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Résumé

Dans cette recherche, nous cherchons a repenser et a enrichir le concept de
travail émotionnel (TE) en en explorant les aspects sociomatériels. Nous appuyant sur
des bases théoriques et empiriques, nous développons et proposons une perspective
sociomatérielle du TE. Par conséquent, les résultats de notre recherche révélent de
nouveaux procédés d’analyse des relations entre la matérialité, les émotions et la
socialité.

La nécessité de matérialiser le concept de TE origine du fait que son paradigme
de recherche dominant est axé sur I’immatériel. Plus de deux cents articles, publiés dans
divers pays au cours des trois derniéres décennies, ont adopté, discuté, redéfini ou élargi
le concept de TE. Or, tous les débats sont demeurés dans la perspective d’un TE
considéré comme phénomeéne intangible. Traditionnellement, le TE se définit dans un
contexte de significations, d’attentes et de sensations en ceci qu’il fait référence a la
gestion des émotions au travail dans le secteur de service, fait par les travailleurs d’une
facon a affecter les clients. En effet, le TE est conceptualisé comme un travail
« supplémentaire » qui articule I’esprit et les sentiments que les travailleurs doivent
afficher durant leurs heures de travail, en sus du travail physique et mental inhérent a
leurs taches de travail, lorsqu’ils établissent un face-a-face ou un échange vocal avec le
client (Hochschild 1979, 1983).

Nous examinons comment les significations et les sensations sont également,
dans le contexte du TE, une question de matérialité. Théoriquement, nous nous
concentrons sur la théorie sociomatérielle des objets (Dale, 2005; Law, 1995; Miller,
1998; Woodward, 2007; Orlikowski, 2007) dans le but de comprendre I’influence
qu’exercent ceux-ci sur le phénomene du TE. Il n’existe pas de social qui ne soit aussi
matériel, pas plus qu’il n’existe de matériel qui ne soit aussi social. « La matérialité ne
se résume pas aux choses, “a la matiére du monde” [...]. La matérialité est empreinte de
culture, de langage, d’imagination, de mémoire ; elle ne peut étre réduite a de simples
objets ou a de la pure objectivité » (Dale 2005, p.652). La perspective de la matérialité
du social analyse la matérialité en sous-entendant que la signification de chaque objet se
construit et se reconstruit a travers la dynamique de la vie sociale.

L analyse se nourrit d’une recherche empirique sur le travail de préposes a
I’entretien ménager. Nous analysons que les préposés a I’entretien ménager dans les
centres commerciaux effectuent du TE en ceci qu’ils doivent gérer leurs sentiments et
faire montre d’émotions adéquates aux compagnies comme aux clients. Ainsi, ces
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travailleurs doivent effectuer du TE pour susciter des sensations de propreté et de bien-
étre chez le client tout en gérant leurs émotions lorsqu’ils composent avec des
substances répugnantes et dégodtantes laissées par ces mémes clients, auxquels ils
doivent d’ailleurs sourire et envers lesquels ils doivent se montrer polis.

Nous faisons de I’ethnographie, suivant les traces de Beaud et Weber (1997), en
nous concentrant sur (a) I’observation systématique de préposés a I’entretien ménager
dans des centres commerciaux, des toilettes et des aires de restauration, ceci au moyen
d’un journal d’enquéte sur le terrain (b) des entrevues de fond individuelles avec chacun
des préposés (c) un retour a I’observation. Sept entrevues qualitatives ont été menées
aupres de cing femmes et de deux hommes dans les villes de Montréal et de Longueuil
(Canada). Pour I’analyse des entrevues, nous avons suivi les tactiques d’interprétation
suggérées par Huberman et Miles (1991), a savoir (a) la recherche de la régularité de
maniére a mettre en lumiére les sujets récurrents et importants (b) le groupement
d’éléments dans le but de constituer des noyaux thématiques d’analyse (c) la
construction d’un réseau logique d’indices afin de réaliser de la cohérence conceptuelle
et théorique a partir de I’interprétation de découvertes systématisées. L’analyse et la
relation avec du matériel empirique a essayé de composer avec I’expérience et la
perception des travailleurs a propos de leur TE.

Nous concentrant sur la relation qu’entretiennent des préposés a I’entretien
ménager avec des substances spécifiques (des objets tels les ordures, la saleté, les outils)
dans des toilettes et des zones en coulisse, nous reformulons le concept de TE. En effet,
le TE s’effectue lorsqu’on éprouve du dégodt en traitant avec des substances sales. Les
préposés a I’entretien ménager font du TE en ceci qu’ils doivent se montrer
sympathiques avec les clients méme lorsque ceux-ci les humilient ou leur manquent de
respect publiquement. Ils effectuent également du TE lorsqu’ils doivent nettoyer la
saleté des clients méme s’ils éprouvent du dégodt, particulierement dans les toilettes. En
effet, nettoyer les toilettes des centres commerciaux constitue I’aspect le plus dégodtant
de leur travail, comme I’ont noté les interviewers. Les toilettes constituent I’endroit ou
s’établit le contact avec les substances les plus puantes, tels les excréments, I’urine, les
vomissements et les menstrues. Le dégodt est un sentiment complexe de répugnance
émotionnelle (Jones, 2000; Angyal, 1941) impliquant des réactions humaines négatives
de répulsion, d’aversion, de malaise, de refus, d’évitement, de désagrément. Ils peuvent
engendrer des réactions physiques telles que les nausées, les vomissements ou la fuite.

Nous en concluons que le TE peut étre déclenché au contact de la matérialité, sans
qu’un contact direct avec les clients ne soit nécessaire, bien qu’il s’achéve au contact du
client. En regard de cette approche, de nouvelles études sur le TE peuvent étre
développées, considérant que dans un moment 1 (M1), ces préposés nettoient par
exemple des vomissements, des excréments et des restants de table, sans nécessairement
étre en contact avec le client. Au cours du M1, les substances et les ordures signalent
aux préposés a I’entretien ménager qu’ils auront & effectuer du TE lorsqu’ils
rencontreront les “auteurs” de ces dégats. Au cours du second moment (M2), c’est-a-
dire lorsque les préposés et les clients se rencontrent, le TE doit étre effectué de maniére
a ce que les clients ne percoivent pas le dégodt et la révulsion ressentis par les préposés.
Au M1, quand il est temps de traiter avec la saleté et les ordures, ces préposes éprouvent
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du dégodt et de la colére parce gue les clients ont laissé les toilettes et les tables de I’aire
de restauration dans un sale état — ce qui est pergu par ces préposés comme un manque
de respect. Au M2, lors de la rencontre avec les clients, les préposés doivent se montrer
polis et courtois, méme lorsqu’ils n’éprouvent pas de respect ou qu’ils associent
mentalement et émotionnellement ces clients a la saleté repoussante qu’ils doivent
nettoyer tous les jours.

Les substances répugnantes constituent des éléments sociomatériels en relation
avec la demande (M1) et la performance (M2) du TE pour les préposés a I’entretien
ménager de centres commerciaux. A la suite de Pels et al. (2002, p.5), nous pouvons
analyser de maniére critique qu’au cours du M1, les préposés a I’entretien ménager vont
expérimenter un processus de fétichisme (faisant en sorte que ces substances
dégodtantes adoptent une forme humaine : I’“agent-ification” ou la personnification des
choses) et au M2 vont expérimenter une réification (c’est-a-dire une juxtaposition de
I’humain & I’objet : la “chosification”). Ainsi, repenser le concept de TE & partir
d’éléments sociomatériels nécessite une nouvelle approche de la frontiere séparant les
sujets et les objets.
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