Une intervention de formation examinée et développée à l’aide d’un cadre conceptuel issu du croisement des approches ergonomiques et psychosociologiques 

BURLET, Géraldine, FAULX Daniel
Université de Liège, UAFA, Boulevard du Rectorat, 5/B32, 4000 Liège,  www.uafa.ulg.ac.be
Résumé

La présente contribution étudie les effets d’une intervention de formation fondée sur l’articulation des cadres conceptuels de la psychologie sociale et du socio-constructivisme, en l’occurrence un « dispositif d’immersion structuré » (DIS). L’analyse de l’impact de cette intervention, qui poursuit à la fois des objectifs cognitifs, identitaires et comportementaux, est fondée sur l’analyse thématique et structurale de contenu de 25 entretiens, et montre que le DIS a eu des effets conformes aux objectifs poursuivis par l’intervention, et cela aux trois niveaux : (1) des apprentissages sur les manières de fonctionner et de travailler d’autres services, (2) l’accroissement des comportements de coopération entre services, (3) le développement du sentiment d’appartenance organisationnelle.
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Abstract
In this article we analyse the effects of an innovative approach adopted in a hospital institution. Using a specific framework, this approach consists of placing staff into a department other than their own. The objectives of this approach relate to cognition, identity and organisational behaviour. Based on thematic and structural analysis of 25 interviews, this evaluation shows that the effects of the intervention are consistent with the anticipated objectives on several levels: (1) learning about ways of functioning and working in the host department, (2) growth of co-operation between departments, (3) the development of a feeling of organisational belonging.
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I. Introduction 

Cette contribution permet d’examiner de quelle manière peuvent s’articuler des théories psychosociales et socio-constructivistes pour développer et analyser un dispositif original de développement des compétences en organisation, en l’occurrence, le Dispositif d’Immersion Structurée (DIS), qui poursuit trois gammes d’objectifs :
(1) des objectifs cognitifs : générer de nouvelles représentations, amener ceux qui y participent à remettre en question des stéréotypes, favoriser une appréhension plus fine des réalités professionnelles d’autres membres de l’institution ;
(2) des objectifs identitaires : renforcer le sentiment d’appartenance à l’organisation, favoriser la reconnaissance identitaire entre services ;
(3) des objectifs comportementaux : amener à de nouveaux comportements au travail davantage orientés vers le respect, la coopération et l’intérêt commun. 

II. Les six étapes du DIS
La première étape (offre de participation) consiste à proposer à l’ensemble des membres de l’organisation (personnel soignant, administratif et technique), soit d’accueillir quelqu’un au sein de leur contexte de travail (dénommée « personne hôte » ou PH), soit de passer une journée dans un autre service (dénommée « personne invitée » ou PI). 
Lors de la deuxième étape (couplage), le service des Ressources Humaines constitue les futurs couples PH – PI.

La troisième étape (entretien 1) consiste en un entretien entre la PI et un membre du service des Ressources Humaines. Cet entretien a pour but de l’aider à formuler non seulement les objectifs qu’elle poursuit par la participation au dispositif, mais ses différentes idées, croyances, représentations, … concernant le service hôte et son fonctionnement. 

La quatrième étape (première rencontre) consiste en une rencontre entre la PI et la PH. Au cours celle-ci, la PI découvre la PH, qui sera garante de son intégration durant la journée, et visite le service qui l’accueillera. Elle prend également connaissance des contraintes du service hôte (tenue vestimentaire, règles d’hygiène, de sécurité, …).

Lors de la cinquième étape (journée d’immersion), la personne invitée passe une journée complète dans le service qu’elle a choisi et participe – en fonction de ses compétences - aux différentes activités de celui-ci.

Enfin, la sixième étape consiste en une entrevue individuelle entre la PI (entretien 2), et notre équipe de recherche trois mois après la journée d’immersion. 
III. Cadre théorique
Deux cadres théoriques approchant le processus d’apprentissage et de changement de comportements en lien avec les interactions sociales ont été mobilisés : l’approche socio-constructiviste de l’apprentissage d’une part (Bourgeois, 2009), l’approche psychosociale de la cognition (Jeoffrion, 2009), de l’autre. En effet, le but du DIS est de créer, via une situation sociale particulière, un apprentissage générateur de modification cognitive et comportementale. Ce présupposé se retrouve tant du côté de la psychologie sociale que de l’approche socio-constructiviste (Bourgeois, 2007), lesquelles ont étudié, chacune à leur façon, la manière dont les individus, suite à des interactions avec leur environnement, sont amenés à vivre un déséquilibre cognitif et à le résoudre, débouchant ainsi sur des modifications de leurs représentations, elles-mêmes génératrice de transformation des conduites sociales.


Ainsi, pour les socio-constructivistes, l’apprentissage en organisation se déroule en quatre phases : (1) la construction des structures de connaissance préalables,  (2) l’activation de ces structures en situation de formation, (3) la confrontation de ces structures activées avec l’information nouvelle et (4) le renforcement de ces structures pouvant émerger de cette confrontation (Bourgeois & Nizet, 1997). Cette confrontation active du sujet à la situation ne conduit pas nécessairement à un apprentissage, mais en est le passage obligé. 

De manière implicite, le DIS mobilise ces quatre phases : (1) les personnes qui participent à l’expérience disposent de représentations préalables sur le travail du service hôte, (2) elles sont invitées lors de l’entretien 1, à mobiliser ces structures en formulant leurs représentations sur le service hôte, (3) lors du jour passé dans le service hôte, elles sont supposées vivre une confrontation entre leurs représentations et un ensemble d’informations nouvelles, (4) on s’attend à ce qu’une nouvelle structure cognitive émerge, générant de nouveaux comportements au travail. 

Selon cette approche, il se crée donc en situation d’interaction sociale un déséquilibre qui va être résolu par une amélioration de la forme précédente. Ce phénomène, dénommé rééquilibration majorante (Piaget & Inhelder, 1969), porterait donc ici sur un changement des représentations, croyances, stéréotypes,... au sujet des autres services, des collègues, de l’organisation en général.

De son côté, l’approche psychosociale de la cognition se focalise sur les interactions entre régulations sociales et fonctionnement cognitif (Jeoffrion, 2009). Or, le but du DIS est de générer, par des interactions sociales, des changements dans les attitudes et stéréotypes à l’égard d’outgroups (Azzi & Klein, 1998), somme toute de transformer les cognitions sociales, c’est-à-dire dans le manière dont les personnes sélectionnent, interprètent et utilisent l’information afin de prendre des décisions à propos de leur environnement social (Dardenne, 2008). Pour ce faire, l’intervention s’emploie à créer des formes de dissonances cognitives (Festinger, 1956) entre des représentations préalables et d’autres cognitions, issues de  l’expérience d’immersion, obligeant ainsi au rétablissement de la consonnance cognitive. Pour ce faire, ils sont poussés à modifier leurs connaissances et conceptions pour les rendre compatibles avec les expériences vécues (Gosling & Ric, 1998). 

Enfin, l’approche psychosociale insiste sur le fait que les changements cognitifs débouchent sur des changements comportementaux, sans quoi, l’individu vivrait une autre dissonance, qui résulterait alors de l’inadéquation entre ses représentations et ses actes. Dans le cas du DIS, au delà des changements cognitifs, ce sont également les changements de comportements qui sont visés, notamment les comportements de coopération.


Les deux approches fondent donc de manière complémentaires cette intervention.

IV. Méthodologie

L’objectif global de cette recherche est de vérifier si cette immersion temporaire génère des changements cognitifs, identitaires et comportementaux, et de quelle manière ils se manifestent.
Globalement, elle adopte le design méthodologique proposé par Giorgi (1997), à savoir (1) le recueil des données verbales lors d’entrevues et leur retranscription ; (2) la lecture minutieuse et globale des entrevues ; (3) la division des données en unité de signification (UdS) et (4) l’organisation et l’énonciation des données brutes, en constituant des thèmes et des sous-thèmes.

L’échantillon de recherche est composé de 25 personnes travaillant dans une institution hospitalière qui ont participé au DIS en tant que PI, sélectionnées de manière aléatoire sur base des listings fournis par le Service des Ressources Humaines. La taille globale a été déterminée selon le principe qualitatif de la saturation empirique (Pires, 1997). Il est composé de 10 hommes et de 15 femmes, dont l’âge varie entre 25 et 56 ans (( = 38). Parmi ceux-ci, on trouve 15 membres du personnel soignant, 3 du personnel administratif et 7 du personnel technique. 

Les données ont été recueillies par des entretiens semi-directifs (Gighlione & Blanchet, 1991) comprenant cinq thématiques : le déroulement de la journée d’immersion, la confrontation aux anticipations, les représentations, l’ « après immersion », l’opinion globale sur l’intervention. 

Le traitement des données procède par analyse thématique du contenu des entretiens (L’Ecuyer, 1990), afin de créer des Unités de Signification (UdS) (Giorgi, 1997), lesquelles sont ensuite regroupées en respectant une quadruple exigence d’exclusion mutuelle, de pertinence, d’homogénéité et d’efficacité  (Poirier, Clapier-Vallandon, & Raybaut, 1996). Des catégories émergent alors par regroupement des UdS en fonction de leur signification (Jenny, 1997), et constituent des sous-thèmes, qui sont regroupés par la suite en thèmes. 

Une fois réunies les UdS au sein des thèmes et sous-thèmes, leur quantification a alors permis de rendre compte de leur importance relative dans le discours des personnes. 

Nous avons ensuite réalisé une analyse structurale de contenu (Bourgeois, Nizet & Piret, 1996) afin d’identifier des disjonctions pertinentes (Biémar, 2009) pour une analyse plus fine des données. L’objectif de cette méthode est d’identifier les associations et oppositions qui relient les thèmes d’un discours en vue de saisir sa structure. Il s’agit donc d’identifier un axe sémantique, identifié au sein des UdS, et d’en faire apparaître les pôles opposés. Une quantification a alors été réalisée afin de voir la répartition des UdS sur chaque pôle pour l’ensemble des sujets.
V. Résultats
1. Vue synthétique

Tableau I

Synthèse des résultats
	Thème
	Sous-thème
	Nombre d’

UdS
	Analyse structurale

	Descriptif
	du service hôte
	92
	

	
	du comportement de la PI
	184
	

	Connaissance du service
	Connaissance des personnes du service hôte
	80
	

	
	Connaissances générales
	204
	

	Remise en question
	Regard de la PI sur l’évolution de ses représentations
	212
	Remise en question des représentations (95 %) – confirmation des représentations (5 %)

	
	Remise en question des représentations initiales
	464
	Revalorisation (92%) -non-revalorisation (8%)

	Nouvelles représentations
	Prise de conscience de la différence entre travail du service hôte de la PI
	56
	

	
	Représentations organisationnelles
	44
	

	Changements
	Dans les manières de travailler
	204
	Plus efficace (93%) – pas plus efficace (7 %)

	
	Relationnels 
	288
	Plus agréable (98 %) – pas plus agréable (2 %)

	
	Identitaires
	100
	

	Transmission aux collègues
	
	223
	Efficace (48 %) – Inefficace  (52 %)

	Apports de la journée
	Aspect affectifs
	121
	

	
	Regards sur le dispositif
	368
	


Tableau 1 : résultats

2. Analyse des résultats 


2.1. Connaissance du service
Les résultats font apparaître deux types d’apprentissages réalisés par les participants : d’une part des découvertes sur les personnes, d’autre part, une compréhension de l’organisation et du contenu du travail, ainsi que des flux fonctionnels qui relient les services.
2.2. Remise en question
Ce thème, très présent dans les entretiens (676 UdS, n = 23/25) recouvre d’une part des UdS qui indiquent de la surprise par rapport à ce que les personnes découvrent, l’écrasante majorité des UdS allant dans le sens d’une remise en question des représentations (95 %), les 5% restant étant du registre de la confirmation. 

D’autre part, en ce qui concerne le contenu, on découvre par analyse structurale que, dans 92 % des cas, celui-ci va dans le sens d’une valorisation des hôtes, soit par la caractère complexe ou stressant des situations auxquels ils font face, soit par la pénibilité ou la difficulté du travail qu’ils parviennent à supporter ou endurer. Ce résultat de recherche est important en regard d’un des objectifs de l’intervention qui est de favoriser la coopération entre services par un effet de valorisation et de reconnaissance réciproque du travail des uns et des autres. 

2.3. Nouvelles représentations
Les sujets réalisent la singularité de leur travail et de celui d’autrui. Cela va déboucher également sur de nouvelles représentations concernant le fait d’appartenir à une organisation. Consécutivement à la journée, les personnes étendent leur champ de représentation professionnelle à l’ensemble de l’hôpital, réalisant à la fois que leur expérience individuelle n’est pas généralisable à tout service, mais également qu’il existe des processus qui traversent l’organisation. 

2.4. Changements 

Trois sous-thèmes liés aux changements figurent dans les données. Tout d’abord, un changement dans les manières de travailler, comprenant soit des mesures prises pour faciliter le travail des collègues du service hôte, soit un changement de leur propre travail, qui se voit facilité grâce aux connaissances acquises lors de l’expérience. L’analyse structurale conclut à 93 % de changements plus efficaces pour 7 % de changements inutiles.
Les participants mentionnent ensuite des changements relationnels. L’analyse structurale montre que 98 % de ces changements débouchent sur des relations plus agréables.
Enfin, des changements identitaires sont mentionnés révélant un sentiment d’appartenance au « tout organisationnel ».
2.4. Transmission aux collègues

Parmi les propositions faites par les participants suite à leur implication dans le DIS,  l’analyse structurale montre que 48 % des tentatives de transmission ont été catégorisées « efficaces ».

2.5. Apports de la journée

Sur le plan affectif, l’expérience reçoit une appréciation majoritairement positive. Sous un angle plus conceptuel, le sous-thème regard sur le dispositif montre que les conclusions relèvent d’une dynamique de décentration.
VI. Discussion des résultats
Le modèle de Kirkpatrick (2007), enrichi par d’autres auteurs (Holton, 1996), fait autorité dans le domaine de l’évaluation des actions de formation. Selon ce modèle, cinq grandes gammes d’impacts peuvent être pris en compte.

1) La satisfaction des participants. Les entretiens font apparaître de manière claire que ceux-ci évaluent positivement l’expérience, que ce soit sur le plan affectif ou métacognitif. Cependant, un indice élevé de satisfaction ne constitue pas condition suffisante pour que les autres niveaux d’évaluation soient rencontrés (Alliger, & Janak, 1989). 

2) L’apprentissage. Sur le plan processuel, le dispositif a produit comme escompté une dissonance (point de vue psychosocial) ou un déséquilibre cognitif (point de vue constructiviste). Les nombreuses UdS relatives aux remises en question des représentations attestent de la confrontation d’une structure existante avec des informations nouvelles. Il est à noter à ce sujet que les personnes ne rapportent aucune tentative d’influence volontaire de la part des hôtes, mais que leurs cognitions ont été modifiées essentiellement du fait de l’expérience vicariante, dont il a été montré par ailleurs qu’elle produisait des effets significativement plus importants que la persuasion verbale (Deschenes, Dussault & Fernet, 2008). 

A côté de ces rééquilibrations ou rétablissement de la consonance, on trouve également des acquisitions de nouvelles informations (nouvelles représentations), qui viennent s’intégrer et participer à l’accommodation du nouveau schème cognitif. L’apprentissage fonctionne donc ici par une combinaison de trois mécanismes d’apprentissage : l’acquisition de nouvelles informations, la réactivation en contexte de représentations pré-existantes, l’intégration dans un nouveau schème global d’interprétation de toutes ces informations. Ce  processus amène alors à trois gammes d’outputs : 
(1) une modification des représentations sur le travail des autres, généralement dans le sens de la revalorisation, 
(2) des apprentissages sur leur propre travail, mis en perspective par l’immersion dans un autre service, 
(3) le développement de représentations sur l’organisation. 
Il s’agit donc ici de nouvelles représentations professionnelles sur soi, sur les autres et sur l’organisation, constitutives d’élaborations identitaires (possibilité d’une reconnaissance et d’une valorisation par autrui) (Azoult & Abdellaoui, 2008), rappelant les processus identifiés lors de démarches de formation « classiques » (Bourgeois, 2009). Cette dynamique d’apprentissage, qui porte aussi bien sur la personne concernée que sur son environnement social, va dans le sens d’un processus de socialisation/personnalisation (Dupuy & Megemont, 2007). Enfin, on note des apprentissages plus fonctionnels sur la manière d’interagir ou collaborer efficacement avec le service hôte, ce qui constitue un autre impact fortement recherché actuellement par les démarches de formation (Delobbe, 2009). 

Il s’agit donc de nouvelles ressources cognitives susceptibles à contribuer tant au savoir-agir (par les connaissances plus adéquates sur les fonctionnements des autres services, par la perception du processus organisationnel), qu’au vouloir-agir (par le renforcement du lien social et affectif interpersonnel et du sentiment d’appartenance à l’organisation), deux composantes essentielles du modèle triadique du développement et de la mobilisation des compétences en organisations (Le Boterf, 1998). 

3) Le transfert (application, généralisation et maintenance dans le temps des connaissances apprises (Baldwin, Ford & Blume, 2009). Les  résultats montrent que les personnes ont changé non seulement leurs représentations, mais également leurs conduites professionnelles. Selon les théories psychosociales, les changements devraient aller dans le sens d’une plus grande adéquation des actes à ces nouvelles représentations, dans la logique du paradigme de la rationalisation cognitive (Jeoffrion, 2009). Il ressort de l’analyse que la plupart des personnes ont modifié leurs comportements au travail. Au total, on note dans le total du corpus plus d’une quarantaine de mesures organisationnelles et professionnelles effectivement mises en œuvre suite à l’immersion, ce qui démontre un niveau de transfert relativement conséquent, avec un effet de renforcement des coopération.

4) Le retour sur investissement (organisationnel et sociétal). Il est évidemment difficile d’établir l’impact chiffré du DIS au niveau de l’hôpital, voire au niveau de la société. Toutefois, en notant que l’intervention a produit de la satisfaction affective et cognitive (niveau 1), des apprentissages (niveau 2), des changements des conduites professionnelles (niveau 3), l’hypothèse du modèle d’évaluation est qu’il est probable que cela débouche sur des bénéfices organisationnels. Etayer cette hypothèse constitue un défi pour des recherches ultérieures.
VII. Conclusion
Cette recherche confirme l’hypothèse de recherche selon laquelle une expérience temporaire dans un autre service, organisée selon certaines modalités particulières, peut générer conjointement des effets cognitifs, identitaires et comportementaux. 

On a ainsi observé qu’au terme de l’intervention, les personnes rapportaient des changements :

- dans les représentations, les nouvelles représentations allant essentiellement dans le sens d’une revalorisation et d’une reconnaissance des services hôtes et des personnes qui y travaillent ; 

- dans leur dynamique identitaire, avec une perception accrue d’un membership qui intègre davantage l’organisation dans son ensemble ;

- dans les conduites professionnelles, avec un renforcement des comportements de coopération.
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