


Groupe les talents du
lourisme

Le scecteur du tourisme a largement soullert ces 2 dernicres
annces des cllets de la pandémic. L’aclivite touristique (qui
consiste a la fois a accuecillir des étrangers sur notre territoire, et
a lairc partir des I'rancais vers des destinations étrangércs) a CclLe
stoppee pour limiter la propagation de la pandémie. Ces 2 pans
du secteur ont ¢te suspendus par linterdiction de voyager,
d'accucillir des voyageurs ct lobligation dc [ermer les
commerces definis comme non essentiels.

La gestion des ressources humaines du secteur a ¢Le
dircctement impactcée. On a alors assist¢e au déploicment de
dispositifs d’aides gouvernementales comme le chomage
tcchnique, I'utilisation du compte de [ormation ¢t lc recours au
L¢lctravail. Surtout, la [uite des talents se [ait sentir depuis 2 ans,

qu’elle soit subie ou choisie.

Nous nous sommes intcresses dans un ler point a la motivation
dcs acteurs du tourisme : quelles sont les sources de motivation
depuis la pandémie, comment retenir les talents dans un
contexte de crise ?



- {es motivations des
lalents du tourisme :

Un sondage menc¢ aupres des membres de l'association Respire — le
tourisme de demain ct le Collectif de Défense des Métiers du Voyage a
montré des [reins importants de la motivation. Fn revanche, quitter le
secteur du tourisme de manicre délinitive reste une démarche
minoritaire.

Intentionsen 2021
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Sondage réalisé en Février 2021, 242 répondants

Motivations pour rester dans le secteur
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Motivations pour quitter le secteur

Difficuté & retrouver un Besoin desécurite
emploidans lesecteur_ _[avenirdutouriane
22% incertain)
24%
Création dema propre_
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I‘ace a celte problématique, notre travail nous a men¢ a déterminer les
principaux outils de la rétention des talents : le recours a la formation
prolessionnelle, I'évolution des leviers de motivation, et enfin le besoin de

management participati [.

L11.c recours a la formation professionnelle

La formation tout au long de sa carricre est un levier important de
motivation car la formation permetl de perfectionner ses connaissances,
développer de nouvelles compcétences et constituer un socle permettant
I'évolution dans son mctier et au sein de son organisation. Depuis 2020, le
recours massil au dispositil de ch@mage partiel ou technique a permis
d’octroyer unce ressource primordiale a chaque prolfessionnel : le temps.
Pour utiliser ce temps a bon escient, nous constatons un nombre accru de
demandes de formations, techniques ou généralos. l.es besoins de se
perfectionner dans un domaine de compcétences (outil informatique,
gcsti()n, commercial, référencement, réscaux sociaux, langucs ..) mais
aussi des formations “produits” (destinations, assurance ctc...).
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Le développement de la formation professionnelle tout au long de la
carricre nous parait essenticel pour contrer la fuite des talents. Un plan de
formation individualis¢ pcut ¢tre mis en place en accord avec sa
hic¢rarchie. Des dispositifs de financement existent et les organismes de
formation proposent des offres varices ct actualisces.

1.2 1.’ évolution des leviers de motivation

AVANT COVID APRES COVID
n Relations # Rémunération » Reconnaissance
» Sens & Intérét ® Management » Equilibre vie pro/perso
® Formation ® Autonomie

Avant la pandémie, les motivations principales des collaborateurs ¢taient
la rémuncration, la rcconnaissance ct les relations prolessionnelles.
Aujourd’hui, le temps de réflexion da aux confinements successifs ct a la
suspension de lactivité a permis unce ré¢ ¢valuation des priorités de
chacun au travail. Ainsi, lc sens ct  lintérét, I'équilibre  vie
professionnelle/personnelle ont pris le pas sur la remuncration.
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NOS PRIECONISATIONS :

La crise sanitairec a démontré que Ies entreprises ct organisations ayant de
fortes valeurs et des conditions de travail [lexibles [avorisant
I’épanouissement personnel ont su conforter et flideliser leurs ¢quipes.
Dans les métiers du tourisme, cette notion de sens est fortement remontée
dans les priorités des salarics car il sagit de métiers dits de passion.

Les relations prolessionnelles occupent une place importante dans la
motivation des collaborateurs, il est donc essentiel de favoriser un climat
social propice au travail en cquipe.

I.¢ bien ¢tre au travail a pris de plus en plus d'importance depuis les
annces 2010 avec la prise en compte de I'épuisement prolessionnel dans
nos meétiers soumis aux fortes pressions des crises internationales et a
I’¢évolution du management. I.a notion de Qualité de Vie au Travail (QV'l') a
permis d’identifier des leviers de motivation des collaborateurs.

Evaluer la QVT : 8 champs inter-actifs

Conditions de travail Travail

Sens, Contenu & clarté du prescrit
Temps/Diversité...tache
Cohérence prescrit/réel

Conditions matériels : bruit, éclairage, propreté...
Equipements
Horaires de travail, flexibilité/contraintes

Sécurité. @
; —_—— : Rémunération et Facilité
Relations de travail, climat social Revenu, Avantages financiers,
Avec hiérarchie, collégues, pairs Sécurité, Egalité F/H
Avec IRP, Syndicat, CHSCT Services, aides mis a disposition
Conflit de roles
Organisation
Parcours pro., Employabilité Valeurs, culture
Accueil, appropriation Bonnes Vision, ambition
Pratiques, Régles internes Processus de fonctionnement
Avancement, mutation Liberté d’expression et prise en
Perfectionnement et Formation. compte

Humain Management
Motivation, engagement, fierté d’appartenance Style
Croyance / travail Définition des objectifs,
Santé Evaluation, feed back
Equilibre vie pro. Vie perso. Gestion des absences, des conflits, des
Distance lieu de travail changements

ACT & Hop - Septembre 2018
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Depuis la crise sanitaire, il est nécessaire de [aire ¢évoluer la QV'T' vers la
notion de Responsabilite Sociale et Environnementale de I'entreprise pour
un meilleur équilibre entre performance ¢conomique et performance
sociale.

1.3 I’ importance du Management

L.e management unilatéral, intrusif ct autoritaire peut influer sur la fuite
des talents. Il est donc intéressant d’appréhender une approche de
dc¢legation ou d'empowerment.

I.¢ Covid a bousculé les relations managériales :

» cn redcelinissant les contours des ¢quipes en raison des plans de
réduction d’effectifl et de la mise en place du chémage particl.

» cnredcelinissant les procedures et les objectifs

» cn introduisant la notion de management distancicl avec des ¢quipes
travaillant a distance.

Nos ¢tludes et observations ont démontré que la notion de reconnaissance
du travail accompli, quéte de sens ¢t de valorisation permettent
I'tpanouissement et donc la fidelité a son organisation.
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NOS PRIECONISATIONS :

l.es lecons tirces du Covid tendent a laisser plus de liberté, d’autonomie et
de délegation aux collaborateurs. Parmi les expériences relatces dans
notre groupe de réflexion, nous avons constaté qu'offrir plus de flexibilite
ct d’autonomic aux cquipes opcrationnelles permet de les impliquer
davantage. Cetle expérience aboutit a une fidélisation des collaborateurs
mais aussi unc plus grande satisfaction client.

[.a m¢thode D.R.E.A.M parait une bonne approche favorable a la rétention
des talents.

D : Direction - Donner du sens

R : Reconnaissance — Valoriser les actions et les acquisitions

I' : Environnement social -~ Crcéer du lien et un climat social qualitatil
A : Autonomic - Responsabiliser ses talents

M: Montée en compétences - Faire grandir ses collaborateurs



T attractivite du
secteur aupres des
nowweauwx entranis

Notre secteur, autrefois associc a l'idée de job de réve, faisait réver les
clicnts ct les ¢tudiants. Aujourd’hui, notre sccteur st présenté comme
responsable de la circulation du virus. Nos mctiers sont présentés au
grand public sous l'angle de la contrainte ¢voquant les tests PCR, la
fermeture de frontieres, le passe sanitaire, entre autres. Outre cetle image
pcjorative, la crise a ¢galement permis de révéler I'importance du
tourisme dans le tissu socio - ¢conomique.

2.1 D¢llicit d’imago

I'image présentée dans les parcours de formation tourisme apparait
comme  stéréotypce associce au voyage. Le futur professionnel du
tourisme imagine qu’il va (beaucoup) voyager ct choisit souvent sa
formation dans I'objectil de découvrir le monde durant sa carricre.

Celte vision est particlle ou tronquce. Bien qu’il s'agissc de mctiers passion
qui pcuvent faire réver, il est nécessaire de fournir une information fiable
qui reflete la realite. Actuellement nous constatons un  manque
d’information sur les métiers du tourisme, les formations et les débouchces
sur les principaux canaux d’informations tels que les fiches ONISEP, Pole
I'mploi, Studyrama.

NOS PRECONISATIONS:

Ainsi, un travail de marketing de la ressource humaine parait intéressant.

l.cs axes de travail peuvent étre :

» Communiquer ct utiliser les réscaux sociaux et les media que
consultent les jeunes

» lavoriser plus d’interactions entre les professionnels ct les ¢coles sous
forme d’interventions ponctucelles de prolessionnels en ¢cole ou
d’événements de type portes ouvertes.



{ attractivité du secteur
aupres des noweaux enltranis

[I'serait ¢galement intéressant de mettre en place un cluster ou pourraient
sc concerter les pouvoirs publics, les prolessionnels, les formateurs et
chercheurs alin de travailler sur des axes d’amclioration ¢t les
problécmatiques actucelles, dans des contextes plus locaux proches du
terrain (& I'échelle d’'une ville ou d’un département). Ce dispositil
permettrait un temps d’échange et de communication entre les acteurs du
tourisme, ¢t permettrait de faire découvrir des perspectives et des
opportunités pour les [futurs talents pour essayer d’insulfler
I'employabilite.

2.2 Enscigncmcnt

Apres plusicurs refontes du BT'S Tourisme (diplome de référence), la
formation initiale apparait plus géncéraliste ¢t comporte M semaines de
stage afin de renforcer le lien avec les professionnels. Or, le secteur en
pleine mutation, nécessite une grande adaptabilit¢ en contexte de crise et
la formation initiale ne peut pas répondre a 'urgence.

Pour accompagner cette adaptabilité du contenu  d’enscignement,
plusicurs cnscignes ont développe des académics internes et des
formations spccifiques. A titre d’exemple Air Austral a ouvert une
formation spccifique pour former ses agents d’escale commerciale, TUI
I'rance a nou¢ un partenariat d’exclusivité avec deux ¢coles pour la
formation dcs animateurs vacances ou encore Marictton Developpement
qui a lance sa propre académic.



{ attractivité du secteur
aupres des noweaux enltranis

I'n pcriode de crise, la formation initiale a montré les limites d’'un
cnscignement a distance li¢ aux confinements successifs. Les ctudiants
ont ressenti un fort sentiment d’isolement, un manque de pratique, une
rupture de lien social et une grande difficult¢ a créer un réseau alors quils
avaient fait le choix d’'une formation prolessionnalisante. Cetle situation
complexe a pu géncrer des décrochages mais ce qui ressort avant tout
c’est le besoin exacerbe des jeunes a aller sur le terrain, a la rencontre des
prolessionnels : sortir du cadre scolaire pour enfin vivre une expérience. A
noter toutelois que cette ¢ctape est rendue complexe par le [ait que ces
jeunes ont parfois perdu les codes du vivre ensemble: il leur faut
réapprendre a gérer les contraintes, reconsiderer les  savoir ctre,
conscquence de ces périodes de confinement pendant lesquelles
beaucoup ont ¢te livrés a cux méme. lls se montrent ¢galement tres
exigeants vis a vis des stages quiils recherchent (cxigcnccs personnelles
plutot que professionnelles)... l.es professionnels du tourisme doivent
intégrcr Ccs nouveaux comportements.

NOS PRECONISATIONS :

[I'apparait alors fondamental de renforcer les liens entre enscignants /
formatcurs et prolessionnels et de travailler ensemble a la formation des
futurs professionnels.

Facc a ces constats, I'association Respire a nou¢ des partenariats avec

plusicurs ¢coles de tourisme :

» Plusicurs membres de Respire sont formateurs ou sont devenus
formateurs

» Des membres ont organis¢ des interventions ponctucelles dans des
ceoles



{ attractivité du secteur
aupres des noweaux enltranis

» l’association a intégre les jeunes diplomes comme les futurs talents
dans les reflexions du tourisme de demain. Ainsi un groupe regroupant
plusicurs ¢tudiants a pu voir le jour sous 'ombrelle Respire Fitudiants.

A travers de nombreux webinaires, les prolessionnels ont tenu a rassurer
ct accompagner les ¢tudiants dans leur résilience face a ce contexte de
crise in¢dite. .es ¢tudiants sont invités a valoriser leur résilience et leur
capacitc d’adaptation qui seront une plus value sur le marché du travail et
unc diff¢crenciation lors de la reprise.

2.3 Employabilité des nouveaux entrants

| .es préoccupations sont nombreuses face a 'arrét des recrutements dans
le secteur : méme si nous constatons un rebond incdit des recrutements
lors de I'hiver 2021/22, il est difficile d’anticiper les besoins en personnel.
Une certitude demeure : le tourisme reprendra, mais a quelle ¢chéance et
dans quclle proportion ? Il est encore a ce jour prématureé pour beaucoup
d’acteurs de se prononceer sur des chiffres en periode apres: covid malgre
une situation nettement amceliorcée.

I'n revanche, la crise a permis de mettre en lumicre les tendances initices
avant Covid a savoir le besoin de repondre a une clientele plus exigeante
cn maticre de prcoccupations cnvironnementales. 1l existe donc dces
opportunités de ré inventer le tourisme et de ré inventer les formations
pour coller aux nouvelles attentes des clients voyageurs et des donc des
prolessionnels.
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{les nowveaux modes de
collaboralion

|.a crisc sanitaire a transform¢ notre manicre de travailler dans nos outils,
nos habitudes et nos relations professionnelles. Face a la complexite
incdite des situations professionncelles a gérer, le besoin de lien social
interprolessionnel explose. l.e recours aux outils de communication en
ligne explose ¢galement, nous poussant a créer de nouvelles facons de
travailler. I'ace a ce constat de perturbations de nos modes de travail, nous
avons identifi¢ quelques opportunités nees de Pagilite et la resilience des
acteurs du tourisme: 'émergence de groupes de professionnels, le recours
au t¢letravail et enlin la collaboration avec les [reclances.

3.1l ’émergence de réscaux professionnels

I’apparition du virus et sa diffusion planctaire ont génére une situation de
crise sans prcecedent dans les mctiers du tourisme. l.es [ermetures de
fronticres, linterdiction de voyager el de se déplacer ont créé une
immense inquictude. Face a ce désarroi, le besoin de lien social et de
regroupement de personnes vivant des situations similaires se fait sentir.
L’engouement pour les associations de prolessionnels et les mouvements
de delense de nos mctiers explose.

Profitant du temps libre ct des oulils technologiques favorisant les
rencontres virtuelles, les acteurs du tourisme comprennent et partagent
des intéréts communs, mais aussi des defis auxqucels le secteur fait lace.
Au dcela de s’¢pancher sur les maux de la situation sanitaire ct le blocage
des activites, les acleurs souhaitent se regrouper pour créer unc
intelligence collective sur le long terme.

IF'ntretenir les bonnes relations sociales ¢évite de neutraliser ses points forts
cl permet de disposer du soutien mcrité pour accomplir les nouveaux
projets.
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Pour maximiser la Iégitimit¢ de lPadhésion a ces regroupements, il
convient d’identifier le réseau qui correspond aux besoins et attentes de
chaque professionnel. Il convient ¢galement de s'interroger sur la manicre
d’utiliser ce réseau et quelle contribution chacun peut apporter et quelle
action soutenir.

NOS PRECONISATIONS :

Pour cela nous avons identifli¢ les bonnes pratiques suivantes :

>

Dccouvrir ce qui compte pour chacun : A la poursuite de nos propres
inLeréts, nous nous lions aux personnes ayant les mémes attentes que
nous .

Identifier ses besoins : Clients — partenaires — aide. Iin fonction des
diffcrents besoins, il est possible d’aborder plusicurs réseaux
professionnels:

» Réscaux d’entreprenceurs genériques locaux

» Reéscaux de clients potenticls (intégrati()n d’associations, de

clubs d’affaire)

» Reéscaux d’entreprises spécialisées dans un domaine d’activite
Identifier des personnes ct réscaux inspirants : Imaginer une liste de 20
contacts pro qui incarnent au micux notre vision de la réussite et que
nous souhaitons rencontrer.

Dctinir le type de connexion avec ccs personnes et groupces
prolessionnels

Maitriser ses valeurs
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3.2 l.e recours au télétravail

l.c souhait majeur ¢mis par la plupart des collaboratcurs cst la
normalisation du t¢létravail. Certains prolils autonomes de collaborateurs
rcunissant les oultils technologiques ¢t les conditions matcriclles a
domicile sont s¢duits par ce nouveau mode de travail. I’économice du
temps de trajet et 'absence de sollicitations diverses rendent le travail plus
clficace lorsqu'il nécessite une concentration de fond. I.a réduction des
Mlux domicile travail a non sculement permis de réduire les frais de
déplacements, de repas mais aussi a permis de limiter les couts de
fonctionnement des entreprises et réduire 'impact ¢cologique grécc ala
baisse de I'utilisation de véhicules ou batiments energivores.

kn revanche, la crise a creus¢ les in¢galitcs entre les différents niveaux de
compctences numcriques, d’acces aux  outils  informatiques ¢t
telephoniques, d’autonomic dans le poste, de conditions matcrielles
nccessaires pour installer son poste de travail a domicile.

Pour gommer les réticences ct les freins au telctravail, il convient d’¢tablir
un cadre de travail considérant les besoins individuels pour [aire
fonctionner le collectif. Afin d’instaurer des regles de bonnes pratiques du
t¢lctravail, il est nccessaire de faire un audit des besoins matcriels, de
I'adh¢ésion des collaborateurs, des opportunités que peut créer le travail a
domicilc ct les derives eventuclles.
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NOS PRECONISATIONS:

Ce cadre doit étre formalis¢ et doit aborder :

>

>

Y V V VY

| ,’éligibilité du collaborateur : anciennelé, degré d’autonomic ¢t taches
permettant le télétravail

La rémuncration : prise en charge des frais lics au t¢lctravail sous
forme de forfait journalicr ou mensucl

Les plages horaires : controle du temps et de la charge de travail, plages
horaires de contact, accord sur les heures supplémentaires alin de
d¢limiter la fronticre entre la vie professionnelle et la vie personnelle

I ’acces aux donnces informatiques via des réscaux SCCurisces

l.a fourniture de matcriel informatique et teléphonique

lL.a prise en compte du handicap le cas ¢échéant

l.es modalités de controle d’activiteé du telétravailleur : méme si la
confliance et la bonne foi doivent ¢tre au cocur du cadre du télctravail,
des consignes claires de rendu du travail ou de controle d’activite
doivent étre mentionnees

lin revanche, gencraliser le télétravail peut Cclre pénalisant pour certains
profils. L.a flexibilitc du télctravail est donc une opportunité. Certaines
centreprises se tournent donc vers du travail hybride preésentiel et
distanciel. Selon nos recherches, la majorite des travailleurs [rancais
preferent opter pour 'hybridation a 50% sur site et 50% en t¢lctravail.
Certaines entreprises ont d¢ja [ranchi le cap de I'hybridation en
redessinant leur modcele urbain et permettant le télétravail hors du
domicile dans des tiers licux (espaces de co working, résidences ou hotels
permettant le télctravail).
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Dans ce contexte de déploiement du télétravail ou du travail hybride, la
relation collaborateur/manager doit évoluer vers davantage d’intelligence
cmotionnelle. IL.a réussite de la mise en place du travail hybride réside donc
dans l'adhc¢sion de toutes les parties prenantes dans un climat de
conliance.

Le telétravail représente aussi une course a l'innovation technologique
avee le deploiement de solutions de stockage de documents en ligne,
d’outils de conversation instantance, de visio conférence entre autres.
Mais aussi des vehicules visent a séduire les travailleurs nomades tels que
le prototype de veéhicule hybride propos¢ par Nissan ou encore les travel
trucks.

dnspiré par la nouvelle réalité de la Covid 19, ce prototype de Nissan propose un
bureau rétractable pour les nomades numériquesy, explique la marque japonaise®

*Source : Breve | Quand Nissan réinvente le bureau mobile avec le Caravan NV350
(futura sciences.com)


https://www.suncaptravel.com/

{es nowveaur modes de collaboralion

3.3 La collaboration avec les [reeclances

I'ace a la réduction d’activité dans les métiers du tourisme, des vagues de
licenciements et de démission ont ¢t¢ observeées surtout dans 'hotellerie
ct le secteur eémetteur du voyage. Nombre de collaborateurs ont choisi la
voic de l'entreprenariat et le modcele de collaborateur / prestataire
indépendant [reelance pour rebondir apres la crise.

Nombre de talents du secteur ont, quant a cux, décideé de ne pas retrouver
le chemin de leur ancien métier soit par obligation de reconversion pour
retrouver un emploi soit par choix de quitter le secteur. FFace a celte
pcnuric de main d'ocuvre, les entreprises ont travaille leur marque
cmploycur afin d’allicher leurs valeurs et travaille leurs réscaux alin de
s’entourer de nouveaux talents.

l.a reprise ¢tant incertaine et fluctuante, s’ongagcr sur des embauches
apparait risqu¢ dans un contexte de crise sanitaire sans visibilite. I.e
recours aux prestataires indépendants apparait comme une solution de
variable d’ajustement ¢vitant les charges fixes lices a I'embauche de
personnel. Il permet aussi d’acqucerir des compcétences ou expertises
spcciliques mais ¢galement peut étre une solution pour pallier un besoin
de renfort ponctuel.

l.es limites du modcele sont 'absence de rémuncration fixe et d’acces aux
avantagcs sociaux du statut salaric. I'n temps de crise, il est nécessaire de
compter sur une activité annexe et complémentaire afin de pérenniser son
revenu et pouvoir ainsi repondre présent lors des periodes d’affluence.
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NOS PRECONISATIONS :

Un modcle ¢quitable est alors possible des lors qu'une relation de
conliance s’installe et que les parties prenantes s’accordent. Un modcle
cquitable pourrail reposer sur:

>

>

Un accord de rémuncration juste et stimulante (commissions, forfait
horaire, rémuncration a la tache)

Des valeurs communes et une adhcésion a la vision de I'entreprise pour
une relation pérenne

Des compcétences  spécifiques constituant une valeur ajoutée aux
partics prenantes

Un discours unifi¢ envers les clients et les collaborateurs salari¢és alin
de clarifier les positions de chacun

Un onboarding qualitatif en créant une coh¢sion d’équipe interne ct
externe, une formation aux outils et procedures

L.e partage du savoir faire et les accees aux outils de travail

Un cadre de travail delini dans lequel les missions sont décrites, les
objectifs qualitatifs et quantitatifs s’il y a licu ainsi que les disponibilitcs
altendues pour répondre a la charge de travail

Un management qui fcdere les collaborateurs et les prestataires
indépendants

Apres 2 annces de crise, le secteur du tourisme ne [ait pas exception [ace
aux mutations des relations professionnelles. Nos observations ont montré
a la fois une ¢rosion des talents vers d’autres secteurs mais égalcmcnt un
vivier de talents motivés en marche vers l'innovation ct I'éeriture de
nouvelles facons de travailler pour le bien ¢tre des collaborateurs, qui, in
[inc, se retrouve dans la qualite des prestations et services fournis aux
clients.



