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Disponibles au Centre d'études du tourisme

La formation et l'emploi 
touristiques par les textes

par Nicole Doucet, Murielle Bourque et Louis Jolin

Les documentalistes Nicole Doucet et Murielle Bourque 
du Centre d'études du tourisme ont préparé une bibliographie 

sélective de monographies et d'articles de revues 
sur la formation et l'emploi touristiques.

Louis Jolin présente une sélection de quelques extraits 
significatifs de ces écrits qui révèlent la nature 

des préoccupations et des situations à travers le monde.

Les monographies
• A Statrtt>ol analysis of pa»d employaient m the 

amusement end reereationel servroes snd «ceo 
modevon end food services sectoes of the Cana 
dien Trevel industry dunng 1971 end 1972. ♦ Som 
maire de 53 pages P M Ataocuated Lid to» Industry 
development twanch Gouvernement du CLanaoa. 
Office de tourisme du Canada. Miructere de l’Indus 
ine et Commerce

• A study of cereer loddets snd msnpower dsvs 
lopmem for non management personnel in the 
food service industry'1970 School of Motel adm> 
rwstration Corned Universrtv

• Ambassadeur et guide par L 6 EU S LE S BRAULT 
et autres, Institut du tourisme et d hôtellerie du Qvê- 
bec. 1973

• An essey on method of msesurement of emptoy 
ment directly genereted by tourism in 
MaauchkiMtts
1956 - 1967 rapport
1968 1969 supplément 16 pages

1971 supplément 8 pages
US Depsnment of labo* bureau of iatx><. statisixs

• Corser lodders in the foodservice mdustry. Eco 
norme opportuntv act National Restau*am Associe 
hon. 1971

• Ce*ee»s m hôtels snd restaurants p«K Gerwri Vv 
LOTTIN, gene*» ednex of Carrers for lomonow. 1967. 
107 pages

• Carrières de Ihôtellerie et du tourisme Bureau 
miemai>onp du TravPL Geneve, 1973, 59 pages

• Carrières (lesl du tounsme outres que celles do 
l'hôtellerie Dwecix» de l amenagement et des pro 
fesaons touriflioues Bureau de la formation protêt 
tonnelle Secrétariat dEtat au Tounsme. Pans. 1975. 
21 pages

• Carrières (lesl du tourisme autres que colles do 
Ihôtellene Commissariat général su Tourisme • 
Bureau de la formatxxi protewonneée. Paru, avril 
1972, 46 papes

• Cash wages and value of tips of lippod 
employées m eeting and drmkmg and hôtels end 
motels Data pensent to an évaluation of the tip alto 
wance retable tarder me f»r tobex standards an sut»- 
mined to the Congress U.S Department of labo 
Workplace standards administration. 1971.

La formation touristique dans 
un déficit de 200,000 places. 
On ne peut parier de trop-plein en matière 
de formation professionnelle touristique 
dans le monde. Une étude récente de rOr
ganisât ion mondiale du tourisme sur les 
besoins des pays en développement en 
matière de formation professionnelle a mon
tré que près de 200,000 places scolaires 
manqueraient si I on compare la capacité 
actuelle de formation avec les nécessités 
futures.

Demandée par les membres de l'Organisa- 
tion et approuvée lors de la 3e Assemblée 
générale à Torremolmos, en septembre 
1979, cette étude avait deux objectifs 
principaux:
• déterminer les besoins de formation 

d’une main d'oeuvre qualifiée pour le 
secteur touristique;

• déterminer les moyens à mettre en oeu 
vre ou les programmes à entreprendre 
afin de faire face à ces besoins

Quelques principes
L’enquête conclut à un déficit de 184,090 
places scolaires dans le monde (tableau ci-

le monde:

contre], chiffre certainement sous-estimé 
puisque plusieurs pays n'ont pas répondu 
au questionnaire

al la formation touristique, malgré le carac
tère international d'une grande partie de 
la clientèle du secteur, doit s’adapter 
aussi bien aux caractéristiques culturel 
les et sociologiQues du pays qu'aux tech 
niques professionnelles employées dans 
les établissements touristiques (du pays 
en question!

bl elle doit faire partie du système éducatif 
général de chaque pays.

cl la formation dans l'entreprise peut être 
la seule méthode applicable dans les 
pays en développement, mais ce n’est 
pas la plus efficace à cause de sa lenteur 
et des dépenses de temps et d'argent 
qu elle entraîne pour l'individu, pour ses 
supérieurs et pour I entreprise elle-même

d) la formation à l'étranger n’est indiquée 
que pour le personnel enseignant et pouf 
le recyclage professionnel

Capacités actuelles de formation et nécessités futures

(Source OMT, ces chiffres correspondent aux pays qui ont répondu.'1

régions Capacités actuelles Nécessités futures Déficit

Afrique 1.608 23.661 22.053
Amérique Centrale et Sud 1.211 4.738 3 527
Asie et Pacifique 8.537 33.765 25.228
A^e du Sud 1 820 12.500 10-680
Europe 13.931 100 600 86 665
Moyen-Orient 1.517 37 450 35.933

Total 28.624 212.714 184.090
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e) tes pays qui disposent des moyens maté 
riels du personnel enseignant suffi sam 
ment qualifié et d'un nombre suffisant 
d'élèves doivent créer des écoles d'hô- 
tellerie et de tourisme en fonction de 
leurs nécessités futures, car ces établis 
sements constituent la meilleure 
méthode de formation

f) les organes de coopération et d aide 
technique et financière de caractère inter

national devraient participer dune 
mamere plus active que cela n'a été le 
cas jusqu'à présent au financement des 
projets de création de centres d ense» 
gnement touristique

Herpé Lantb/er

(Tiré de Espaces-Tourisme loisirs 
environnement. La formation, no. 47, août 
septembre 1980, p.22)

Pour une main-d'oeuvre qualifiée au Canada
En 1978, le Groupe de travail consultatif sur 
l'industrie touristique (TlCTF) a soumis plu
sieurs recommandations au gouvernement 
concernant 1e développement de I’industrie 
du tourisme

À la lumière des projections de croissance 
de l'industrie et des recommandations du 
Groupe de travail consultatif, l'OTC a défini 
quatre grands besoins

1) Le besoin de mettre au point un cadre 
de fonctionnement pour l'aménagement 
touristique au Canada..

2l Le besoin d'encourager la mise au point 
de nouveaux produits conçus pour les 
futurs marchés et de stimuler les 
investissements..

3) Le besoin d'améliorer la productivité 
dans l'industrie touristique par l'introduc
tion d'une nouvelle technologie, de 
méthodes innovatrices et en améliorant 
la compétence de ses gestionnaires ..

4) Le besoin d'assurer une main-d'œuvre 
adéquate et bien formée. Les caractéris 
tiques démographiques de la population 
changent. Il y a moins de jeunes Les 
femmes s'intégrent de plus en plus au 
secteur professionnel. Qui seront nos 
employés dans dix ou vingt ans? Où les 
recruterons nous? En l’an 2001, une 
industrie de $50 milliards aura besoin 
(directement ou indirectement) de deux 
millions de travailleurs par année, con
tre un million aujourd'hui

Pour répondre à ce besoin
Le gouvernement fédéral va tenter, dans la 
prochaine décennie, d assurer une main 
d'oeuvre adéquate, mobile, ainsi qu'une 
meilleure formation de cette main-d'œuvre 
en tourisme. Une autre préoccupation: des 
infrastructures touristiques inadéquates

Parmi les préoccupations, je mentionnerai 
te taux élevé de postes vacants, le roulement 
excessif de personnel, 1e manque de moti
vation des employés, le niveau de formation 
inadéquat tant des employés que des ges
tionnaires et tes lois relatives au salaire mini
mum et à la rémunération du temps 
supplémentaire.

Ces facteurs concourent à réduire la produc 
tivrlé, donc la rentabilité de l'industrie et 
affecte la qualité de l’accueil.

A la suite d'une recommandation du Comité 
consultatif national sur les services d'héber 
gement et de restauration (NAC), le gouver
nement fédéral a octroyé, en juillet 1981. la 
somme de $50.000 à l'OTC pour coordon 
ner les efforts du fédéral, des provinces et 
du secteur privé en vue d évaluer les besoins 
en main d'oeuvre et en formation dans les 
cinq à dix prochaines années. Les résultats 
de l'étude donneront lieu à une Stratégie 
nationale de main d’oeuvre et de formation 
en tourisme.

L’OTC continuera également à
• fournir un appui financier au Comité con

sultatif national (MAC);
• veiller au fonctionnement du THRICE. Ce 

centre de documentation en formation 
hôtelière diffuse les publications 
suivantes,

• Guide de carrières Tourisme - Accueil - 
Loisirs

• Répertoire des cours Tourisme ■ Accueil 
• Loisirs

• Ressources commerciales Tourisme -
Accueil - Loisirs

• Ressources éducatives Tourisme • 
Accueil ■ Loisirs

• Fournir des fonds et des services d'ex 
péris pour la formation des cadres de 
l'industrie.

(Cet extrait provient de l'article de Bernard 
Campbell, Les besoins du tourisme cane 
dter; aménagement développement et 
mam-d'oeuvre qualifiée, Traction, vol 14 
no. 2. 1982. p. 251

Un livre répertoire!
BENICHOU. Michel Les métiers de IHÔ 
toilerie et du Tourisme, Ed. Marcel Val 
tat, 10. av de Messine, 75008 Paris, 1981, 
230 p.
Hôtellerie, Restauration et Tourisme: trois 
secteurs qui évoluent très vite et qui grou
pent actuellement plus de 700.000 emplois, 
répartis entre 200 métiers spécifiques A par
tir d'exemples vécus, ce guide informe les 
candidats à I emploi de toutes catégories sur 
tes entreprises, tes hommes, leur vie quoti
dienne, leurs salaires, leurs diplômes, etc. 
dans des secteurs d activité aussi divers que 
restaurants, hôtels, cafés, collectivités, cui
sines industrielles, agences de voyages

• Certaines statistiques sur I emploi tirées de Ion 
quêta sur I emploi les gsms et le» heures de tr> 
vail dans le secteur de I hébergement, de la res 
taurauon ei des loisirs Gouvernement du Canada 
Statistique Canada, avril. 1972

• Crtsis Ithel in workers compensation insurance 
of merInas pr C H BRAINARD. et J M FlTZGE 
RAID University of Rhode ls<and. Marne techmca: 
report 57. 1977. 65 pages

• Emploi II*) dent les hôtels et restaurants du 
Canada Ministère de la mam-d oeuvre et de l «mm- 
gratioA Service d établissement des programmes 
Direction de la recherche. Ottawa 1971 197 pages

• Emploi dans l'industrie touristique du Canada
1972 Reçue; oe recherche No 3 Office œ Tcnxisme 
du Canada PM Associâtes Ltd Wompeg, Deectkx< 
Plan hcaticx des poliiiques et relations avec I indus 
nie. 1976, 22 pages

• Employmom end mvestment m Brrtish Columbia 
Government approved Tourist accomodation 
Govemment of the province ol Bm-sti Columbia 
Depanmem of industrial development. Traoe ano 
Commerce 1973, 33 pages

• Engagement d un directeur de loisirs dans les 
municipalités Haut commissariat à la jeunesse au» 
Icxs-s et aux sports Service de déveoppeme*'-! régio
nal et du plein air. Québec. 1975

• Engagement d un permanent en loisirs é l'inté 
rieur de structures inter municipale s de loisirs 
Haut-commissariat à la jeunesse au» torses et au» 
sports Service ôe développement régional el du plein 
an, Québec, 1976

• Final report of study of fravol mduatry personnel 
Study of Trave! industry personnel 1977. 58 pages

• Formation liai professionnelle pour l'industrie 
hôtelière et touristique Bureau international du fa 
vail. Geneve, jum 1968. 23 pages

• Formation (loi professionnelle pour l’industrie 
hôtelière et touristique
Doc 1 Je déveJopœmenf du rownjme comme géné 
/afeur d’emp/o' 1968 6 pag**
Doc 2 Jtj carégoœs demp/or syscepr/hiex de litre 
foôjrr dr om/ets de formation pmfosMjnneWr. 1973. 
fi pages
Doc 3 *5 erude; des besoins en mam d'œuvre gue 
Hftée. 19fiE. 14 pages
Doc 4 types et exemples de pro/et de coopérât*)'' 
tecl>nftji/e dans tes peys en vote de développement 
1968 24 pages
Doc 5 orgenxsabon et aspects techniques et ftnen 
C*rs des prpfets de coopération technique. 1969 
Doc 6 documentation. 1971, 23 papes
Bureau international du Travail, Genève

• General aviation and avport employées aurveys 
• 1971 Rhode IsLend origm • Destination uposte 
■udy tecbnica pape< number 28 Rhode Isiand 5té 
tewide Plannmg Program, 1971, 18 pages

• Goiden corser in trouai. par Dan RUS S EL National 
System» corporation 1969 144 pages

• Hôtel 'Motel wage rates and other payroll costs 
for major U S cfues. Amer car- Hôtel »nd Motel 
Association. 1974. 77 pages

• Incidences économiques de la planification du 
développement do l'industrie touristique l em 
pfoi dans le secteur touristique et ses mcvdencas 
socio-économiques colloque su> la planification et 
le développement de l mckrs»^ touristique dans la 
régem de la CEE Dubrovnik (Yougoslavie! du 13 au 
10 octobre 1975 Commiisuon Economique pour 
rEurops

• Inventaire et analysa des ressources humaines 
dans k secteur des loisirs et dos sports par PG 
GARNEAU et J. LEPAGE. Ministre du Travail et de 
la Mairvdoeuvre. Drecuon générale de la recherctw 
Québec janvier 1977. 245 pages

• Lobor market institutions and wsgot In the lod 
ging induetry (préface seulement! par P John HEN 
DE RS ON Michigan state uwersrty 1965 11 pages

• Labor market institutions and wages in the lod 
gmg mdustry par P John HENDERSON. Mclvgar 
state unrvéfirty. Busness studes, 1965
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• Ma<rvd oeuvre (le Mrtonntere de l êit dans tes 
communes des ttetions du txxc de mer Étude 
de neul eutxxu du imorte français. par D CLARy 
Les Cahiers du Tourisme Série A no 23. Centre des 
Hautes études touristiques. Ai»-en Provence 1977, 41 
pages

• Manpower and trainmg naed* survay National 
Ue»n»ng end Manpower uwvey Commrfiee. 1973. 45 
pâges

• Manpower in air transport and travel 1973 ta 
1976 A<‘ transport and U ave rndussry trpnog board 
Stames Midd»ese.«.. 14 pages.

• 1000 emploi grâce au tour rame dans las voyages 
par P. DEFERT. Chambre de commerce et d industrie 
<f Epmai Association des logis des Vosges 1965 173 
pages

• Perfectionnement des travailleurs en loisir v 1 
anaMc des bescuna. v 2 programme Unrvereté du 
Québec è Troie Rivières pou te Haut-commiuanat > 
la jeunesse, aux hoisirs et aux sports, 1972

• Quaterly and everage annuel employmerrt by 
mdustry category and by country Wisconsin 
Récréation resources tenter Univer^ty O< WisCOnsm 
- Extension 197®

• Rapports Iles) mire le tourisme et remploi sur 
(exempte vateisan par Bernard BORNFV Unrversrté 
de Rebourg rSutsael faculté de dro«i et des sciences 
économiques et acétates. 1975. 216 pages

• Réflexions sur tes besoms en formation dans te 
secteur touristique Conférence prononcée pa* 
Michel EBACHER au symposium ur te tourisme Hôtel 
Bonmrenture. Montréal Aie**» Les bewm en iorma 
taon dans le saciau touistioue 1974 6 pages

• Resuhs of wage and maintenance survey foc 42 
mort hôtels, par HARRIS. KERR. FOSTER et autres. 
American Hôtel and Motel Association Novembre 
1973 45 péges

• Satery and banefn survey for kxJging mdustry 
management positions Amencan Hôtel end Motel 
A&aociaiior wrth the asaistance ot Peat Marmck Mit 
chei and Co , 1975. 31 pages

• Saies emptoyment and payrolls attribuable to 
tourrsts sprmg p* David B HESLÀ Busmess 
Research Bureau • School o< Business Vermillon. 
South Dakota 1971, 31 pages

• Second national conférence ci students in 
recreational studios tersure workor or social wû» 
kor Unrversrté du Québec • Trois Rivières Modxae 
de Récroologie 1974, 121 pages

• Selecisd employaient staüstict Irom the survey 
of omployment earning and bour» in accomoda 
tx>n food and rocreationat service Stafrstioues 
Canada Ottawa 1972

• «Staff Turnover» Conférence kx tnc hôtel and cate- 
rmg mdustry Nationa Econome Devctapmcnl Office 
Paddington. England. 1969. 46 pages

• Staff Turnover Econome development Comnvttee 
<o< hôtels and caiermg Natcxia Economie Develop
ment Office. Lxmûon England 1969 60 pages

• Tounsm and transportation «a new career oppor 
tunnityi» A new management training program Sir 
Sandford Ftemmg Collège ol applied arts and tech 
rxXog,. Peter bo’ougf' 1972

• Tourtsm training and tact findmg Annuel râper. 
Utah Stote Unrveraity Tourism and récréation deve
lopment. 1968 166 pages.

• Tourisme (teh un point de vue différent par 
DURANLLAU F et UGAülT. R, SQHR 1977

• Vocationel Training for tbe hôtel and tourist 
mdustry 1973 Doc nç 1 Fhe devWopmenf p/row 
nsm as a generator of emptoymen.', Internetiona 
labour organisation. 1973

• Your caree* m the lodgmg indurtry E ducat on » 
nstnute o* the Amencan Hôtel and Mo:r Assoctetcr 
1973

• Your caree* in travel and tourism. p* Laurence 
STEVENS. Cncagc 1977, 174 pages

En Grèce
Structure de l'emploi dans le secteur touristique
En Grèce, à en juger par les faits et les chif
fre», l'emploi lié aux activités touristiques 
présente sur de nombreux points les mêmes 
caractéristiques que dans les autres pays de 
la zone méditerranéenne Les différences qui 
existent, de faible importance, sont impu 
tables à des facteurs externes, tels que la 
politique promotionnelle, la législation du 
travail, le degré actuel de développement 
du secteur touristique, etc.

Une étude récente sur les effets de l'emploi 
directement lié aux principales activités du 
secteur touristique en Grèce (hébergement, 
navire de croisière, restaurants et lieux de 
divertissement indépendants des grands 
hôtels) IA ainsi que sur les chiffres et ren
seignements provenant d autres sources 2A 
a mis en lumière un certain nombre dïnci- 
dences socio-économiques, tant positives 
que négatives, engendrées par les activités 
touristiques.

Selon cette étude, les principales caracté 
ristiques de l’emploi dans le secteur touris 
tique en Grèce sont les suivantes

• La majorité des offres d'emploi concer
nent la catégorie de Ihébergement, en 
particulier le secteur hôtelier; il y en a 
moins pour les restaurants et les lieux de 
divertissement indépendants des grands 
hôtels; moins encore pour les navires de 
croisière. Les chiffres indiquant la propor
tion de mairvdoeuvre employée dans les 
trois catégories cf activités touristiques ci- 
dessus sont respectivement de 70%, 
20% et 10%.

• L’emploi dans le tourisme est tout à fait 
saisonnier. Dans le cas des hôtels, 40% 
des employés travaillent durant toute 
l'année, 35% pendant six à huit mois 
(saison touristique), et 25% pendant 
deux à trois mois (période de pointe). Sur 
les navires de croisière, le travail dure huit 
mois environ. En revanche, le caractère 
saisonnier de l’emploi est moins marqué 
dans les restaurants et les lieux de diver
tissement, qui ont également une clien 
tèle locale.

• La plus grande partie de la main-d'œu
vre employée dans le secteur touristique, 
environ 85%, est constituée de salariés, 
les 15% restants étant des personnes tra
vaillant pour leur compte Cela tient à la 
politique d’investissement appliquée en 
Grèce depuis quelques années, qui con 
siste à accorder des facilités de finance
ment aux unités hôtelières d'une capa
cité minimale de 150 lits, et de préfé
rence aux établissements importants L.J

• Les occasions de travail pour les travail 
leurs spécialisés dans le tourisme sont 
assez limitées en hiver car leurs qualifi 
cations peuvent difficilement trouver à 
s'employer ailleurs. En outre, la plupart 
des grands hôtels de tourisme sont 
ouverts du début d’avril au milieu d oc 
tobre. ce qui ne donne pas à leurs 
employés suffisamment de temps pour 
trouver d autres emplois régulièrement 
rémunérés.

• L’emploi dans d autres types de services 
touristiques (agences de voyages, cars 
de tourisme, etc.), à l'exception des ser 
vices de guides, a un caractère annuel 
C’est ainsi, par exemple, que les cars de 
tourisme sont affectés aux transports 
locaux en hiver et que. pendant les 
mêmes mois, les agences de voyages 
préparent leur saison touristique

(Tiré du document écrit par M A Spartidis, 
Incidences économiques de la planifies 
tion du développement de l'industrie 
touristique. * l'emploi dans le secteur 
touristique et ses incidences socio 
économiques- Commission économique 
pour l'Europe, ma» 1975 )

1/ Ministère de la coordination Emploi 
directement lié aux activités touris 
tiq ues. Athènes, 1972 (non publié)

2 Organisation hellénique du tourisme 
nombre et répartition des lits d'hôtels et 
autres périodes d'activité, etc Ministère 
de la coordination coûts par lit d'hôtel, 
etc

Au Québec
Le tourisme, une utopie pour les travailleurs?
Il y a quelques années (19771 paraissait une 
étude controversée sur l'impact de rindus
trie touristique sur les conditions de vie et 
de travail dans la région des Laurentides

Préparée par M.M. François Duranleau et 
Réjean Legault pour le compte de la Société 
nationale des Québécois des Hautes 
Rivières, cette étude a pour titre Le tou 
risme. un point de vue différent Elle s ap 
puie sur un sondage mené auprès de 200 
travailleurs des quatre plus importants hôtels

de certe région ei auprès de quelques diri
geants. Cette étude compare également les 
conditions de vie dans la région des Lauren
tides (milieu touristique) à celle de Si- 
Jérôme (milieu industriel)

Les conclusions de l'étude portent a 
réfléchir.

• Au niveau des conditions de travail les 
caractéristiques dominantes sont les sui
vantes la majorité des travailleurs
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employés dans l'industrie touristique tou
chent le salaire minimum et le manque 
d'organisation les empêche d’aborder 
efficacement des problèmes comme la 
"saisonnalité'' de l’emploi, le chômage 
et l'absence de sécurité d’emploi.

• Dans une région où le secteur touristi
que domine, le coût de la vie est plus 
élevé, l'écart dans les revenus familiaux 
s'accroît entre les Laurent ides et Saint- 
Jérôme si bien que, tout compte fait, 
seuls les commerçants profitent vraiment 
de l'industrie touristique.

• On ne peut miser uniquement sur le tou
risme pour atteindre un développement 
économique équilibré et sain, car c’est 
une industrie qui dépend des aléas de la 
température, de la mode et de la santé 
de l’économie en général

• Le secteur touristique est lucratif mais 
instable pour les investisseurs; pour con 
server un taux de rendement intéressant, 
ils doivent conséquemment imposer des 
conditions de travail et des grilles de 
rémunération "misérables'*.

Ni larbins, ni robots
Quand l’enseignement du tourisme ou des métiers d’accueil se crée 0932) on apprend à 
l'élève la billeterie et le labyrinthe des "time tables", l'art roman ou les classes d'hôtels 
On oublie de lui dire que le touriste est d’abord un homme qui projette dans ses vacances 
ses besoins, ses goûts profonds et les pulsions de son subconscient. Ne soyons pas scan 
daiisés. Tous les métiers de "services" en sont là qu*il s’agisse d'aides-soignantes, de coif
feurs, de chauffeurs de taxis, d'assureurs, d'esthéticiennes, etc Aucune école ne leur a dit 
qu'ils ont entre les mains d'abord un être humain.

Â partir de cette remarque que les métiers du tourisme et de l'hôtellerie s'appliquent à 
l'Homme global deux déviations sont possibles La première est la considération stricte
ment pécuniaire du voyageur et l'on mesurera l’amabilité, la gentillesse, l'attention au pour
boire ou au prix qu'il aura payés Le tourisme n'est pas sans jouer le jeu et la tradition du 
milord, qui distribue largement les écus au personnel de l'hôtel où il descend, existe encore 
Il faut "tiper". Aujourd'hui les professionnels du tourisme ne veulent plus se sentir des lar
bins et iis ont raison. Mais aucune école de tourisme ou d'hôtellerie ne met en garde les 
élèves contre la tentation de ces "extras" qui ne peuvent pas être admis par les patrons 
comme des suppléments de salaires L'autre écueil est la "robotisation" qui va être large
ment accélérée par l'informatique Un coup d'oeil sur l'écran d'Alpha 3 ou de STT et l'on 
répond au demandeur inquiet de ce ton neutre, impersonnel qui sera un jour remplacé (pour 
quoi pas?) par une vois électronique préfabriquée Plus que jamais. l'Homme rêvant de l'éva 
sion se sent devant un fantôme glacé

Retrouvé derrière le billet, le règlement de la course au sac ou la croisière pirate, l'"Homme- 
en-vacances", disponible, affamé de culture, en quête de rire et de détente, voilà le fond 
de la formation qu'il faut enseigner au-delà de la technique Quel vendeur de voyages, quel 
animateur de clubs de 3e âge a vraiment envie d'une conversation réelle et profonde avec 
son client?

Les métiers du tourisme exigent une certaine propension à la relation humaine acceptée, 
échangée sans esprit de possession, de domination ou d'exploitation. C est la vocation 
Ce discours s'adresse aussi bien à l’employé d'un syndicat d'inrtiative qu'au promoteur d'une 
marina, bien que les responsabilités soient de niveaux différents. La vocation ne se teste 
pas dans les examens d entrée à une école et elle est quelquefois peu perceptible dans 
l'entretien directif du psychologue de l'entreprise. Elle est nécessaire pour un tourisme 
réhum anisé.

Si le professionnel de tourisme repersonnalise son client, ce dernier doit aussi traiter en 
personne humaine celui qui lui procure ses plaisirs des vacances. Il ne doit pas. parce qu'il 
a payé trop cher, exiger n'importe où et n'importe quand une assiduité, une prévenance, 
une amabilité, et une gentillesse hors du commun. Devant lui, cette personne qui lui sert 
une truite aux amandes avec le sourire vient peut-être de voir mourir son père, d être qurt 
tée par sa femme. Cet animateur si boute-en train se force avant de rentrer chez-lui retrou
ver des problèmes. Les métiers du tourisme doivent être euphorisants, demande le client. 
Parce qu'ils s adressent à des gens en quête de bonheur, ils doivent ignorer que le malheur 
ou la souffrance existent au même moment et pas très loin, dans le corps et l'esprit même 
de ceux qui sont chargés de les amuser. Cruel dilemme qui mérite dans l’exercice des acti
vités touristiques beaucoup d attention et de délicatesse de la part des deux parties en 
présence.

fîierre Défert
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