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Le travail dans les services a connu un essor important, parallélement au déclin
relatil du travail dans le secteur industriel. Si, dans la société industrielle, 'ame
du travail reposait davantage sur les rapports entre les travailleuses, les travailleurs
€l la machinerie, aujourd'hui, dans 1a société des services, I'ime du travail est
plus intangible, car elle repose sur les rapports interpersonnels. Aux Etats-Unis,
par exemple, 14 chaine McDonald’s emploie plus de travailleuses et travailleurs
que toute I'industrie sidérurgique américaine.

De plus, le travail dans les services occupe une place importante dans notre
vie quotidienne, car le fonctionnement d’une grande partie de la sociélé impose 2
presque tous les individus, chaque jour, une transaction de service. De cetie
manicre, « quelle que ce soit Ia signification fondamentale de ces interactions pour
leurs destinataires, il cst clair que la fagon dont ils sont traités dans ce contexte
déterminera le sens de leur place dans la communauté » {Goffman, 1983, p. 14).

Cependant, malgré son importance socicéconemique, les analyses sociolo-
giques du travail et de la santé au travail dans le secteur des services sont encore
embryonnaires. Plusieurs auteurs soulignent le petit nombre de recherches en
sociologie sur le travail et sur la santé au travail dans ce secteur (Paules, 1991 ;
Soares, 1998a et 1998b; Borzeix, 2000).

En outre, dans les analyses sur le travail et sur la santé au travail dans le
secleur des services, on se rend compte que fe concept méme de travail et les
différents modgles d'analyse du travail utilisés font référence d’abord et avant
tout & 'univers du wravail indusiriel, car ils ont été congus pour comprendre le
travail industriel'. De celte maniére, en adoptant cette conception industrielle du
travail pour analyser les différents types de travail dans le secteur des services, on
utilise les dimensions, les comportements, les compétences du travail industriel
accompli la plupart du temps par les hommes, ce qui nous améne A sous-estimer,
& mal comprendre ou, dans une hypothése plus optimiste, & ne comprendre que
particllemnent le travail dans les services, accompli majoritairement par les femmes,
les immigrants, les Noirs el les jeunes,

Notre objectifl sera donc d'analyser les différentes dimensions du travail
dans le secteur des services et ses effets sur la santé mentale des travailieuses et
travailleurs, en soulignant particulitrement la dimension émotive du travail. Cette
recherche sur le travail émotil dans le secteur des services repose sur une démarche
sociologique gualitative d'analyse du travail des médecins, des infirmigres, des
serveurs el serveuses, des coiffeurs et coiffeuses et des caissigres de supermarché,
Nous avens interviewé 50 travailleurs et travailleuses dans ces emplois dans la
région de Montréal. Dans une premigre partic, nous allons présenter les particuja-
rités du travail dans le secteur des services et ses différentes dimensions, Ensuite,
nous allons faire ressortir I'importance de la dimension émaotive, pour finalement
analyser les effets qu'a cette dimension sur }a santé mentale au travail,

—_—

I, Tarfois pour comprendre le travail dins les burcaux, mais celu pose le méme type de pro-
blgme pour le travail dans les services,
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TRAVAILLER DANS LES SERVICES

Au Québec, selon Statistique Canada, le secteur des services emplaie environ

trois quarts de la main-d ceuvre et la majorité des emplois sont occupés par les
femnmes (voir tableau 1).

TABLEAU 1

EMPLOIS DANS LE SECTEUR DES SERVICES AU QUEBEC
SELON LE SEXE (en milliers)

90 9 92 a3 94 95 56 97 93 59
Hommes 1084,2 1080,3 10885 10835 10998 11184 11184 11366 11550 11833
Femmes 1133.0 1949.2 11336 11545 11708 11867 12013 12120 12489 12740
Total  2217,3 22295 22221 22381 22706 23051 23196 23486 24048 24573

Source: Statistique Canada.

La théorisation du travail dans le secteur des services est particulidrement
difficile. D*ailleurs, le produit final de ce travail est intangible et éphémere ; il est
consommé en méme temps qu'il est produit, ce qui rend difficile le contréle de sa
qualité, les mesures de sa productivité et parfois méme la reconnaissance de son
existence. De plus, la grande hétérogénéité des organisations qui composent le
secteur des services - des restaurants et des stations-services aux hopitaux et aux

institutions financiéres — complexifie davantage la théorisalion et les recherches
sur-le travail dans ce secteur,

Weller (1998) a identifié trois courants qui tentent de comprendre la rela-
tion de service. Le premier courant est axé sur Jes conventions, le role des régles
et des accords sociaux, expiicites ou implicites, dans le déroulement des échanges
entre les prestataires et les usagers pour qu'ils puissent s'ajuster mutuellement
dans la production du service. Ensuite, il Y a le courant axé sur la gestion, le
marketing et I'économie des services, le client étant considéré ici comme une
ressource de I’organisation {Gadrey, 1950). Finalernent, le courant interactionniste
essaie de comprendre la rencontre sociale entre le client et la travailleuse qui se
produit dans un contexte spécifique. Nos recherches adoptent de cette dernigre
approche, bien que ces différentes approches « ne constituent pas des chapelles
€tanches », comme 1’a bien saisi Weller {1998).

Une caractéristique trés importante dans le secteur des services est donc
Iinteraction entre la travailleuse, le travailleur et Uindividu a qui il livre le ser-
vice. « Lorsque les travailleurs et les clients se rencontrent, dans les industries de
services, cetie relation ajoute une nouvelle dimension au modele de relations
humaines dans I'industrie. Lorsque le client prend une part active a "activilé,
toute |'organisation doit étre adaptée a son compartement » (Whyte, 1946, p. 123),
Cette interaction entre les clients et [es travailleuses et travailleurs est traversée
par différents rapports sociaux - de Benre/sexe, de race, d’ethnie, d'age et de
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classe qui se recouvrent partiellement les uns les autres —, ainsi que par des rapports
de pouvoir qui exigent des compétences spécifiques pour travailler dans le secteur
des services.

Méme si la travaifleuse ou le travailleur et le destinataire du service ne se
connaissent pas et que leur inleraction cst fugace, il y a une rencontre, c'est-a-
dire une interaction dans la coproduction d’un centre d’auention visuelle et
cognitive (Gutek, 1995), qui présuppose la présence physique: faf:e_ i face, ou au
meins un conlact verbal, et une influence réciprogue entre les individus, sur leurs
aclions (Goffman, 1961,'1963, 1983). Toulefois, si dans cette inleract?on se déve-
loppe une histoire commune qui entrainera des interactions futures, il n'y a pius
alors seulement une rencontre, mais ' élablissement d’une relation entre les acteurs.

Cette distinction entre la rencontre ef la relation est imporiante, car la struc-
luralion de celie interaction, entre la travailleuse, le travailleur et les clients, affecte
non seulement la qualité de vie au travail des travailleuses et lr'availltl:urs, mais
aussi l'expérience des clients. Cette distinction nous permet aussi d_e mieux saisir
les effets de plusicurs processus & I'acuvre dans le secteur des services qui trans-
forment la relation de service, en produisant de plus en plus de rencontres et de
moins en moins de relations dans ce secteur, Cela va exiger une plus grande gestion
des émolions au travail, comme nous allons le vair.

LES DIMENSIONS DU TRAVAIL DANS LES SERVICES

Le travail dans les services comporte plusicurs dimensions, dont une dimension
physique. Par exemple, I'effort physique qu'une infirmigre doit faire pour déplacer
un paticnt ou celui qu'une serveuse doit accomplir en apportant les plats aux
clients. 1} comporte aussi une dimension cognitive. Par exemple, lorsqu’une
caissiere de supermarché doit maiiriser la connaissance des différents lypes t_]e
fruits et légumes qui ne sont pas lus par le lecteur optique ou lorsqu’un médecin
doit faire "'anamnése de son patient, Ces deux dimensions, présentes dans le travait
industriel, sont plus facilement identifiées et reconnues, mais elles sont insuffi-
santes pour qu’on puisse rendre compie de toute Ia complexité du travail dans les
services. En effet, d’autres dimensions sont présentes et essentielles pour qu’on
puisse comprendre le (ravail dans les services dans toute sa complexité et sa
richesse. D'abord. il faut attirer 1'attention sur la dimension sexuelie assacice 2
["utilisation du corps des travailleuses et travailleurs dans la production du ser-
vice. Dans les services, le travail, par I'imposition de maintes régles de discipline,
normalise le corps des travailleuses et travailleurs : qu’on pense i la discipline
des uniformes qui fagonne les corps, surtout les corps féminins, Le pouvoir de la
norme est d'établir une certaine homogénéité, « mais il individualise en permettant
de mesurer les écarts, de déterminer les niveaux, de fixer les spécialités et de

rendre les différences utiles en les ajustant les unes aux autres » (Foucault, 1975,
p- 216).

11 faut distinguer le travail sexuel (sexual work), c'est-a-dire un travail qui
Tait appel & la sexualité, du travail du sexe (sex work) accompli par les travail-
leuses et travailleurs du sexe. Dans le travail sexuel, le corps ou une parlie du
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corps de la travailleuse ou du travailleur est instrumentalisé dans la production du
service. Par exemple, il faut répondre 4 des avances sexueiles, porter un uniforme
sexy, ou méme avoir un contact physique direct dans |'interaclion avec les clients,
De cette manitre, le corps des travailleuses et travailleurs devient lui-méme une
partie du produit, Par exemple, les infirmiéres, les médecins el les coiffeuses omt
un contact direct avec le corps des clients; cela impose des contraintes qui
n'existent pas dans I'unjvers industriel,

L’aspect sexuel est aussi présent, car les travailleuses, pour avoir acegs A un
emploi et pour le conserver, doivent étre des actrices sexualisées et afficher une
présentation « attirante » ou « agréable ». D’ailleurs, clles doivent maintenir et
garder une certaine apparence : elles ne peuvent pas avoir I'air fatigué, ni utiliser
de bijoux «excentriques » et le maquillage doit &tre discret, Les corps des ven-
deuses de produils cosmétiques, étudiges par Lan (2001), deviennent un instru-
ment de marketing dans la vente des produits de beauté, Les compagnies exigent
que le corps de la vendeuse soit attirant afin qu'elle puisse jouer efficacement le
rdle du « corps miroir ». Le corps de la travailleuse est uijlisé COMME une preuve

vivante des « améliorations » que "utilisation des produirs de beauté gu’elle vend
rend possibles.

En outre, méme si nous n'allons pas ici nous élendre sur cet aspect en raison
du manque d'espace, il faut remarquer que le travail sexuel est aussi traversé par
les rapports sociaux de sexe, par exemple dans I'exploitation de la virilité mascu-
line {Dejours, 1997) ou de la « muliérité » (Molinier, 1998) ; par les rapports sociaux
de race et d’ethnie, par exemple dans I"exploitation de I'exotisme des travail-
leuses et travailleurs noirs, asiatiques ou « latinos » dans I"industrie de la perno-
graphie ; et par les rapports sociaux de {"4ge, par exemple dans I'exploitation des
Jeunes adolescentes dans I'industrie de la mode.

1! importe de décortiquer une autre dimension utilisée i tort ou 4 raison
pour parler du travail dans les services ainsi que des compétences qui [ui sont
associées. Il s’agit de la dimension relationnelle qui est généralement utilisée
d’une manitre floue, comme un concept qui va de soi, une dimension fourre-iout
qui englobe toutes les dimensions du travail des services qui sont distinctes ou,
dans la plupart des cas, inexistantes dans Ic travail industriel.

L'intérét de préciser cette dimension, 2 notre avis, est double : dans un pre-
mier temps, pour contrer la banalisation et, par conséquent, la perte du sens et de
la valeur d'une dimension importante du travail des services, |a dimension rela-
tionnelle et les compétences qui $'y rattachent. Dans un deuxiéme lemps, pour
rendre visible cette dimension du travail, car c’est dans ia définition méme de ce
que sont le travail et les compétences que se créent les différences et les inégalités

des genres et que se (redproduit 'idée du travail « sans qualités » souvent associde
au travail des services,

Dans les services, les travailieuses et les travailleurs utilisent fréquemment
ce que Goffman (1967) a appelé les qualifications sociales, c’est-a-dire « la capa-
cité d'éviter de I'embarras pour soi oy pour autrui ». La diplomatie est un autre
exemple de compétence relationnelie geénéralement « invisible », mais de grande
importance dans les services el trés présente dans le travail des femmes. Cette
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compélence, fréquemment requise dans les imetraclions' avec la clientéle, est tou-
jours reconnue comme imporlante dans les méliers traditionnellement mascuhr_:s,
mais considérée comme un lalent ou une caractéristique de la «nature » dite
fémininc. D'aulres compélences importantes sont requises dans i'inlera.cuon
cntre les travailleuses, les travaitleurs et la clicntéle. Par exemple, la capacité de
garder I"équilibre de I'inleraction, un aspect important c!ans le maintien ‘de la
communication afin que chaque personne puisse jouer adéquatement son réle.

Un autre ensemble de compétences relationnelles est présent dans les diffé-
rents métiers de 1a santé et des services sociaux : celles associées aux soins et &
I'atlention portée & autrui. Les compétences relationnelles engloberaienf donc
toutes ces caractéristiques, dont |"absence peut iroubler ou provoquer une fin pré-
maturée de I'interaction. Ce sont des compétences difficiles 3 mesurer et A évaluer,
et qui, la plupart du temps, sont apprises sur le tas et pendant le processus de
socialisation (Daune-Richard, 1998 ; Kergoat, 1992).

Intimement liée & la dimension relationnelle, il y a la dimension émotiv_c,
car « toujours ¢t d'emblée, la relalion humaine est affective [...] L'&tre humain
est, vis-&-vis des aultres, en étal de non-indifférence, de disponibilité ou de récep-
tivité » (Pages, 1997, p. 101-102). Nous passerons donc 2 1'analyse de la dimen-
sion émotive du travail. Il faut toutefois souligner que séparer de cette fagon les
dimensions du travail est naturellement arbitraire, étant donné que dans l’expé-
rience du travail ces dimensions sont vécues simultanément et d'une maniére
synergique.

L'EXPRESSION DES EMOTIONS AU TRAVAIL

Malpré la difficulié de définir ce qu'est une émotion, il nous semble impon?m au
moins de signaler qu'il existe dans ce concept une relation avec le temps. L'émo-
tion posséde un début, une fin et une durée suffisante pour qu’on puisse y recon-
naitre une certaine qualité. Ensuite, les émotions sont incamées (embodied), il ya
donc un changement corporel. Par exemple, péleur ou rougigsemem_. accélération
du pouls, palpilations, sensation de malaise, iremblements, incapacité _de bou_ger.
lics nerveux, etc. C'est pour cela que souvent on cst trahi par les émotions. Fina-

lement, les émotions peuvent varier en intensité, mais elles ont oujours une cause
el un objet.

Le travail dermande fréquemment une certaine gestion de expression des
émotions, Hochschild a défini cette gestion des émotions comme étant le travail
émotif, c’est-A-dirc la compréhension, 1'évaluation et la gestion de ses propres
émotions, ainsi que des émotions d autrui (Hochschild, 1983, 1993). I posséde
trois caractéristiques principales: 1) il demande un contact face & face ou, au
moins, un ¢change verbal avec le public ; 2} I'autitude et I'expression du travailleur
ou de la travailleuse produisent un érat émotionnel (par exemple, la conﬁancfe, la
sceurité, [a peur, etc.) chez le client; et 3) la dimension émotive faisant partie de
la tiche, les emplayeurs peuvent exercer un contréle sur les activités émotives
des employés, par exemple, A travers la formation et la supervision,
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Dans les organisations, 4 chaque interaction, les travailleuses et travailleur
doivent observer et respecter certaines régles de sentiments (feeling rufes) qu
dictent le type d'émotion requise et appropriée dans chaque interaction, dan
chaque réle, dans chaque organisation. C'est exaciement pour se conformer & ce
regles de sentiments que le travail émotif est mis en pratique. Dans ce sens, !
gestion essate d'imposer, de contraler et de gérer différentes régles de sentimen:
Par exemple, maintes fois au travail, il faut sourire méme si 'on n'en a pas envie
Le sourire prescrit fait partie du travail d’une grande majorité des travailleuses e
travailleurs dans le secteur des services. De plus, ["accomplissement de cette pres
cription exige une coordination de soi et de ses propres émolions pour que |
travail semble étre accompli sans efforts (Hochschild, 1983).

Puis des fois, tu as pas le gofit de sourire, mais 1u fe dis « ben écoute, ma job,
c'est ga, mon gagne-pain, c'est la clientéle, puis je me dois de leur sourire le
plus possible », Certain que des fois tu as pas le godt. Mais 1u te dis, on va
faire un petit effort. (Lynda, caissidre de supermarché)

Tu pognes des tables qui sont meins le fun 2 servir, C’est pas parce qu’ils
sont plates avec toi que toi tu as le droit de faire ga avec eux autres. Le client
estroi ici. Il faut que tu fasses ton possible pour essayer de e racheter, Fait
que c'est pas en ayant un air béle en servant ces personnes-la que 1u vas te
racheter. [ls vont étre encore pires peut-étre avec toi 12. H faut que tu souries
méme si ¢a Ie tente pas de sourire avec ces clients-1i, tu n’as pas le choix. 1|
fawt que w souries. Ca s*apprend, je I'ai appris, puis je le fais. (Mario, serveur)

Une autre facette du travail émotif (Thoits, 1996) tient au fait que les'tra
vailleuses et travailleurs doivent fréquemment faire une gestion des sentiment;
duclient. Tout se passe comme si le service efficace devait rendre le client heuren;
et satisfait. Lorsqu’ils réussissent, cela devient une source de satisfaction, puisqu’il:
ont le sentiment d'avoir accompli et réussi leur travail émotit,

On peut distinguer qualitativement deux lypes de travail émotif: le jer
superficiel (swface acting), ot on feint des émotions qui ne sont pas réellemen

ressenties; et le jeu en profondeur (deep acting) ot les individus cherchent :
ressentir |'émotion exprimée,

La tu essaies d"agir professionnellement, mais tw aurais le goit de lui dire
«mon maudit fatigant ». Ca me rappelle une histoire, bon, il ressemble 2
Dary Cole, puis il m'énerve. Puis 1a, tu sais « bonjour, ma belle Joanne »,
puis 1a bien, il faut que tu dises « bonjour monsieur ». Tu sais, puis 1, il avait
des questions & me poser, puis il me tapait sur les nerfs, Fait que 14, je joue
unrdle parce que 13 {"ai juste le gotit d'aire pas correcte, mais je me force. Ca
m’est déja arrivé aussi de ne pas réussir, tu sais d'&re un pelit peu plus sec
Ou un petit peu plus béte. Sans éire,,, il 'y a jamais personne qui m'a dit
«elle est donc bien béte », mais moi je le sens, Je le sens dans mon attitude.
Ca, c’est dur dans notre milieu de travail. Parce que quand tu travailles aveg
le monde, tu ne peux pas passer  cote de ¢a. Il y a des gens qui vont te plaire,
mais il y en a d*autres qui vont te tomber sur les nerfs. Fait que I, il faut que
tu joues un réle, ¢a c'est dur, (Toanne, infirmizre)
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Ce quc j aime le plus dans mon travail, ¢'est d'étre a I'écoute de maon patient.
Clest d'étre i cHté de mon patient puis le laisser verbaliser. le laisser dire ou
ressentir qu'est-ce que lui vit. Le lien qui est formé a ce moment-1a pour
mei. c'est comme de 1"or, c’est riche. (Martine, infirmiére}

C’est aulomatique. Souvent des fois, tu as un petit sourire dans le visage puis
tu coiffes. Des fois, c’est automatique, méme mot, des fois, je le fais souvent
sans m’en rendre compte. Mo, je sais en tout cas que j'essaie d'atler le positif
d’un petit peu de rout. Méme si la cliente comme je te dis n’est pas de banne
humeur, n'est pas bien. Bien caline, il faut que tu ates toujours 1on petit
sourire. Tu n'as pas le choix, c’esl ¢a lon métier. Quand ¢a fait longtemps,
tout devient automatigue, (Ginctte, coiffeuse)

Alors méme si tu n'as pas dormi de la nuit, W es fatiguée, tu es malade,
quand tu viens au travail, il faut que tu sois de bonne humeur, il faut que
sois genlille avec 1out le monde, ¢a, ¢'est difficile un peu de toujours avoir le
sourire, de loujours avoir & discuter avec les clients méme si lu n'as pas le
gedl de parler, Si c’est une jounée ol qa ne va vraiment pas, c’est plus
difficile parce qu’il ne fau pas que tu le laisses paraitre. (Lyne, coiffeuse)

Les conséquences soit du jeu superficiel, soit du jeu en profondeur peuvent
étre néfastes surtout en matiére de santé mentale. D'une part, dans le jeu super-
ficiel, 'individu peut ressentir une dissonance émotive, c'est-a-dire un malaise
causé par le fait que 1'on est partagé entre deux ou plusieurs sentiments contradic-
toires. Il y a un écart entre ce qu’on sent et ce qu’on démontre et cela peut nous
donner un sentiment d’inauthenticité ou nous demander davantage dans 1'accom-
plissement d’un travail émotif. La dissonance émotive ou I'expérience d’un manque
d'authenticité des émotions exprimées au travail peuvent étre une source impor-
tante de stress (Adelmann, 1995 ; Erickson et Wharton, 1997)2, D'autre part, dans
le jeu en profondeur, 1'individu peut éprouver une aliénation émotive ol il ya
une fusion identitaire, ol il est difficile de s’identifier & son travail sans avoir
son identité fusionnde & son travail. De cette maniére, I'expression des « vraies
émotions » peut étre abimée.

Wharton et Erickson (1993) raffinent la compréhension quantilative de
I"accomplissement du travail émotif en précisant qu'il y a différents degrés et
types de travail €émotif. D'abord, dans lous les types de travail, il y a toujours un
certain degré de travail émotif qui est accompli. Ce degré serait lié au fait que
I'individu (client. collégue de travail, gestionnaire, etc.), avec qui la travailleuse
ou lc travailleur interagit, est membre ou non de Ja méme organisation, Le travaii
¢motif accompli est plus intense lorsque les travailleuses et travailleurs sont en
interaclion avec des groupes ou des individus qui sont extérieurs & I'organisation.
Par cxemple, le niveau de travail émotif accompli par une secrétaire est moins
prononcé que celui d'une caissidére de supermarché, car cetle dernigre doit faire

L. Dans fe cas de ka dissonunce émotive. plusicurs mécanismes de défense peuvent éire déve-
loppés. notammens la dépersennalisation, Ia rationalisation et 'évitement. La déperson-
nalisatian a été considérde par Maslach conme une des phases du burn-aut.
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face a une clientle qui n"appartient pas & Porganisation, tandis que la secrétaire

accomplit le travail émotif par rapport au patron ou 4 ses coligues qui sont tous
membres de la méme organisation,

I1'y a aussi une différenciation selon les types d'émotion en cause. Le tra-
vail émotif peut &tre : 1) intégrateur, oii I"accent est mis sur Vexpression de |'ama-
bilité, du sourire, de |a gentillesse ; 2) dissimulateur, oi) 'expression des émotions
doit chercher la neutralité ; 3) différenciateur, oil les travailleuses et les travailleurs
cherchent a exprimer 'irritation, la méfiance, I'hostilité pour créer un senliment

de malaise, de préoccupation ou de peur chez le client (Wharton et Erickson,
1993).

Cette typologie représente un premier pas pour différencier les types de
travail émotif. 1| faut cependant considérer qu’on peut avoir dans un méme emploi
une conjugaison des différents types de travail émotif, comme c’est le cas pour
les secrétaires (Wichroski, 1994) ou pour les infirmigres qui doivent accomplir A
la fois un travail émotif intégrateur, dissimulaleur ou dif férenciateur, et cela parfois
dans un simple changement de chambre.

Des fois Iu es bien bonne, tu es bien fine. mais il y & des patients qui te tapent
sur les nerfs, ok 7 Et plus tu P'as devani la face plus il t'énerve. Ca m urrive.
Tu essaies d'agir professionnellement, mais tu aurais le goiit de lui dire « mon
maudit fatigant ». Fait que 1A je joue un réle parce que 1a j’ai juste te goiit
d’tlre pas correcle, mais je me force. {Danigle, infirmigre ~ 1ravail émotif
intégrateur)

Les patients par exemple demandent des choses et [...] moi, je ne peux pas
donner de réponse par exemple sur des diagnostics. Quand je travaillajs en
chirurgie, souvent les gens demandaient : « Qu’est-ce qui se passe avec moi 7 »
Et moi, je n’ai pas le droit de le dire, en tout cas... ¢'est pas mon travail de le
faire el je n"ai pas le droit non plus au niveau de 1a déontologie et les méde-
eins non plus ne sont pas la pour le faire. Ei ga, ¢'était un petit peu difficile.
Bien pas pew difficile, je trouvais ¢a beaucoup difficile, mais moins sur
I'équipe volante parce que... comme Je disats tantdt j*ai moins de liens avec
le patient. Ca reste que les patients demandent mains & ce niveau-la parce
qu'ils vont aller demander 3 1'infirmire qu'ils connaissent le plus. Mais
¢a... ¢a, je trouvais trés difficile, (Hélene, infirmiére = travajl émotil
dissimulateur)

Ty sais, j'ai été obligée de meitre mes sentiments de caté parce que j'avais
bien gros pitié d'un patient, mais il fallait que je sois dure avec lui pour qu'il

progresse et qu'il avance dans son traitement. (Johanne, infirmiére — travail
émotif différenciateur)

LA DIVISION SEXUELLE DU TRAVAIL EMOTIF

Un aspect important & prendre en considération est que le travail émotif est lui
aussi sexué, dans le sens o il existe clairement une division sexuelle du travail
émotif : aux hommes, on confie les tiches qui demandent d’éire agressifs, durs,
rudes, froids, etc. L’homme n'a pas le droit de pleurer ou d'éire tendre. Aux
femmes, on confie les 1iches gui demandent de la tendresse, de Ia gentillesse, de
la délicatesse, de la sensibilitg, de ["intuition, de la douceur, cte. Ainsi, les hommes
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s¢ retrouvent fréguemment dans des emplois ol ils doivent étre agressifs envers
ceux qui transgressent les régles; les femmes ont plus de chances d’accomplir
des tiches lides A la maitrise de I’agression et de la colere chez les autres,

On peut méme dire qu'il y a, 2 la source, une division sexuelle des émo-
lions. Par exemple, les femmes sont supposées avoir peur de plusicurs choses que
les hommes ne sont pas supposés craindre, et la liste est longue. D'aprés Heller
(1980), cette division sexuelle des émotions a é16 construite socialement et les
¢motions exprimées par les femmes ont €€ considérées soit comme inférieures,
soit commie supérieures, mais rarement comme égales aux émotions exprimées
par les hommes. De cette manitre, les stéréotypes décrivent parfois les femmes
comme des Etres psychologiquement faibles, & ['humeur changeante, irration-
nelies, déséquilibrées et enfantines. Parfois, ils les décrivent comme des &tres de
«bon caeur », comme compatissantes, charitables, aimables, gentilles, non
rancunitres. Les deux stéréotypes peuvent avoir des conséquences néfastes tant
pour les femmes que pour les hommes. De plus, ces stéréotypes légitiment la
division sexuelle du travail dans laquelle les hommes sont associés au domaine
du rationnel, du public et de la production, et les femmes, au domaine de 1'émo-
tionnel, du domestique et de la reproduction. Enfin, il importe de souligner que la
division sexuelle du travail existe non seulement entre les emplois, mais aussi 2
I'intérieur d’un méme emploi. Par cxemple :

Le coiflfeur a seulement qu*a lui [Ia cliente] faire des compliments et toul de
suile etle est heureuse, comme ¢a. Tandis que la coiffeuse, elle ne peut pas
faire e méme penre de compliments, Donc, c'est plus difficile pour elle,
Elle doit travailler plus fort du cdté de son travail, elle doit travailler plus
fort. Tandis que le coiffeur, lui, va travailler juste avec sa langue, il va tra-
vailler puis les paroles qu'il va lui dire, ¢'est la moitié de son travail. C'est la
moitié de son succés, Tandis que le succés de la coiffeuse est un 80 % de son
travail physique, tandis que juste 20 % de ce qu'elie peut lui raconter, Ga
suffit. (Pierre, coiffeur)

Il ne fait pas de doute que les hommes et les femmes n’ont pas la méme
charge de travail dans ce cas. Par la gestion de I'émotion de I'autre, le coiffeur
peut sauver beaucoup de travail physique. Le méme type de remarque est aussi
fait lorsque la coiffeuse a un client. Cependant, dans ce dernier cas, la travailleuse
doil faire {a gestion de I"émotion de {"autre jusqu’a une certaine limite pour que
son travail émotif ne soit pas pris pour des avances sexuelles. Ainsi, par exemple,
lcs cifets possibles du travail sur la santé seront, dans ce méme travail, différents
selon le sexe.

Un autre aspect important, ¢’est le croisement de plusieurs rapports sociaux
autres que le genre (par exemple: la race, Uethnte, la classe sociale, le statut
social) dans 1'accomplissement du travail émotif. Par exemple, une travailleuse
noire doit fréquemment [aire face 2 des remarques racistes, ce qui I'oblige a une
geslion accrue de ses émolions, un fait que la travailleuse blanche ne connait pas.
Autre exemple : une infirmiére noire ou une caissiére noire, en raison du racisme,
doit accomplir plus de travail émotif que les travailleuses blanches.

1l'y a eu un clienl qui m"avait traitée de sale négre, de retourner dans mon

Pays, que je servais mal les clients, que je faisais mal ma job, pourguei que

Jtallais pas ailleurs. (Marie-France, caissiére)
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En outre, & cause de 1a ségrégation occupationnelle, les travajlleuses se lrou-
vent souvent au bas de I’échelle occupationnelle ol la latitude décisionnelle es
tr‘é:s limitée et Ie statut social bas. Associ€ i cela, il y a le fait qu'on accorde moin:
d lmporiance aux émotions des femmes et moins de statu au genre féminin, don¢
le boucllqr statutaire (statis shield) des fermmes contre Jes abus est plus ‘faible
(Hochschlld, 1983). De cette maniére, les travailleuses sont plus susceptible de
vivre des humiliations et elles sont plus fréquemment exposées 4 un traitemem

trés dur ou méme violent de la part de 1a clienizle. Privécs du pouveir de riposter
= car le client a toujours rajson —

Il accompagnait sa femme, puis elle attendait pour que Je lui fusse son traite-
ment. Et puis 13, au bout d'une demi-heure, il est remiré dans la saile d'exa-
men avec elle : « Cilisse, on a atendu, mo, Je suis éeceuré, puis 13, habilie-1oi
on‘s'en va, lu ne I'auras pas ton examen. » Puis, je veux dire, [a pauvre femme.
qui ne disait pas un mot : tu voyais que le gars était violeni et puis qu'elle ne
disait pas un mot. La, je me suis retenue, parce que, moi, je l'aurais mig
dehors et je lui aurais dit des bétises. Majs Jje me suis retenue face 3 cette
violence-1a.[...] Caj'étais... Ia soupape qui voulail sauter. J"aurais dit « mon
espice d'air béle », mais j'aj été obligée de passer 3 coté parce que je ne
peux pas me le permettre. (Annette, infirmigre)

Dgs f_oi_s. il ¥ a des clientes qui arrivent ici pour nous humilier, pour nous
mepriser. Faites ceci, faites cela. On doit avaler la madame, on doit se taire
et écouter ce qu'elle dijt sans riposter, C’est toujours la cliente qui a raison
alors on ['avale I'[...] C'est difficile d’agir comme si rien s"était passé. Vous.
devez avaler et sourire. C'est un sourire jaune. {Nicole, coiffeuse)

Avec_l‘anqienne gardienne que j*avais, j'érais toujours inqguidte, parce que Iy
pre_mlérg Joumée qu'ils se sont faits garder 13, mon gargon qui étair 1out
peut: qui avait neuf mois, il aregu un bol de soupe sur lui la premiére journée.
| n'ctﬁ:m pas chaud heureusement, ¢ane I'a pas briilé, mais ¢'est arrivé pareil.
T'aurais pu garder des enfants chez nous puis ce serait arrivé la méme chose
Qu est-ce qu’elle esy imprudente ? Tu n'es pas [4, tu ne le sais pas. [ .J- li
faut oublier,.. Tues a ton travail, tu ne peux pas apporter toutes (es cho.-s;:s...
avec ceux que tu vas étre le plus proche, tu vas te libérer un petit peu de ca
PWs tu vas en jaser avec eux autres, {...1 Mais autrement. .. je ne le sais
pas... tute fais & l'idée un moment donné, Tu vis avec ¢ca. Tu as hite quil y
ait du changement [...] Tu essaies de Uorganiser cntre-lemps autrement. Tu
espires que ¢a va changer, (Béatrice, coiffeuse)

Les régles de sentiments sont aussj présentes dans les relations famitiales
ceper'ldant deux différences doivent étre prises en considération. D'abord, le travaii
émotif n‘gst Pas Impos€ par la gestion, mais négocié par les membres de ia famille
(Hochschild, 1983, 1989). La différence 1a plus importante, selon nous, est que
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les relations familiales sont plus complexes et plus intenses, développées dans un
registre temporel différent. De plus, il est aussi question d'une émotion impor-
tante. |'amour. qui traverse le travail émotif. Donc, comment peut-on établir les
frontigres entre I'amour et le ravail émotif ? Ot finit le travail émotif, ol commence
"amour ? I} faut cependant reconnailre que le travail émotif est aussi présent dans
le travail domestique. Malgré son importance, les recherches sur cefte question
sont encore trés embryonnaires.

LES EMOTIONS ET LES AUTRES DIMENSIONS DU TRAVAIL

Un autre aspect & considérer est le croisement entre le travail émotif et d’autres
dimensions du travail. Par exemple, la dimension physique du travail peut aussi
influencer I"accomplissement du travail émotif. Une caissizre de supermarché
nous a rapporté que, aprés avoir travaillé huit heures debout, elle avait mal aux
Jambes ct mal au dos et que, méme si elle aimait beaucoup son travail et ses
clients, il était trés difficile de sourire. Le méme commentaire nous a été fait aussi
par un médecin anesthésisle qui a dit qu'aprés dix heures de travail il ne réussissait
plus a étre trés empathique.

Naus autres, on a notre journée dans te corps, on est [atiguée, on 2 mal dans
le dos puis ¢'est pas plus 1"fun pour nous autres d'avoir te gros sourire puis
d’2tre polic avec eux autres. Mais on est obligée... {Maryse, caissiére de
supermarché)

Dans le secteur des services, il y a aussi la dimension sexuelle du travail.
Dans certains cas, par exemple les professionnels de la santé et les coiffeuses, il y
& méme un contact physigue entre le corps de la travailleuse ou du travaiileur et
celui du client ou des patients.

T"ai eu des patients, meltons les itinérants ou des gens trés, trés sales qu'il
faut que tu traites puis que tu déshabilles et que tu fasses un examen, Faut
pas que tu tiennes la [ace en grimace puis ¢a sent le diable, ¢a I3, ¢'est pas
évident, (Maria, infirmigre}

Je n’étais plus capable. Elle vient se faire couper les cheveux peut-&re une
fois par trois, quatre mois, puis, d'aprés moi. elle ne se lave pas entre les
deux. Fait que... puis c'est pas une joke celle-13 ! Je ne pense pas qu'elle se
tave entre les deux. Ca sent, ¢a sent, ¢'est incrayable ! 1] ¥ €n a qui vont avoir
des croiies des fois, mais ¢’est pas de 1a salets, ¢'est du psoriasis. maisilya
une différence entre les deux ; puis elle, ce n'est pas du psoriasis. C'est vrai-
ment des crofltes de salclé, ¢'est déguculasse | Ca, moi, je ne suis pas capable.
Je 1a coiffe puis déja que s coupes les cheveux, puis tu t'éloignes méme.
(Chantal, coiffeuse)

C'est d’avoir i Maire un traitement 3 un homme. mettre une sonde ef tu te
retrouves avec le monsieur qui est en érection, ¢a, ¢'est rés délicat, Qu’est-
ce que tu fais avec ¢a? Est-ce que tw lui dis « mausanne de cochon » ou bien
donc... C'est pas nécessairement parce qu'il a des idées. Mais sauf que tues
mal. (U sais, c’est une situation délicare ! (Sophie, infirmigre)

Cc contact physique, dans certains cas, est source d’une surcharge de travail
¢motif. Comme les émotions sont incarnées (embodied), il faut faire une gestion
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accrue de ses propres émotions POUT ne pas se laisser trahir par elles dans un
grimace ou un haut-le-cceur, Lorsque cela n'est pas possible, dans la plupari de
cas, il y a une crise de larmes (Soares, 2000a et 2000b).

_ Ainsi, on peut remarquer que les émotions sont importantes dans I"accom
phss_emcm du travail. Traversés par les différents rapports sociaux et affecté
ausst par d"autres dimensions du travail, le travail émolif et les émotions au trava
SONL cruciaux pour comprendre la relatjon de service,

~ En consif.!éram et en analysant le travail émolif, il nous semble donc qu'o
doit chercher 2 intégrer la charge émotive dans différents modeles qui ont le dessei
de comprendre 1a santé mentale ay travail.

LE TRAVAIL EMOTIF ET LA SANTE

Leventhal et Patrick-Miller {2000) présenlent trois perspeclives pour établir le:
rapports entre I'expérience émolive el les maladies, En premicr lieu, les émotion:
seraient médiatrices, ¢’est-a-dire qu’elles seraient Jes causes des maladies, Er
dleuxiémc lieu, elles seraient le résultal des maladies. Finalement, selon une troi-
s:léme perspective, elles signateraient la vulnérabilité des ressources somatiques
disponibles pour faire face 2 un défi physiologique.

o La gestion des émotions peut aussi avoir des répercussions sur la santé,
Ainsi, le trac dans les métiers artistiques peut &tre considéré comme une forme de
Stress qui met en péril la santé des comédiens, Le {rac exisle aussi dans diffé-
rentes formes d'interactions de la vie quotidienne au travail : par exemple, lorsqu'on
passe une entrevue pour obtenir un poste ou pour demander une augmentation
salariale. Cette forme de stress a é16 définie par Freund (1998) comme le stresy
dramal_urgiquc. c’est-a-dire le stress lié  Ia présentation de soi et aux différentes
stratégies utilisées pour contréler la présentation d’autrui, Le stress dramaiurgique
est engendré par le réle qu’on joue dans la vie quatidienne, I'effort qu'on déploie
dans la gestion de Ja présentation de soi ct, particulierement, dans la lutte pour
garder les apparences sociales qui sont incohérentes avec les émotions, les senti-

n'(l;gngt; qu'on ressent et les conceptions qu'on 4 de $oi-méme (Freund et McGuire,
i .

o Il ne fait pas de doute qu'une certaine dose de stress dramaturgique est
Inévitable, mais dans certains métiers qui demandent du travail émotif ainsj qu’une
plus grande manipulation de I'apparence, comme c’est le cas des méiiers dans le
secteur des services, le stress dramaturgique est plus accentus, Selon Freund er
McGui_rc (1999), le stress dramaturgique peut affecter la samié, car e corps regoit
deux dlrectivels contradictoires afin d'organiser une réponse physialogique, tout
en €tant restreint a ne pas utiliser la fujte comme un mécanisme d’adaptation, Par
exemple, en gardant le calme et ic sourire, le corps d'une travailleuse oy d'un
travailleur qui fait face & un client abusif oy violent envoic en méme lemps deux

messages: |'un qui mobilise le corps pour répondre A I'hostilité et I'autre qui
inhibe cette réponse.
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Dans la figure 1, nous présentons l‘cnsemple des différents 'aspe.cts que
nous avans soulignés par rapport au travail émotif et son apport i |'épuisemnent
professionnel (bumn-out). Les différentes dimensiqns du travail ont un effet sur la
qualité e1 sur la quantité du travail émotif accompli. erendant, ala source méme
du travail émolif, on trouve le rapport entre les travat]]euscs,_les travailleurs et la
clicntéle qui a déja été souligné par Maslach comme étant crucial dans le syndrome
d’épuisement professionnel,

FiGURE 1 A
LE TRAVAIL EMOTIF ET LE BURN-OUT
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Dans le cas du travail émotif, une place importante doit &tre accordét:: au
rapport €labli entre la travailleuse, le travailleur et la c]ier_\léle. Source dclplalslrs
et de souflrances, le rapport entre la clientéle et les travailleuses et travailleurs a
un effet dircet sur la qualité ct la quantité du travail émolif. Dans ce rapport, la
guestion de la confiance est présente dans tous les emplois que nous avons analysés
jusqu’a présent,
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LA CONFIANCE COMME VARIABLE MODERATRICE
DU TRAVAIL EMOTIF

La confiance est essentielle pour la stabilité des rapports sociaux (Blau, 1964);
on dirait méme que [a confiance est le ciment des rapports sociaux, Giddens (1990)
définit la confiance « comme I’assurance dans la fiabilité d’une personne ou d'un
systéme, par rapport A un ensemble de résultats ou événements, oil cette assu-
rance exprime la foi dans I'honnéteté ou I'amour d'autrui, ou dans la rectitude
des principes abstraits (savoir technique) » (p. 34). Selon cet auteur, il y a une
relatien étroite entre le concept de confiance et le concepl de risque : on fait con-
fiance parce qu'il y a un risque inhérent, soil dans le sysi&éme qui peut ne pas

marcher comme il faut, soit dans Ia personne qui peut manquer de probité ou qui
peut étre incompélente.

Les destinataires d’un service font toujours face 3 un certain risque, car le
prestataire du service peut ne pas étre compétent ou manguer de probité. Dans ces

cas, la confiance est étroitement associée aux compétences des travailleuses et
travailleurs,

La relation de service est un moment privilégié ot 1a confiance est sou-
tenue, car le risque est toujours présent, Lupton (1996) soutient que la notion
d’&tre un bon médecin, pour les patients, est fortement associée 3 |a question de la
confiance qui est bitie en grande partie par la communication. Les travailleuses
et travailleurs soulignent aussi I'importance de la communication dans la cons-
truction de la confiance dans leurs interactions avec les clients ou patients :

En communiquant avec la cliente. En discutant de ses poits 2 elle. Cest
quoi... puis méme de savoir... la femme qui est toul le temps & la maisen,
qu’elle est aide-ménaggre, qu'elle fait du ménage 1oute ¢4, tu ne lui feras pas
une affaire, une coiffure toute sophistiquée. Je ne dis pas que tu vas [uj faire
une coiffure toute croche, mais il faut que tu ailles d’aprés sa vie 2 elle. 11
faut que tu ailles, comme Je te disais, d"aprés... un coup que tu as déter-
miné... tu dis « écoutez, madame. ., » souvent des fois les clientes elles chan-
gentd'idée parce que tu lui donnais confiance, [...] C'est sér que fu ne passes
Pas trois heures i communiquer avec, mais quand tu le sais, veut, veut pas,
1o Jui inculques, tu lui dis. Fait qu'elle, la madame, elle dit « ouais, ¢'a de
I'allure, ¢'a», (Cristine, coiffeuse)

Plus le professionnel parle avec le patient dans un centre de traitemen intensif,
Plus il est proche, plus le patient lui fera confiance. (Héléne, infirmigre)

De plus, 1a confiance est mise en place pour réduire Ia complexité des sys-
temes sociaux (Luhmann. | 979). En ce sens, nous pouvons remarquer que, lorsque

la confiance est établie, Ie travail émotif est réduit, car on fait moins la gestion des
émotions d’autrui.

Quand tu n'as aucupe liaison, quand c'est la premigre fois que je la ren-
contre, c’est 100 % différent, n'est-ce pas ? Quand la patiente te connaji, elle
a le contréle d’elle-méme, elle te fait confiance, Elle ne t'insulle pas, rien.

Au contraire, elle te remercie, le climat es| tolalement différent, cest léger,
(Louise, médecin).
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La patiente que tu connais, ¢lle te fait confiance. Alors tu n'as pas besoin de
te justifier, ni d’expliquer trop, ce que tu lui dis, elle I"accepte. Elle accepte,
car elle te fait confiance. Quand tu es de garde et que tu fais |"accouchement
d’une palienle que tu ne connais pas, son anxiété est trois fois plus grande,
car elle ne sait pas ce que tu vas [ui dire, qui éies-vous, qu’est-ce que tu fais,
5i tu es un bon professionnel 7 Ainsi ton anxiété devient plus grande, car tu
dois prouver que tu ¢s bon. que tu es compétent. Tu essaics de gagner sa
confiance, donc ¢'est beaucoup plus difficile. (Lucy, médecin)

Les clients que w as depuis longlemps deviennent des amis, Ils te disent
méme plus rien, ils te laissent aller, ils te font conflance puis ¢a va bien. Ils te
traitent bien. lls sont contents, ils te voient, alla, puis tu sais, ¢'est des amis.
C’est un contact qui est amical, Tu es bien traitée. Les clients qui sont nou-
veaux. ils ne te connaissent pas. Ils ne te font pas confiance ; ils ont peur,
Puis 14, ils te testent aussi en méme temps; ils font leurs difficiles. C'est
parce qu'ils n'ont pas confiance, ils ont peur. Ils sont assis sur La chaise et ils
ne sont pas i I'aise. (Anna, coiffeuse}

Selon Luhmann (1979}, la méfiance n'est pas seulement le contraire de la
confiance, ¢’est aussi son équivalent fonctionnel. Autrement dit, si une personne
ne fait pas confiance, la simplification de la complexité sociale se fera alors par la
méliance et, dans ce cas, les participants de ia rencontre seront vus comme des
ennemis contre qui on doit se battre. Selon {'auteur, la méfiance nous oblige &
avoir plus d'tnformations pour simplifier la complexité sociale dans notre vie
quotidienne. De cette maniére, la relation de service devient plus complexe et
demande plus de compétences relationnelles et émotives:

Par rapport, disons, comme au quartier de U'est. ga allait super bien, Une
grosse confiunce puis toul ¢a, mais, au centre-ville, c'est pas pareil. 1l faut
travailler un petil peu plus fort avec les clienies pour avoir feur confiance,
Puis montrer qu'on est bons, qu'on n'est pas des incompétents. (Daniéle,
coiffeusc)

Avec I'accouchement aussi on vit des émotions ensemble puis on apporte
beaucoup de support puis de soutien pendant que la patiente accouche, fait
qu'il se crée un certain lien de confiance. Fait qu'aprés, ¢'est plus facile de
passer lous les renseignements que i*on 2 & donner. Comme le bain du bébé,
les soins au nouveau-né [...] on passe beaucoup de temps |3-dessus avec les
mamans pour partir ¢a. Mais celles avec qui le contact a été plus difficile
[...]. j'ai beau faire des blagues, j'al beaw ére souriante puis lui apporter
toutes les choses pour la rendre confortable, puis elle me dit jamais merci,
elle a toujours la face lermée, elle ne répond pas quand je lui parle ou presque
pas. Je continue pareil parce que je me dis, un moment donné, elle va s"ouvrir,
mais il ¥ en a qui ne s’ouvrent jamais. Ou on a I'impression qu'elles ne sont
pas réceptives. mais je passe pareil mes messages. Je me dis. bon, elle va
prendre ce gqu’elle veut li-dedans. on ne peut pas la forcer. (Lysa, infirmiére)

Finalement, on doit souligner que Ia seule confiance ou la seule méfiance,
comme le montre Luhmann (1979), n’est pas possible comme attitede univer-
sclie. Ainsi, on creit que la confiance et la méfiance coexistent.

Qui, trés important, trés, trés important. La vraie confiance. Parce que sou-
vent les pens pour te mettre A 'aise vont dire « inquitte-tai pas, je te fais
confiance », Mais c’est dur de voir as-1u vraiment confiance ou ¢'est juste
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pour me mettre confortable. Gui, la confiance, s'i| n'y a pas de confiance. .,

c’est mieux de ne pas le faire. Si c'est le coiffeur qui n*a pas confiance au

client ou le contraire, je crois que c'est ga I'idéal, c'est de changer de cojf-

feur ou changer de client. (Danizle, coiffeuse)

De cette manitre, la confiance dans la relation de service est axée sur deux
aspects : I'expérience de travail de Ja travaillense ou du travailleur, car un débu-
tant rsique plus de commeltre une erreur, et la relation €tablie entre le destinataire
et le prestataire du service. Dans ce cas, il y @-une relation de confiance qui se
construit par un travail émotif et la communication qui peuvent &tre associés aux
compétences relationnelles et émotives des travailleuses et travailleurs. 1] faut
€galement remarquer que c'est une demande émotive pour la travailleuse et le
travailleur que de gagner la confiance du client ou, au moins, de neutraliser ses
soupgons, ¢t que c’est grice au (ravail émotif accompli par les prestataires du
service qu'il peut y avoir des transactions équitablement fiables, plaisantes et

sans tension entre des gens qui sont totalement ou partiellement étrangers,
(Hochschild, 1983),

CONCLUSION

Trop axées sur le (ravail industriel, plusieurs analyses du travail prédominantes
aujourd'hui sont inadéquates ; elles contribuent & occulter les compétences el [e
travail dans les services et plus particuliérement le travail des fernmes, D’aprés Ia
littérature féministe, cette occultation nous ramane loujours & la dichotomie travai)
rémunéré (visible) et travail domestique {invisible), Cependant, méme dans le

travail rémunéré, plusieurs dimensions du travail des femmes restent encore
aujourd'hui occultées.

La dimension sexuelle est une dimension qui demeure invisible, Le corps
et la sexualité de 1a travailleuse et du travailleur, surtout dans le secteur des services,
sont une partie constitutive de la production du service. Utilisé comme une stratégie
de marketing par les employeurs, le corps de la travailleuse est soumis i un
ensemble de «disciplines » qui « majorent les forces du corps (en termes
économiques d'utilité) et diminuent ces mémes forces (en termes politiques
d’obéissance) » {Foucault, 1975, p. 162). C'est aussi & travers ces disciplines
normalisantes que les femmes continuent « 4 mémoriser dans leur corps le sen-
timent et la conviction du manque, de I'insuffisance, de n'étre Jjamais assez bonnes »
{Bordo, 1993, P. 166). Ces sentiments non seulement démoralisent les travailleuses,
mais peuvent aussi nuire A la construction de I'identité des femmes et méme, 4 la
limite, les détruire, comme dans lcs cas d’ancrexie nerveuse,

_ La dimension relationnelie est parfois prise en considération. Cependant,
utilisée comme une dimension fourre-tout la plupart du temps, elle sert i englober
toutes les dimensions du travail des services qui ne sont pas présentes dans le
monde industriel, Cela risque non seulement de banaliser, mais aussi de garder
dans I'ombre des compétences importantes du travail des services en renforgant
ainsi I'idée d"un travail léger, simple et « sans qualités ».
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Le travail émotif, comme le travail ménager, est peu valorisé, non reconnu ;
i prend toute son importance au moment ou il n’est pas accompli. 1l fait partie
intégrante de la qualité du service; cetle dimension émolive reste encore invi-
sible. Dans leur vie quotidienne au travail (rémunéré ou domestique), les tra-
vailleuses doivent faire une gestion de leurs propres émotions et de celles des
autres pour étre capables d’accomplir leur travaijl, Tout ce travail, extrémement
exigeant et dur d'un point de vue émotif, reste, Ia plupart du temps, invisible,
camouflé sous le discours de 1'amour ou associé a la « nature féminine ». De cette
maniére, les compétences nécessaires i I'accomplissement du travail émotif ne
sont pas reconnues non plus et donc pas rémunérées. De plus, & cause de 1a divi-
sion sexuelle du travail émotif, non seulement ies travailleuses ne voient pas la
valorisation de leur travail, mais elles sont en outre stigmatisées comme &tant
« molives », pour ne pas dire hystériques,

Finalement, on observe dans le contexte socioéconomique actuel que la
relation de service devient de plus en plus contrdlée et « scriptée », surtout en ce
qui concerne les dimensions relationnelles et émotives.

En effet, on assiste 4 un processus de « McDonaldisation » des services,
¢’est-a-dire que les principes de la restauration rapide se trouvent de plus en plus
appliqués dans un grand nombre de services. Les principales caractéristiques de
celte McDonaldisation sont les suivantes : la simplification et la standardisation
des taches; le contréle rigide du temps accordé d chaque tiche ; la perte de la
dimension qualitative et du sens méme du travail ; la prévisibilité accrue de chaque
geste et émotion au travail ; I"wtilisation intense de la technologie ; 'incorpora-
lion croissante par les consommateurs des 1aches qui étaient auparavant accomplies
par [es travailleuses et les travailleurs,

Cetle McDonaldisation impose donc de plus en plus de rencontres, a la
place des relations entre les clients ou les palients et les travailleuses et travailieurs.
Ainsi, it reste chaque fois moins de temps pour la communication et pour établir
une confiance entre eux ; par conséquent, on assiste i une augmentation de la
charge émotive du travail, Le travail devient donc de plus en plus pénible, lout en
demeurant invisible.

Incarporer le genre et les émotions dans les analyses du travail esl seule-
ment le début d'une manigre plus complexe et réaliste de théoriser le travail, la
sanié au travail ct les organisations contemporaines. Pour comprendre le travail,
la sant€ au travail el les organisations dans un contexte social, il nous semble
impossible de les analyser sans incorporer les émotions et les rapports sociaux de
scxe, de classe, d'age, de race et d’ethnie.

Le défi est donc d'incorporer dans nos recherches et dans nos analyses les
¢molions el les rapports sociaux qui fagonnent mutuellement et de manidre
synergique le travail, la santé au travail et les organisations. Nous éviterons ainsi
la {re)production, dans nos analyses sur le travail, la santé au travail et les organi-
sations, des stéréotypes axés sur les expériences émotives, organisationnelles des
hommes blancs de classe moyenne, comme étant la réalité du monde du travail en
général. Notre analyse scra ainsi plus proche de la complexité de la vie quoli-
dienne pleine d'émotions dans les organisations et nous permettra d'enrichir notre
recherche dans son ensemble.
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