ou
de manidre spontanée. Quand il y a
accueil,il y a une part de don de soi.
Il n'est pas inépuisable. Voila ce que
j'aimerai appréhender, mesurer...

Dans quelle mesure la relation so-
ciale mise en oeuvre par l'accueil est
réelle, réellement vécue?Est-ce qu'as-
surer un service c'est seulement met-
tre en place une illusion de sociabi-

LE CEDAQUOI ?

Jjuin une action de formation

la Fédération départementale des M.J.C.

Composée de formateurs, agent de développement, ingénieur-conseil,animateur
socio-culturel, économiste et sociologue,l'équipe du C.E.D.A.E.T. vise le dé-
veloppement local, y compris dans ses aspects culturels,au sens le plus large
du terme, d'ou par exemple la réflexion peu conformiste

peut lire dans le présent numéro.

C.E.D.A.E.T., 34 rue Pasteur 05100 Briangon. Tel. 92.20.24.91.

REE en 1985 1le C.E.D.A.E.T. (Centre d'étude et de développement appliqué
de 1'économie touristique) est une équipe pluridisciplinaire qui travaille
dans trois directions:Le conseil en gestion auprés des petites entreprises
existantes (centre de vacances, restaurant par exemple)
tion; La formation professionnelle (i1 a mis en place
en alternance & l'intention des travailleurs
saisonniers du tourisme social et intervient régulidrement dans
qui lui sont propres: communication interne et management participatif, ges-
tion, accueil et identité culturelle); La recherche appliguée (il
collaboration avec d'auttres équipes des études sur les pratiques
gies des travailleurs saisonniers ainsi qu'une

ou pour leur créa-

et coordonné en mai-

les domaines
réalise en

et straté-

enquéte sur la jeunesse pour

sur l'accueil qu'on
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1ité? La perfection d'un service n'est
pas forcément la réalité d'un lien 'so-
cialisé... L'accueil est un concept
global qui ne peut pas se résumer &
des techniques, aussi fines soient-
elles. C'est une mise en condition
sociale d'un individu, d'une station,
d'une région.

Précédemment, j'avais fait allusion &
l'accueil dans 1'Antiquité grecque et
romaine, pour constater que 1le mot
était réversible et que le don, la gé-
nérosité ne se faisaient pas & fonds
perdus. C'est aussi une manidre de
contrdler 1'autre, 1'étranger, ses al-
lées et venues et son action économi-
que et politique.

Tout cela, travaillé par une tradi-
tion (chrétienne notamment),fait qu'on
a dans la t8te une espece d'dge d'or
idéaliste de 1'hospitalité. Nos sou-
venirs d'hospitalité heureuse se mesu-
rent & cette tradition totalement am-
bigué puisque le Méme se mélange &
1'Autre et qu'on a tendance & oublier
qu'il y a la un rapport de force, que
si l'on donne sans contrepartie, eh
bien on meurt, on disparait, on perd
valeur et pouvoir.

Ailleurs, il y avait cette remarque
intéressante dans un rapport officiel:
1'écueil de l'accueil, c'est 1'usure,
comme avoir & répondre 1000 fois par
jour & la méme question. Donc il faut
construire une fagade humaine assez

solide pour résister & 1000 assauts
successifs, 1000 petites agressions.

Alors on se fait une armure, une
"cuirasse caractérielle" pour détour-
ner une expression de W.Reich, mais
ce n'est qu'un traitement symptomati-
que. Il faut inventer 1'homéopathie de
1'accueil.

JE SUIS UNIQUE

Dans les centres de vacances,des fa-
milles différentes arrivent toutes les
semaines et il faut donner & chacune
d'elle les m@mes renseignements qu'aux
précédentes.

Michel ROUSSEAU: Le fin du fin de
1'accueil au sens o il est professé
par les employeurs aujourd'hui, c'est
de faire croire & chaque client qu'il
est unique et que c'est 1lui, vraiment
lui, le Monsieur. "

R.S.: "Appeler les clients par Ileur
nom, offrir une fleur & Madame, propo-
ser a4 boire au chien, décorer les W.C.

avec raffinement et humour,&tre pergus Stéphane DENEYRAT: C'e§t
comme un confident et un recours" appris & 1'Ecole h8teligre.

comme le dit le Groupement Hotelier de
1'Est. J'en passe et des meilleurs...

du personnel féminin..."

L'hospice du Laularet.

M.R.: On veut
"Orner d'une fleur fraiche 1le corsage port marchand avec

instaurer dans le rap-
le client quelque
viendrait directement des

rapports d'amitié, "parce que c'était
lui, parce que c'était moi", comme di-
sait Montaigne. C'est un paradoxe et
éventuellement une contradiction. Le
probléme c'est comment le résoudre.
C'est un vrai probléme. Dans ce sens




la, je suis d'accord avec les h8te-
liers. C'est effectivement ce qui est
demandé, si on se situe une seconde

dans un contexte ol nous avons besoin
d'un accueil. C'est bien ce que 1'on
réclame, plus ou moins fort. C'est un
vrai probléme. Ca ne sert & rien de
1'évacuer. Mais comment y répondre ?

R.S.: C'est "comment vendre comme s'il
€tait unique un produit de masse."

Christian JUYAUX: C'est comment indi-
vidualiser un produit banalisé.

—Suivez |le guide__

ANS cesse raconter les mémes
SChoses, réemprunter les mémes
chemins. Expliquer,s'expliquer.
Garder assez de fraicheur, de
candeur, afin de donner 1'im-
pression aux nouveaux venus
qu'lls sont les premiers a ef-
fectuer le parcours. Les pre-
miers a découvrir tel panorama,
Lel village, telle culture,
telle peuplade. Tache ingrate,
surhumaine, sous-payée."J.Lanz-
mann, Fou de la marche, 1985. g

M.R.: Je ne suis pas slir que cela soit
ainsi.

Manu DALLOZ: I1 faut que
pense qu'il est unique.

ton h8te

M.R.: C'est une fagon d'y répondre
mais je pense qu'il y en a d'autres,
c'est que tu sois suffisamment 2
l'aise dans tes baskets pour que lors-
que l'on vient te demander quelque
chose... tu répondes. I1 y a des gens
qui le font spontanément. Il Y a des
gens pour qui ce n'est pas une cara-
pace,parce qu'ils ont un environnement
suffisamment costaud autour d'eux pour
accueillir sans que cela leur pose de
probldme. Ils ont suffisamment de sé-
curité pour accueillir avec un vrai
sourire. Tu peux accueillir de fagon
forcée au prix d'une carapace que de
toute fagon tu feras payer & d'autres
ou alors tu sais accueillir dans de
bonnes conditions parce que tu as en-
vie de le faire et que tu t'y retrou-
ves parce que justement il y a un
échange.

M.D.: D'accord, mais 1l'autre, comment
regoit-il ta fagon spontanée, guindée
ou carapacée ?

C.J.: L'ambiguité de 1'accueil,en plus
de son ambiguité étymologique, c'est
aussi 1l'ambiguité entre 1'accueil dans

la zone domestique,des rapports inter-
personnels, et de 1l'accueil dans les
zones marchandes, c'est-a-dire de ce
qui, aujourd'hui, en tant qu'activité
économique, 1'activité touristique,
mais plus largement que ca, rapporte a
1'économie nationale 10% de son pro-
duit national brut. En termes d'entrée
de devises, en 1985, c'était 100 mil-
liards de francs. On est passé d'un
accueil qui était des relations inter-
personnelles, avec toutes les diffi-
cultés que ¢a peut 8tre, & un accueil
qui a une valeur marchande. On sait
qu'on ne peut pas vendre du tourisme
comme activité si on n'y ajoute pas
une valeur d'accueil. Une implantation
touristique ne suffit pas. L'accueil y
est un élément déterminant. Pour &8tre
concret, sur 100 américains qui arri-
vent aujourd'hui & Satolas 1l'hiver, 25
vont dans les stations suisses.Une des
raisons est sans doute que l'accueil
en Suisse est de meilleure qualité que
dans les stations frangaises.

Alors quelles sont les conditions
Sociales & mettre en place pour que
les gens qui vont vers les activités

touristiques, les salariés de ce sec-
teur-14 et les indépendants, puissent
accueillir dans de bonnes conditions?
A 1'heure actuelle, on a une situation
sociale pour 1les salariés du secteur
touristique qui, du fait de la saison-
nalité, les a mis sur un contrat de

travail d'exception,le contrat & durée
déterminée, les a précarisés, margina-
lisés. Cette insécurité pdse sur ces
gens-la de fagon importante. Elle pése
différemment sur les gens du pays qui
sont pluriactifs et pour qui 1l'activi-
té touristique est une activité com-—
plémentaire,avec d'autres problémes en
matidre d'accueil qui est de voir
l'arrivée des populations touristiques
comme une invasion. A l'inverse, les
saisonniers monosaison qui sont les
plus précarisés, pourquoi rendraient-
ils un service de meilleure qualité,

Métier

ON d'observation, vigilance,
enthousiasme, mémoire des
noms, des physionomles.patience.
maitrise de soi, amabilite,
discrétion, diplomatie. . .
Costume foncé bleu ou gris,
chemi se blanche, cravate sombre,
chaussures noires. .. Mazzetti-

Francillon, Technologie hote-

liere, 19ss. [ir]
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pourquoi  seraient-ils accueillants
puisque, de toutes fagons, & la fin du
contrat, ils dégagent? L'entreprise ne
prenant pas en compte leur avenir, eux
ne prennent pas en compte l'avenir de
l'entreprise. :

Une autre catégorie, celle des pro-
fessionnels du tourisme, m8me si elle
a des contrats & durée déterminée, a &
la fois un intér&t pour le boulot qui

—.L’autre, toi-méme __

EVENIR hdote recherche apres

n'avoir été qu'hdéte accueil-
li, ne dépend plus que de vous-
meme. Ce changement repose sur
mille attitudes de détail,mille
signes devenus aujourd'hui sans
valeur mais qui ont da jouer un
grand role ‘autrefoi quand
l1'hospitalité eétait le seul
mode d'acecneil et de rencontre
des groupes ou des individus."”
J.Lacarriere, L'Eté grec, 1975.

est d'accueillir et wun intérét pour
l'entreprise.

Plguerette FOREST: C'est un rapport
marchand en fait. L'accueil se situe

dans le tout-compris. Comme on achdte
le forfait de ski,la bouffe, on ach&te
l'accueil. C'est ce qui fausse quand
méme les rapports entre les gens. Le
touriste a beaucoup plus de droits que
celui qui accueille. Ce n'est pas non
plus le touriste qui fait 1'effort de
la communication’dans 1la mesure ou il
a payé.

M.R.: Partant du' point de vue de
Christian, sur la difficulté des sai-
sonniers précarisés de prendre en
compte la dimension globale de l'en-
treprise, donc du produit global qui
est vendu,qui intdgre une notion d'ac-
cueil, un sous-produit qui est 1l'ac-
cueil, je le rejoins avec une préoccu-
pation plus générale- qui concerne tous
les employeurs aujourd'hui, de quelque
entreprise que ce soit, touristique ou
non,c'est le probldme tarte-a-la-créme
du jour,celui de la conscience profes-
sionnelle.Dans les milieux profession-
nels classiques, issus du compagnonna-
ge, avec une histoire professionnelle,
les gens, je pense & certains milieux
de la mécanique automobile, en méme

#. temps qu'ils sont payés 25% de moins

que les autres pour le méme métier,
avec d'énormes responsabilités, malgré
cette précarité de fait, ces gens-la
ont historiquement une conscience pro-
fessionnelle. Parce qu'ils ont un mé-
tier,un vrai métier,au moins dans leur
téte, des responsabilités,une malttrise
de leur travail. Ils savent pourquoi
ils travaillent.

Donc la précarisation est un phéno-
méne agravant, mais ce n'est pas le
seul phénomdne. Toute 1'industrie tay-
lorisée, et notamment le tourisme qui
fait appel & un produit "tout-compris"
résultent d'une série d'activités im-
briquées les unes dans les autres,mais
vu l'organisation du travail, aujour-
d'hui dans le tourisme comme dans
l'entreprise taylorienne, chaque sala-
rié a fort peu la dimension globale du
travail qu'il fait. Quand je récure
une grosse gamelle & la plonge, je vois
trés mal le souvenir que va rapporter
le parisien de son séjour "tout-
compris." Le saisonnier voit trés peu
la dimension du produit qui n'est

c'est celui de sortir des qualifica-
tions individuelles, donc de la divi-
sion du travail et d'avoir une vision
plus collective du service rendu par
1'entreprise. C'est la notion de poly-
compétence que 1l'on essaye de dévelop-
per et qui est une des nouvelles don-

nées des ressources humaines et qui
touche le tourisme comme le monde in-
dustriel.

La Perche radieuse

E conducteur
mable",

devra étre
ce qui veut dire:

- éviter les visages renfro-
gnes et les regards fuyants
(ou |'absence de regard)

- savoir sourire (au moins de
temps en temps)

- savoir parler
tion aux exces)

- mais aussi,

"ai -

(mais atten-

savoir écouter

qu'un produit global. ¢..), savoir comprendre et ad-
mettre les petits probléemes du

client.” S.N.T.F., Recueil a

UN SERVICE 1 'usage des candidats  aux
epreuves d'aptitude a la

COLLECTIF conduite des téléskis, 1984. N

C.J.: Je suis d'accord et pas d'ac-

cord. Le probleéme posé au tourisme, B e e e—




La difficulté, dans notre secteur,
c'est que 1l'on sort du savoir-faire
pour passer & des savoir-8tre. Or les
savoir-faire ce sont des choses que
1'on peut mesurer & un moment donné,
c'est un redoutable probléme de forma-
tion. Prenons un C.A.P. de cuisinier.
Il y a 50 et quelques plats. On sait
ou on ne sait pas faire. Ca on peut le
vérifier.

Mais savoir un savoir-&tre,savoir si
quelqu'un est accueillant ou pas, in-
dividuellement, c'est trés difficile.
On peut penser que quelqu'un dans une
certaine situation,parce qu'il est dé-
bordé de boulot, parce que 1l'ambiance
est dégueulasse, etc, sera absolument
invivable. Alors que la méme personne
ayant le méme savoir-faire, dans une
autre situation, plutdét épanouissante
ou qui 1'intéresse, aura un savoir-
8tre.C'est plus une notion collective.
I1 n'y a pas de C.A.P, d'accueil.Ca ne
peut exister.

Alors c¢a nous oblige & voir ce qui
est de 1l'ordre du savoir-faire et
comme on ne rend pas un service indi-
viduel mais collectif... on peut pen-
ser que nos métiers, maintenant, c'est
moins de savoir-faire et plus de sa-
voir-8tre.C'est les métiers de demain.
Alors qu'avant, était bon cuisinier
celui qui avait un tour de main. Au-
jourd'hui, on demande & un cuisinier
d'abord d'é&tre un bon cuisinier mais

CES DINGUES D’'ANIMAUX par Roger Bollen

“Le Matin”
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aussi d'animer une équipe de cuisine
et d'@tre en lien avec les autres sec-
teurs. C'est vrai pour 1'économe.C'est
vrai pour 1l'animation qui a toujours
demandé plus de savoir-&tre.

On a décloisonné. On ne peut pas
avoir que des animateurs et puis une
cuisine & c8té qui n'en a rien a fou-
tre.Les gars qui bossent & la cuisine,
y compris le plongeur, il faut qu'ils
aient une notion du service qui se
fait, de 1'animation et donc une part
du travail collectif.

Luc MARCHELLO: Je pense que le savoir-
8tre existait plus avant que mainte-
nant, plus dans le savoir-faire du mé-
cano, pour continuer avec cet exemple,
plus dans la visite au client du chef
dans un restaurant traditionnel...

M.R.: La satisfaction était indirecte.
On pouvait, sans savoir-&tre, @&tre
quand méme, parce qu'il y avait une
reconnaissance sociale. Le sourire du
client était 1ié au savoir-faire et
comme le sourire s'adressait directe-
ment % la personne qui avait réalisé
le travail, ¢a marchait. On ne deman-

dait pas plus en terme de savoir-&tre,
¢a suffisait.

Dans un petit village qui vit au
rythme rural, le savoir-8tre n'est pas
trds important, mais le mode de re-
connaissance fait qu'un savoir-8tre
peu constitué est complété par des
savoir-faire trds élaborés. C'est 1le
travail qui est reconnu. Le lien est
direct entre la compétence profession-
nelle et le savoir-&tre. Parce que la
plupart des compagnons ce sont des
chiens avec leurs apprentis.Mais comme
¢a se passe de personne & personne, ¢a
peut s'oublier, on peut faire avec.

Lorsqu'on a divisé compldtement le
service global rendu au client entre
plein de personnes, cette relation de
chien & chien ne peut plus coller. Il
ne reste que les aboiements et des sa-
voir-faire complétement dilués. Le
savoir-8tre aujourd'hui n'est plus
fondé sur les mémes modes de valorisa-
tion, de reconnaissance. Autrefois,
c'était seulement la compétence, au-
Jjourd'hui, c'est 1la compétence et la
communication.

M.D.: Il y a des endroits ou on peut
percevoir si on tient compte du savoir
étre. Par exemple:quand tu quittes une
boite pour aller dans une autre,le té-
léphone fonctionne,sur ta qualité pro-
fessionnelle mais aussi sur les rela-
tions que tu as avec les autres, le
client et 1'équipe de travail. Actuel-
lement, dans certaines boites du tou-
risme social, la cote d'amour,ce qu'on
a combattu au Club Med, existe par le
fait. La-dessus, il faudrail relativi-
ser alors que ce principe se remet en
route vite fait.

C.J.: Si on regarde 1les 30 derniéres
années du tourisme social, on constate
qu'au départ de ce développement il y
a le bénévolat, la non-professionnali-
sation. C'était pas des professionnels
mais des gens qui avaient un savoir-
8tre. L'exemple le plus élaboré, c'est
le Club Med. On n'embauchait pas les
gens sur des capacités mais sur leur
savoir-8tre.Aprés on a eu un mouvement
vers la professionnalisation. Mainte-
nant on n'a plus, sauf exception, de
bénévoles qui interviennent pour ac-
cueillir. Dans le méme temps oil on a




approfondi le savoir-faire, on sent un
retour vers le développement du savoir
&tre. Ca pose de redoutables questions
au niveau de la gestion du personnel.
Autant le savoir-faire était une don-
née individuelle,autant le savoir-8tre
est une donnée plus collective qui
conduit & repenser les rapports so-
ciaux dans l'entreprise. Ca améne tout
ce qu'on entend actuellement sur 1la
nouvelle gestion des ressources humai-
nes; qu'est-ce qui a fait changer ¢a?
C'est le probléme de
service donc la qualité de l'accueil.
Et pour c¢a,qu'est-ce qu'il faut faire?
Des formations individuelles, c'est
bien difficile. Des formations collec-
tives, ca peut &tre intéressant mais
¢a ne suffit pas. Ca sous-entend qu'il
faut qu'on change 1le mode de gestion
du personnel.L'exemple le plus concret
qu'on peut donner c'est le rapport en-
tre 1la cuisine et la salle, ou 1l'ac-
cueil a généré une somme financidre.
Les 15%, plus le pourboire,c'est quel-
que chose que seuls pergoivent ceux
qui sont en salle, alors que ceux qui
font le produit, qui ont 1le savoir-
faire -parce que transmettre un plat,
il y a quelques techniques, mais c'est
tout autre chose de 1le produire- sont
payés par le patron, comme on dit, et
le personnel en salle est payé par le
client.

On joue un antagonisme, savoir-&tre

contre savoir-faire mais on sait que
si on supprime le pourcentage, comme
dans le tourisme social, le probldme
reste. '

LE POIDS
DES TRADITIONS

la qualité du M.D.: La loi Godard date de 1'époque

du pourboire,transformé aprds en
centage. Mais il faut penser que
notre profession est issue de ce
appelle les gens de maison. En
la loi est venue légaliser le pour-
boire, c'est-a-dire ce que donne le
client s'il a été content. Aprés ga
s'est transformé en pourcentage: les
employeurs se sont dit:"on va léga-
liser un peu les choses". L'Etat vou-
lant aussi savoir ce que chacun ga-
gnait 1la-dedans a mis au point le
pourcentage qui doit &tre indiqué sur
la note du client. Mais 1le pourboire
demeure dans un certain nombre de mai-
sons. Il est lui-aussi hiérarchisé.Par
exemple,un directeur de restaurant n'a
pas droit au pourboire parce qu'il est
payé normalement par le patron. Mais
le mafitre d'hdtel, c'est lui qui va
toucher le plus gros magot,par rapport
a4 son chef de rang, son demi-chef de

pour-
toute
qu'on
1933,

rang,ses débarasseurs et autres commis
parce que c'est hiérarchisé, ga fait
partie de ce qu'on appelle le petit
tronc.

C.J.: Dans les grandes brasseries pa-
risiennes, les délégués du personnel,
le soir, font le total du tronc et le
répartissent selon la hiérarchie.

A partir du moment oh on dit "l'im-
portant c'est le savoir-&tre",et 1le
savoir-8tre c'est de la reconnaissance
sociale, l'animateur, pour prendre le
cas des clubs de vacances, sera mieux
considéré que la femme de service. En
revanche, dans 1'h8tellerie,les femmes
d'étage sont tout &4 fait reconnues,
d'ailleurs elles touchent 1le pourcen-
tage et le pourboire.

Donc, d'un c8té on a l'argent et la
reconnaissance sociale et, de 1l'autre,
rien du tout, ce qui est considéré
comme une aggravation des conditions
de travail.

R.S.: Donc donner de la reconnaissance
sociale, c'est plus compliqué que de
donner du fric...

M.R.: Dans tous les cas,une reconnais-
sance, méme fondée sur 1'agressivité,
comme celle du maftre et de l'esclave,
ou par des modes beaucoup plus dynami-
ques ou chaque partenaire peut avoir
une relation positive, est préférable
& pas de reconnaissance du tout.

C.J.: Mais vers quoi 8'achemine-t-on?
Une nouvelle gestion de la main d'oeu-
vre allant vers une réduction de 1la
précarité, le développement de forma-
tions collectives et de nouveaux rap-
ports sociaux dans 1l'entreprise, avec
des gens défendant mieux 1'idée de
leur entreprise qu'avant.

—_ Biblique

N quelque ville ou

que vous entriez,
vous d'une personne
et restez-la

bourgade
enquérez-
honorable,
Jusqu'a votre de-

part. Quand vous enltrez dans la
maison, souhaitez-lui la paix.
Si la maison en est digne, que
votre paix vienne sur elle; si
elle n'en est pas diygne, votlre
paix vous reviendra. Et si |'on
ne vous recgoil pas et qu'on

n'écoute pas vos paroles,sortez
de cette maison ou de cette
ville en secouant la poussiere
de vos pieds."Saint-Matthieu, X
11-14. B




PATERNALISME ?

R.S.: Reconnaissance et/ou

lisme ?

raterna-

M.R.: C'est ce qui est compliqué,c'est
une relation d'ensemble & ensemble et
en méme temps,il faut raisonner a par-
tir d'individus dans la formation,dans
la prestation de service. Mais le pa-
ternalisme dans une entreprise toute
seule ne pourra pas fonctionner parce
que le produit, lui, est global, &
1'échelle d'une station par exemple.

R.S.: Alors un paternalisme global...
M.R.: Un peu comme au Club Med ol tout

est maftrisé jusqu'a l'espace délimité
du séjour.

I’ACCUEIL DEMAIN

R.S.: Bon, alors, 1l'accueil demain,

comment ?

C.J.: L'avenir passe par une profes-
‘sionnalisation des salariés de ce sec-

teur et, en méme temps, une formation
permanente pour une polycompétence. On
ne pourra plus rester toute sa vie
dans la méme entreprise ni dans la
méme fonction.Cette formation sera in-
dividuelle pour certains savoir-faire
mais aussi collective pour certains
savoir-8tre. Au bout,on aura une meil-
leure implication des salariés dans le
fonctionnement des entreprises,car les
employeurs seront amenés & gérer 1la
main d'oeuvre d'une fagon plus intel-
ligente, donc en prenant en compte la
qualité, et non plus seulement le coft
financier. Les entreprises qui se dé-
veloppent seront celles qui diront:
comment je peux rendre la meilleure
qualité et non pas comment s'en tirer
au moindre cofit.

R.S.: Mobilité et accueil,ce n'est pas
contradictoire ?

C.J.: La mobilité professionnelle doit
devenir un plus pour les salariés,
alors que c'est actuellement un moins.
Cela va nous conduire & mettre en
place des bourses de 1'emploi-forma-
tion du tourisme. Changer permet d'ac-
quérir une vision plus large. Quand on
sait comment accueillent les maghré-
bins, ¢a nous aide, y compris .quand on
habite le Briangonnais. Autre aspect:
aller d'un emploi & un autre & 1'inté-
rieur du tourisme. On comprendra mieux
ce qui se passe & l'intérieur d'un

établissement et donc on sera plus en
mesure de rendre un service global.

M.R.: La professionnalisation de 1'ac-
cueil, reconnue pour une nécessite,
peut passer par la compréhension de
1l'accueil comme on a pu comprendre la
pédagogie il y a quelques temps. Un
formateur c'est pas forcément quel-
qu'un qui maitrise des
C'est quelqu'un qui avec 10 ou 15 per-
sonnes autour d'une table, va arriver
a capitaliser ,des digzaines d'années
d'expérience. C'est un peu pareil pour
1l'accueil, avec des gens qui ont des
cultures et des niveaux de cultures
différents.Il s'agira de faire un plus
de ces cultures qui vont s'entrecho-
quer, celle du plongeur, celle du tou-
riste...

I1 faut donc que ceux qui accueil-
lent aient une identité culturelle
trés forte et 1la précarisation va
compl:tement contre ‘ga. Et surtout
dans le touriswe dont le cadre est
trds large et comprend le pays tout
entier, il faut que 1l'accueil soit 1ié
4 une identité culturelle 1locale
forte.

M.D.: Je vais 8tre utopique. I1 faut
qu'il y ait une rencontre entre des
gens qui viennent d'ailleurs et des
gens qui sont du pays, méme s'ils ne
travaillent pas forcément dans le tou-

risme.Je prends l'exemple du logement.
Le fait que la Tarentaise soit devenue
un pays touristique de fagon massive
fait que les gens du pays ne voient
plus ceux qui viennent bosser.Et pour-
tant, il y a 12000 personnes qui vont
commencer le boulot le 17 décembre. Il
est impensable pour eux, en station

techniques. -

— Le Tertiaire —
de I’Autre

UJOURD'HUIL les

democratiques:
une contradiction insoluble au
niveau des "services", dont la
pratique est inconciliable avec
l'égalité formelle des person-
nes. Seule issue: un JEU social
généralisé (car chacun aujourd'
hui, non seulement dans sa vie
privée, mais dans sa pratique
sSociale et professionnelle, est

valeurs sont
il en résulte

assigné a recevoir ou a rendre
des services -chacun est plus
ou moins le "tertiaire" de

1'autre)". Jean Baudrillard, La
Société de consommation, 1970.H
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comme en vallée, de pouvoir se loger,
parce que les gens du pays veulent ab-
solument gagner du fric comme le fait
le promoteur qui a construit & 2000
m3tres d'altitude. L'absence de mé-
lange entre ces deux populations qui
fabriquent 1le méme produit est tris
importante, si on parle de qualité et
d'accueil en particulier.

P.F.: Ce qu'il faut, c'est qu'il y ait
une vie locale en dehors de 1l'activité
touristique. Comme 1le marketing, le
tourisme, c'est vendre du réve. La vie
dans une station de sports d'hiver a
beaucoup & voir avec le théltre et on
ne peut pas vivre dans un théfitre 24
heures sur 24.Donc,il faut autre chose
que l'activité touristique pour per-
mettre une évasion & ceux qui bossent.

R.S.: D'accord pour le paralléle entre
pédagogie et accueil, mais & condition
d'admettre que la pédagogie c'est d'a-
bord des petits groupes et une rela-
tion presque individuelle et que, du
moins dans la vraie pédagogie, comme
synthése et communication,il y a quel-
que chose du sujet pédagogue qui est
mis en jeu. C'est une relation usante,
y compris au plan existentiel. Savoir-
faire ou savoir-&tre, je veux bien,mais
la pédagogie et l'accueil ne seront
jamais des quantites de savoir comme
les autres.C'est beaucoup plus profond

et ¢ca met en jeu le sujet.On ne se met
pas en scéne indéfiniment sans tomber
de l'estrade un jour.

LA CULTURE LOCALE

C.J.: I1 y a deux réalités. D'abord le
tourisme comme activité monolithique
ou complémentaire. En Haute-Savoie, le
tourisme est une complémentarité. Le
plus gros troupeau du département est
& Megdve.Pour les gens qui viennent et
ceux qui habitent, il se passe un cer-
tain nombre de choses. En Savoie, en
Tarentaise, le tourisme a tendance &
8tre la seule activité.La on a de plus
en plus de gens qui vivent dans une
zone reéservée au tourisme, les sta-
tions de sports d'hiver.

Une étude sur le tourisme mondial
montre un peu la méme chose. Au Mexi-
que,ou le tourisme est complémentaire,
c'est une source d'enrichissement éco-
nomique mais aussi culturel. Dans les
Caraibes ol c'est devenu une monoacti-
vité, on assiste & une dépendance de
ces pays-la. Mais quelle est la deman-
de? Le touriste vient-il pour 1le pays
ou pour consommer de la neige?

L.M.: A propos de la'polycompétence et
de la culture locale, 8i on a des ani-
mateurs qui viennent de Tahiti,passent
a Briangon avant d'aller au Népal,
l'accueil sera stéréotypé...

C.J.: Au Club, on adapte 1'accueil non
pas au pays d'accueil mais & la clien-
tdle accueillie. On embauche des alle-
mands, des américains pour accueillir
des allemands et des américains parce
que dans 1l'accueil il y a une partie
de non-dit qui fait partie de la
culture. On essaie aussi de voir com-
ment former le personnel de service &
cet accueil-la, former des jeunes ma-
rocains et tunisiens & 1l'accueil d'une
population europ€enne.

R.S.: Mais & part convertir des jeunes
locaux & une culture d'importation, il
n'y a aucun impact positif local.

M.R.: I1 y a quand m&me des structu-
res moins importantes que le Club et
qui intdgrent, la culture locale & leur
produit, Terre d'Aventure, Nouvelles
Frontidres, et qui fonctionnent gréce
4 des gens capables de faire l'inter-
face entre plusieurs cultures.

L.M.: On n'a pas encore parlé de 1la
durée. Tu passes rapidement. Réseau ou
pas, le fait de passer est souvent mal

vécu. Par exemple, les lieux d'héber-
gement, chez 1l'habitant, sont rapide-
ment saturés. Résultat: des voyages
peut-8tre réussis mais un impact local
négatif. Je parle 1la de pays du Tiers
Monde, avec des voies de communication
obligées.

Maquillage_______

E que dit le visage maquille

c'est d'abord "n'y touchez
pas." Distance,coupure, cloture
qui met le visage, le regard
hors d'atteinte et hors d'e-
change. (..) Le maquillage est
le visage du détachement. En
méme temps pourtant il n'arréte
pas de faire des avances, de
faire des propositions. 11 se
dédouble dans sa propre publi-
cité."” Michel Guillou, "Autopsie

et esthéetique du deésir", Tra-
verses, 7, 1977. =
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LA THEORIE DE L'ELASTIQUE

R.S.: I1 y a aussi la question de la
densité, mais c'est un autre débat ,
c'est "Tourisme et Tiers-Monde".

Mais puisqu'on parle de culture lo-
cale, prenons la vallée de la Guisane,
avec ses saisonniers précarisés, une
culture locale qui perd ses racines,ol
sont ces médiateurs entre le tourisme
et le pays d'accueil?Comment enraciner
un projet touristique dans une culture
tombée en stérilité? Les néo-ruraux
qui ont apporté un regain de dynamisme
et de communication sauront-ils tirer
parti de cette capacité de médiation
tout en assimilant ce qui reste de la
culture locale?

C.J.: Comment former ces néo-ruraux &
8tre un peu plus des médiateurs?

P.F.: En leur mettant un peu plus le
pied dans la culture locale, dans la
connaissance des gens qui viennent...
Et dans la connaissance de la gestion
de leurs entreprises,celles qu'ils ont
créées ou dans lesquelles ils travail-
lent.

C.J.: I1 y avait en Savoie une grande
coupure entre les Savoyards et les au-
tres, les néos, appelés "les Chinois".
CoQlt de 1l'opération: ceux qui s'adap-
taient portaient 1la culture locale,
c'est-a-dire ne pouvaient 8&tre re-

connus ‘que s8'ils avaient la méme si-
tuation de rejet des "Chinois".

Il n'y a pas de solution individuel-
lement. Mais & partir du moment ol on
arrive a4 créer une identité collective
des néo-ruraux, ¢a oblige & des alli-
ances avec les gens du pays (et donc
une exploitation des dynamiques locale
et néo). Mais individuellement, on se
barre ou on se laisse intégrer.

R.S.: C'est ga,sans réseau,pas de néo.

P.F.: On va bientdt assister & un phé-
noméne de masse critique. L'équilibre
est sur le point de s'inverser en fa-
veur des néo-ruraux.

R.S.: Aprés constitution d'un patri-
moine élémentaire, vont-ils se mettre
a reproduire les schémas locaux tradi-
tionnels, jusque dans le type d'acti-
vités et de loisirs, B.T.P. et chasse
par exemple 7 O

OUR faire face au probléme de
P 1l'accueil diverses thises peuvent

8tre développées.

La th2se du "touriste-roi" ou la so-
lution préconisée est celle "des élas-
tiques qu'on tend aux coins des l2vres
de chaque travailleur du tourisme en
début de saison,parce que le tourisme,
c'est la féte permanente" a de vagues
relents de colonialisme, qui, généra-
lement, un jour ou l'autre, conduisent
a4 la révolte.

I1 semblerait préférable d'envisager
autre chose. L'accueil conserve,malgré
de profonds bouleversements,une dimen-
sion de communication.La communication
ne peut passer que si elle fonctionne
dans les deux sens: de méme qu'on ap-
prend 4 accueillir, il faut peut-&tre
apprendre & 8tre accueilli.

Pour pouvoir communiquer, échanger,
il faut &tre reconnu:

- Un logement décent, un salaire
qui permette de vivre, une formation
adaptée semblent 8tre des éléments in-
dispensables pour que les travailleurs
du tourisme soient motivés et compé-
tents.

- L'existence d'un tissu social
local qui permette & la population
d'accueil de trouver son identité pa-
rait indissociable de 1la fonction
d'accueil: se sentir population d'ac-

ceuil et non envahie el/0U EXPloitée. o ———

Ces conditions ne peuvent &tre réu-
nies que si le tourisme est réellement
intégré & la vie locale, si le "pays"
ne vit pas uniquement par et pour le
tourisme.Il faut habiter quelque part,
au moins dans sa té&te,pour accueillir.

P.F.

Dialectique

veut rétablir dans ses an-
OZIens drolts la vertu de
l'hospitalité. Cette tentative
(..), conformément a la dialec-
tique du tourisme,porte au fond
d'elle-méme son échec. La vertu
que 1'on veut faire renaltre
n'est rien dés qu'elle est exi-
gée. Le tourisme a fFait le mal,
il ne saurait y remédier. Tant
que le voyage était aventure et
exil, 1'hospitalité s'offrait a
lui comme un asile; quand il
est devenu un plaisir librement
choisi, les portes se sont fer-
mées. On a vu s'élever les ca-
thédrales du tourisme: les ho-
tels.” H.M.Enzensberger,Culture
ou mise en condition, 1973. =il




L’ACCUEIL ET SA QUALITE

1"

tourisme dépend en grande partie
des aptitudes de ceux qui, par
leur travail participent & cette in-
dustrie. Or comment le salarié peut-il
&tre disponible et accueillant avec la
client®le quand il se demande comment
il va pouvoir vivre & la fin de son
contrat saisonnier, ou que 1le soir il
doit tenter de se reposer & 2 ou 3
voire plus par chambre ?

L A qualité de 1l'accueil dans le

Le rythme saisonnier

Le climat et 1'organisation des
congés en France font que ce "secteur
hors travail" dépend fortement de la
saisonnalité de l'activité touristique
éminemment fluctuante. De ce fait, la
législation sociale congue principale-
ment pour les secteurs industriels se
révadle inadaptée.

Le droit du travail considére le sa-
larié, sauf exception,comme étant sous
contrat & durée indéterminée, or dans
le tourisme 1'exception devient la r&-
gle puisque les 3/4 du personnel sont
saisonniers et se retrouvent sous
contrat & durée déterminée en dehors
des garanties ‘sociales  auxquelles
pourtant ils contribuent comme 1'in-
demnisation des ASSEDIC entre les pé-
riodes de travail.De méme l'absence de
contrat de travail durant l'inter-sai-
son ne leur permet pas de bénéficier
du droit & la formation continue.

Un enjeu: la qualité de l'accueil

La précarisation de 1l'emploi et
l'absence de réelles garanties socia-
les pour le plus grand nombre d'emplo-
yés du tourisme aboutissent & leur
marginalisation.

De ce fait,cette industrie reste une
profession de passage,ce qui n'est pas
sans effet négatif sur 1la qualité de
l'accueil dans les structures touris-
tiques francaises.

La capacité des salariés & prendre
parxt & 1'aspect collectif du travail,
en prenant en compte le service global
que rend 1'établissement A la clien-
teéle, est un élément déterminant de la
qualité de 1l'accueil.

Accueillir nécessite de sortir du
cadre étroit de sa qualification et
am®ne souvent des salariés & une poly-
compétence des tlches durant la sai-
son. De plus, si les salariés sont au
service de la clientdle, celle-ci
change souvent, cela demande des capa-
cités d'adaptation du personnel, c'est
avant tout un métier d'expérience.

Le fonctionnement du tourisme ne
permet pas & certains emplois d'&tre
occupés a vie (animation) d'ou la né-
cessité de développer les possibilités
de mobilité professionnelle tant géo-

graphique qu'en terme de filidres
d'emplois.
L'enjeu de la qualité de 1'accueil,

dans le rdle de plus en plus prépondé-

Binet:

Les Bidochon en vacances

Sur le vif!

rant de 1l'industrie touristique au
sein de 1l'économie de notre pays,
oblige les acteurs sociaux de ce sec-
teur (pouvoirs publics, patronat et
syndicats) & innover socialement.

Accueil et statut social

La réduction de 1la précarité de
1l'emploi et 1'évolution des possibili-
tés de formation professionnelle sont
des éléments déterminants d'un réel
statut social des salariés du tourisme
et par cela d'une amélioration de la
qualité de 1l'accueil dans 1les struc-
tures touristiques frangaises.

Elles rendraient les salariés plei-
nement disponibles & 1l'accueil de la
client®le sans avoir & craindre pour
leur avenir immédiat dans la situation
actuelle de 1l'emploi de notre pays.
Elles transformeraient cette professi-
on en un secteur dynamique de person-
nel qualifié au service des touriate?j

Christian JUYAUX
Syndicaliste CFDT

Membre du Conseil National
du Tourisme
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L’ACCUEIL, CA SE

CULTIVE'!

UELQUEFQOIS,au travers de discours

officiels, l'orateur s'efforce de

multiplier les superlatifs pour
sublimer les vertus d'accueil de tout
un pays & vocation touristique: devant
"la chaleur" de ses habitants, 1l'hdte,
1'invité ne peut &tre que comblé. On
peut difficilement se satisfaire de ce
lyrisme, quand 1la réalité dément sur
bien des points un tel enthousiasme.

Le produit "vacances" ou "week-end"
est peaufiné & grands coups de pub
afin de vendre neige, soleil, sable,
plaisirs... & moins que ce ne soit
peut-&tre le fait de rentabiliser des
installations ‘' fort ch&res dans des
sites retravaillés. Pour faire tourner
cette formidable machine, des homnmes
et des femmes: Acteurs? Qui? Ignorés
vraiment trop souvent !

Dans l'explosion du tourisme, 1l'ac-
cueil existe-t-il encore ?

Une telle industrie fabrique le loi-
sir, la détente, propose des découver-
tes de toutes sortes: ce sont des ser-
vices & assurer & un moment privilégié
de la vie des vacanciers.Ce "service",
c'est un peu ce qu'offre 1la maitresse
de maison quand elle ouvre la porte
aux invités (famille,amis ou personnes
faisant partie des relations).Recevoir
1'h8te,c'est assurer une conversation,
proposer le repas,procurer un plaisir;
c'est faire en sorte que tout le mette

4 l'aise, sans qu'il pergoive la pré-
paration, le dérangement, l'attention
aux détails, donc 1l'effort fourni pour
son arrivée. ;

Essayons de parler de celui qui re--
goit.

Regardons plus attentivement:

- Ceux qui sont & 1l'initiative ou
que la chance a propulsés la au bon
moment: promoteurs, dirigeants,commer-
gants,moniteurs parfois...Ils ont pris
des risques, c'est vrai! Certains ne
ménagent pas leur peine.Ils détiennent
1l'argent, certains pouvoirs; ils ont
droit de cité.

- Le niveau intermédiaire corres-
pond davantage & ceux qui, sans avoir
"réussi" au point de jouer un rdle
prépondérant, ont obtenu une certaine

sécurité: pisteurs, personnel des re-

montées mécaniques et de la mairie,
gens bien qualifiés. Le plus souvent,
ils ont leurs racines dans cette terre
touristique.
- le 3%me niveau rassemble des po-
ulations diverses, plutdt "vagabon-
des". Elles ont des points communs:
d'abord 1'absence d'un logement (un
chez eux) sauf si elles payent le prix
fort. Le pouvoir d'achat est faible
parce que la qualification est inexis-
tante ou non reconnue. Les sollicita-
tions nombreuses:boisson,drogue,étour-
dissement venant souvent de la fatigue
et de la solitude.Cette situation pré-

caire dans laquelle se trouve plongé
le saisonnier, 1l'invite & vivre le mo-
ment présent. La saison pour lui,c'est
une dure réalité au milieu d'une féte
permanente.

Chacun, & sa place, travaille pour
un mé&me projet: accueillir... accueil-
lir mieux... pas avec le méme enthou-
siasme ni les mémes satisfactions.

Aujourd'hui, nécessité oblige, il
faut vendre. On achdte un séjour & la
montagne ou & la mer comme on achdte
une lessive au supermarché: le vacan-
cier devient exigeant non seulement &
cause de 1l'habitude mais surtout a
cause des contraintes subies 1le reste
de 1l'année. Le ré&ve? C'est d'avoir
mieux que ce qu'évoque l'annonce et la
photo du catalogue.

Pour bien vendre, tous les acteurs
sont concernés, depuis le promoteur
qui investit pour tracer le cadre du
loisir jusqu'a la femme de ménage ac-
complissant son travail dans le som-
meil de l'ensemble de la station, en
passant par le pisteur soucieux de ba-
liser les points noirs sur un parcours
dangereux. Chacun,i sa manidre,contri-
bue au plaisir du vacancier:ce dernier
est d'ailleurs la meilleure pub,auprés
d'autres qui viendront grossir le flot
des mois suivants.

En méme temps que le savoir, le sa-
voir-faire de tous,tous les métiers du
tourisme engagent les personnes. Sans

Poli-Impoli

L'mpou'r:-:ssrs de 1'Occident
repose sur une certaine my-
thologie de la "personne".Topo-
logiquement, 1'homme occidental
est réputé double, composé d'un
"extérieur”, social, factice,
faux, et d'un "intérieur", per-
sonnel, authentique (lieu de la
communication divine). Roland
Barthes, L'Empire des signes,
1970.

Hospitalité francaise

"La période est
repli et a la peur; elle met
1'individu dans une position
défensive. (..) Ce n'est pas le
moment de lui demander d'étre
nuvert et accueillant.(,.)C'est
|1 'époque du malheur balbutiant.
Plus de place, plus de temps
pour la gratuité du geste, pour
comprendre,accepter celui-la. au
regard heésitant, venu d'une au-
tre durée." Tahar Ben Jelloun,
Hospitalité francaise, 1984. B

favorable au
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"investissement personnel", on accom-
plit des téches; il n'est pas certain
que l'accueil soit réussi.

Le plus, est-ce seulement 1la prise
de commande pour le repas, ou 1l'enre-
gistrement d'une chambre? N'est-ce pas
aussi 1la manidre dont on a regu les
questions des "h8tes" et 1la disponi-—-
bilité" dont on a fait preuve,comme si
ces vacanciers étaient uniques?

Les métiers du tourisme, méme les
plus humbles, ont un rejaillissement
plus ou moins direct sur 1'accueil qui
se fabrique. A 1la plonge, si je suis
débordé, c'est la cuisine et la salle
qui n'assurent plus le service.

Aux remontées, avec un télésidge en
panne, si 1'équipe de dépannage tarde
trop longtemps,on peut aller trds vite
4 des conditions d'insécurité et méme
des mouvements de panique.

Alors comment développer ces quali-
tés d'accueil chez tous ?

Comment susciter cet "investissement
personnel"” s'il n'y a pas de recon-
naissance colleg¢tive? S'il n'y a pas
de place faite en particulier aux 0.S.
de la neige, des plages, du tourisme ?

Un "engagement personnel" de chacun
des acteurs du tourisme, afin que 1le
produit "vacances" ne devienne banal
et se dévalorise? Oui, & condition de
respecter quelques régles indispensa-
bles.

Le plus (qui fait vendre) vient avec
la qualification. Celui qui maftrise
bien une technique wrofessionnelle,
parce que de sa t&te, elle est passée
en quelque sorte "au bout de ses
doigts", sur son visage ou dans toute
son attitude, peut 8tre attentif & la
demande du client. Il peut méme préve-
nir son désir encore mal exprimé.Et ga
plait.

Quand la tlche ne requiert apparem-
ment aucune technique particuliédre et
qu'en plus la personne travaille sans
considération de la part et de ses
colltgues et des vacanciers,il ne peut
y avoir "adhésion" au projet de l'en
treprise.

Pour réussir l'accueil,il y a néces-
sité de développer la qualification de
chacun et de découvrir ensemble les
éléments d'une bonne prestation.

Attachons-nous alors & développer 2
pistes au moins!

PLUS DE FORMATION

- LA FORMATION, non seulement pour
posséder une dextérité de plus en plus

indéniable, mais en méme temps et sur-
tout pour développer les qualités
d'accueil.

Favoriser tout ce qui va permettre
le bien-8tre du vacancier,tenir compte
du travail assuré par l'ensemble d'une
équipe, ce sont des aspects que 1'on
découvre sur le tas et aussi parce que
l'on se remet en cause en prenant la
peine de sortir de l'entreprise, en
formation.

Le constat,c'est que les stages sont
réservés trop souvent & l'encadrement.
Jusqu'a aujourd'hui, les saisonniers
en sont écartés.

- LA PLURICOMPETENCE., Etre rivé a
une téBche qui ne demande aucune compé-
tence finit par user ou scléroser
l'esprit d'initiative qui existe en
toute personne. Aussi -en plus d'une
demande d'un nombre certain d'emplo-
yeurs & vouloir embaucher des hommes
et des femmes capables d'assurer plu-
sieurs tAches (étage,réception,salle)-
est-il important de donner aux sala-
riés qui le souhaitent 1la chance de
développer plusieurs qualifications et
de les exercer.

D'ailleurs, avec une organisation du
travail bien réfléchie,il est pensable
d'échapper en partie a 1'écrasement
des tAches non valorisantes (plonge,
ménage).En maison familiale, des équi-
pes de travail ont su donner 1'occa-

sion & certains de s'investir dans un
atelier par exemple (poterie, photo)
quelques heures par jour, afin de com-
penser la non qualification de 1l'em-
ploi habituel.

PLUS
DE RECONNAISSANCE

LE_PLUS C'EST UNE RECONNAISSANCE
"PRATIQUE" des salariés qui font 1le
tourisme, non seulement ceux et celles
au contact de la clientile, mais tous
les acteurs du plus haut placé aux
plus humbles.

Quand de fait depuis 20 ans, un pa-
tronat refuse d'établir paritairement

une convention qui admet qu'un saison-

nier peut avoir une garantie de réem-
bauche, qui accepte une classification
des emplois avec une reconnaissance,
par le salaire, des qualifications;

Quand un jeune commis de cuisine
ayant 2 ans de métier aprds le CAP,est
payé 100F de plus que le SMIC en vi-
gueur;

Quand jamais ne sont reconnues les
heures supplémentaires, pour des ques-
tions bien sfir "d'équilibre budgétai-—-
re" de l'entreprise, alors que 1'exi-
geance c'est de tenir le rythme toute
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VICE VERSA

la saison; il est fatal que 1la pro-
fession hftelidre perde -certaines
étaient sans doute peu motivées- des
personnes qui auraient dQi devenir de
bons professionnels.

La reconnaissance,c'est aussi la li-
berté de penser, donc avoir une autre
vision que les dirigeants et en venir
4 une véritable confrontation; C'est
la liberté de se retrouver, sans que
1l'on vienne suspecter le type de ras-
semblement, surtout s'il est syndical;
c'est avoir 1le droit & 1'initiative
pour sortir de 1'isolement et des mo-
ments de découragement; C'est pouvoir
faire la féte & la manidre des saison-
niers et trouver des lieux sympas.

Etre reconnu, cela doit se voir au
niveau d'une station et d'une vallée.
Nous avons dit 1'absence de logement a
loyer modéré pour les saisonniers. Une
seule politique existe, celle de 1l'ar-
gent qui exclut de fait les plus pré-
caires, les plus vulnérables des sala-
riés intermittents.

Un pays qui refuse d'accueillir sous

un vrai toit une partie de 1la popula-
tion 1laborieuse, peut-il EXIGER de
cette dernidre d'&tre elle méme ac-

cueillante pour les touristes? Un pays
qui veut revaloriser 1la tradition de
1'accueil,qui veut faire découvrir ses
richesses culturelles,se doit de faire
place aux gens qui viennent renforcer

les artisans autochtones du tourisme.

Sous le mot accueil, que d'éléments
a développer! Le trop modeste paragra-
phe “"Formation" est & reprendre en
particulier pour faire désirer non le
fait de "retourner & l'école" (per—
sonne n'a envie de cela), mais désirer
profondément de mettre en valeur ce
qui est le meilleur de soi-méme!

L'interlocuteur -ce peut &tre le va-
cancier;c'est aussi le copain d'équipe
de travail- a besoin inconsciemment de
sentir ces qualités de communication .
Et parce que nos métiers sont des mé-
tiers d'accueil, nous avons 1le devoir
de développer ces qualités avec le ma-
ximum de bonheur.

A la place de discours ou de décla-
rations, les seuls chemins qui m&nent
a4 la revalorisation de 1l'accueil,c'est
la concertation de tous:dirigeants,em-
ployeurs, salariés. Avec des accents
et intér8ts différents,ce dialogue est
nécessaire. En tous cas, des milliers
de salariés du tourisme s' attdleront

a4 cette revalorisation, s'ils décou-
vrent qu'ils sont reconnus et qu'ils
peuvent avoir confiance. 0
Manu DALLOZ

Cuisinier

Saisonnier

du tourisme

aller jusqu'au bout et se deman-
der pourquoi le frangais est de-
venu si inhospitalier, ainsi que 1l'af-
firment les sondages. Est-ce & cause
de la crise économique, comme le dit
un sénateur, qui voit dans le tourisme
un "facteur du redressement national?
Faut-il aller chercher dans le passé
colonial de la France, épisode qui a
laissé des cicatrices, y compris chez
le colonisateur,faut-il aller chercher
dans cette région obscure et peu glo-
rieuse une origine de cette haine de
1'Autre qui se répdte dans chaque ac-
cueil raté ?

a CCUEIL, concept global... I1 faut

La formation sociale frangaise n'est-

elle pas porteuse d'un schéma bien
particulier, celui de refuser le ren-
versement des rfles: touriste aujourd'
hui; employé, ouvrier, cadre demain.On
a 1l'accueil qu'on mérite, celui qu'on
propage devant soi. L'accueil raté est
largement tributaire de comportements

hiérarchiques et de rapports de pou-
voirs qui se Jjouent bien loin des zo-
nes touristiques. L'accueil est un

concept global. Haine de soi, haine de
1l'autre...

R.S.

Métier
E portez jamais de bas
quand vous servez a table,
dans l'intereét de votre sante
comme de celle des convives;
attendu que la plupart des da-
mes aiment |'odeur des pieds
des jeunes gens et que c'est un
reméde souverain contre les va-
peurs."

"Faire des lits par la grosse

chaleur est une besogne fort
penible, et vous serez exposeée
a suer, c'est pourquoi, quand
vous voyez les gouttes vous
tomber du front, essuyez-les
avec un coin du drap, afin
qu'elles ne marquent pas le

dessus du lit."

"Ne videz jamais |es pots de
chambre qu'ils ne soient tout a
fait pleins."”

"Laissez un seau d'eau
avec une serpillere dedans,
boite a charbon, une bouteille,
un balai, un pot de chambre et
autres choses desagreables a
voir, soit dans un passage obs-
cur ou sur la partie la plus
noire de 1'escalier, afin qu'on
ne les voie pas; et si les gens
se rompent les jambes en mar-
chant dessus,c'est leur faute."
J.Swift, Instructions aux do-

mestiques, 1745. [

sale
une
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L s'en passe de belles dans nos
I villages. A Forever Valley par

exemple., Forever Valley,saachapeg?-
le, son presbytére et sa mairie-école
convertie en dancing-bordel. Le pere
meurt paralysé,soigné par la fille qui
creuse des fosses dans le Jjardin du
presbytére pour y trouver les morts.
La veuve du maire tient le dancing ol
la narratrice, 16 ans michetonne avec
les douaniers, élite de la clientdle.
Les bergers, eux, vont avec les filles
de la laiterie. Tous viennent de 1la
vallée d'en-bas, ol il y a du trafic,
puisqu'il y a un poste de douane. Mais
le trafic apporte des maladies aux
troupeaux. C'est la crise dans la val-
lée qui ne vit que des troupeaux et de
la transformation du lait. Le dancing
périclite. Les filles de la laiterie
ont des boutons plein la figure. Le
p2re meurt. Un douanier meurt de sa
passion pour la frontidre. Les fosses
deviennent des tombes. Le maire de la
vallée d'en-bas fait fermer le poste
de douane et noyer Forever Valley sous
un barrage hydroélectrique.Tous noyés,
les personnages archaiques et le petit
bordel de montagne. Mais tous sauvés
par la fée électricité. El

Marie Redonnet, Forever Valley, Ed. de
Minuit, 1987.

AFOREVER VALLEY

(( A commune de Chavidres (un
L bourg des Ardennes situé entre:

deux pentes abruptes) ne par-
vient pas & vivre sur ses bois. Il n'y
a qu'une ressource dans les temps mo-
dernes cela consiste & développer le
tourisme." Mais comment forger une ré-
putation quand il n'y a 7rien qui
vaille le détour, quand le seul "monu-
ment" consiste en quelques blocs de
rocher qu'on peut prendre, si 1'on
regarde vite, pour les murailles rui-
nées d'un chAteau? Réponse: par le ca-
ractire sauvage,la solitude et le mys-
tire. Une fois organisée la difficulté
de se loger, les visiteurs -quelques
centaines, concentrés dans des meublés
et un camping- se : prendront pour des
"privilégiés qui doivent & leur pas-
sion pour la nature d'&tre accueillis!
Et ces affamés de solitude seront
"tout heureux de trouver une assez
nombreuse compagnie pour la partager."
Ce roman "Vaux étranges" se voudrait
la satire d'un village en proie au dé-
veloppement touristique, avec son mé-
lange d'intéréts public et privé,d'an-
ciennes rivalités et de promotion pu-
blicitaire. La réalité dépasse de
beaucoup cette fiction bien tendre.
Voila déja bien longtemps que des com-
munes sordides entourées de pays si-
nistres ont compris tout 1l'attrait
d'un mystére pour acquérir une ‘iimage
touristique. "Les touristes devraient
8tre impressionnés par quelque étran-

geté plus ou moins sensationnelle.
C'est bien ainsi qu'on anime les reli-
gions et toutes sortes de mouvements
sociaux."

A Chavidres, il s'agit de fantdmes,
c'est 14 que la fiction dépasse 1la
réalité. Mais de nombreuses petites
cités en faisant incarner des fantmes
historiques, costumés, illuminés et
pétaradant, appelant cela "son et lu-
miére" ou "reconstitution historique",
se situent dans 1le méme 7registre. Et
on se souvient des publicités d'Avori-
az, station de sports d'hiver & l'ar-
chitecture "fantastique". Un festival
de cinéma, toujours "fantastique", en-
fonce le clou. Quant & savoir si la
clienttle est sensible & ces ombres de
vampires et d'exterminateurs qui trai-
nent dans les cursives, c'est une au-
tre histoire.

Hélas, c'est bien au fantastique
qu'il faut recourir pour expliquer
1'agglutinement des touristes ici ou

la; fantastique aussi ce pays,sans hu-
manité ni histoire, réduit & un plan
d'eau et quelques débits de boissons;
fantastique cet autre pays, sans huma-
nité ni histoire réduit & un plan de
neige et quelques débits de boissons.
Ce roman caricatural ne nous conduit
il pas au coeur de l'économie touris-
tique, dans ce qu'elle a de plus fan-
tastique, 12 ou 1l'on fait et défait
"les vocations" des pays, li ou on les
convertit & ce numéro d'équilibriste:

vendre 1l'invendable, essayer de durer,
créer une mode et dire 1'instant
d'aprés que la mode n'existe pas, que
les valeurs touristiques sont éternel-
les et non affaire de gofit ?

A la suite de diverses péripéties
-c'est tout de méme un roman- les ha-
bitants de Chaviéres renoncent a leurs
prétentions et "l'année suivante Cha-
vigres devait 8tre officiellement rayé
de la carte des sites fréquentables."
Sic transit gloria mundi. | |

André Dhétel, Vaux
Gallimard, 1986,

étranges, roman,
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L’EFFET MICHELIN

LE GLACIER BLANC

0ICI des villages. Dans chaque
maison les objets usuels sont &a
leur nplace. On vient se sortir

précipitemment. C'était pour ne
jamais revenir. Comme sous la menace
d'une catastrophe. Radiations? Non,
effet Michelin, effet Fiat, qui ont
proprement aspiré la population du Val
Grana.Le numéro 81 (décembre 86) de la
Rivista della Montagna nous guide dans
cette vallée en dehors du monde, ol
chaque hameau a des airs de monastére
tibétain. Située entre la Stura qui
communique avec la France par le col
de Larche et, plus au nord, le Val
Maira, le Val Grana reciéle une flore
rare. Une minorité occitane y défend
sa langue. Sergio Arneodo, podte et
animateur du Movimento di Autonomia e

plus

Civilta Provenzale Alpina fait 1le
noint sur le parler occitan dans les
vallées frontalidres. Et dans son nu-

méro 83 (février 87), on lira un trds
bel entretien avec Nuto Revelli, 1l'au-
teur du Monde des vaincus (voir Trans-
humances 17, spécial Frontidres),ou il
insiste sur son attachement & 1'iden-

tité culturelle montagnarde & laquelle KA\
le tourisme parachuté des sports d'hi- §

ver semble incapable de contribuer.

Mais le futur est imprévisible et peut b
8tre des populations inattendues vien- }

vallées des
vallées de
tard

dront-elles occuper les
vaincus, des oubliés, les
ceux dont on s'est apergu trop

A LIRE

qu'ils représentaient autre chose
qu'une main d'oeuvre désignée pour les
usines Ferrero ou Michelin.

Rivista della Montagna,via della Rocca
29, 10123 Torino. Abonnement pour la
France: 298 F.
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et par vaux, dans un pays brian-
connais sens dessus dessous. Tra-
quée, déjouera-t-elle le
manipulateurs généticiens, percera-t-

T ULIPE méne l'enguéte, par monts

complot des

elle leur secret aussi facilement

0By
DERE €0
SN /%f‘r ETRATION DU
\ N.

\ \“\\ \ <
} u“& !

m‘\ ‘ f““h}\:\ |

qu'ils ont percé la montagne ?
LE GLACIER BLANC est une bande des-
sinée, autobiographique jusqu'au point
ol le lecteur en décidera. Cet essai
d'anticipation se veut carte postale.
Dans le chaos de ses souvenirs,Nimos
retrouve lieux, personnages et scéna-
rios pour hier et nour demain.
De 1971 & 1976, Nimos (1'auteur),
est lycéen puis saisohnier & Briangon.
Apreés des études & l'Ecole des Arts
appliqués il est designer & Paris. Il
collabore depuis sa création & Trans-
humances ainsi qu'a la revue Aspro.
LE GLACIER BLANC, un album format 21
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