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Les qualifications invisibles
dans le secteur des services : le cas
des caissieres de supermarchés

Angelo Soares

Malgré I’importance du secteur
des services en matiere d’emploi,
les analyses sociologiques du tra-
vail des services sont encore limi-
tées. Paules (1991) souligne le
nombre restreint de recherches et
de publications consacrées aux dif-
férents emplois dans ce secteur. La
majorité des travaux sont en effet
encore centrés sur les travailleurs
cols-bleus des usines, limitant
d’autant notre compréhension du
travail des femmes, puisque Ia
majorité d’entre elles sont concen-
trées dans les emplois du secteur
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des services. Ainsi, nous avons
encore une compréhension limitée
du travail dans ce secteur et des
qualifications qui y sont associées.

On se rend compte, en outre,
dans les analyses de ce travail, que
le concept méme de travail et les
différents « modeles » d’analyse du
travail utilisés se réferent d’abord et
avant tout 2 Uunivers du travail
industriel. En adoptant comme
référence cette conception indus-
trielle du travail pour analyser les
différents types de travail dans le
secteur des services, on est amené a
sous-estimer, 2 mal comprendre ou
au moins a ne comprendre que par-
tiellement le travail effectué dans ce
secteur par les femmes, les immi-

Ce sont la des faits d une extréme banalité, que tout le monde connait. Mais ce n’est pas
parce qu’ils sont banals qu'ils n’ existent pas (Michel Foucault)

grant(e)s, les Noir(e)s ou les jeunes
(Soares, sous presse).

Notre objectif est donc de
mettre en évidence les qualifica-
tions associées a différentes dimen-
sions du travail dans le secteur des
services qui, la plupart du temps,
restent invisibles lorsqu’on les exa-
mine avec les instruments d’ana-
Iyse du travail industriel \. Dans une
premiére partie, nous présentons les
spécificités du travail dans le sec-
tear des services, en mettant en
relief les dimensions émotives et
sexuelles présentes dans le travail
de ce secteur. Nous examinons
ensuite le cas des caissicres de
supermarchés a Sdo Paulo, 2a
Québec et a Montréal, pour illustrer
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les spécificités du travail dans le
secteur des services et rendre visi-
bles les différentes qualifications
existant dans ce type de travail. Si
I’on veut bien comprendre le pro-
cessus de travail, il faut reconnaitre
que le savoir premier, essentiel est
dans la téte des ouvriers ct des
ouvrieres et qu’il y a une rationalité
dans leurs comportements (Fou-
cault, 1994).

Nous avons interrogé 106 cais-
sieres et 32 gestionnaires de
20 supermarchés au Québec et au
Brésil. Le choix de ces deux
sociétés est relié au fait que le cher-
cheur les connait bien et que,
malgré des différences économi-
ques et culturelles évidentes, on
retrouve suffisamment de conver-
gences dans cette activité commer-
ciale pour autoriser des
comparaisons. Ainsi, dans les deux
sociétés, le travail a la caisse est un
emploi traditionnellement féminin,
revét un caractere répétitif autori-
sant peu d’autonomie, et est
accompli sous une discipline rigide
ol s’exerce une double supervision,
par un superviseur et par la sur-
veillance électronique incorporée
dans la caisse enregistreuse. C’est
également, dans les deux sociétés,
un travail effectué¢ dans des condi-
tions de précarisation croissante
dues a l'introduction de diverses
formes de flexibilité. Par ailleurs,
I’évolution historique des super-
marchés brésiliens et québécois a
été semblable: des petits com-

merces se sont progressivement
transformés en magasins de libre
service. Cette ressemblance est
encore plus marquée lorsqu’on
considére que dans les deux
sociétés il y a une prédominance de
supermarchés indépendants. Le
stade de développement technolo-
gique, au moment ol cette
recherche a ét€ menée, était compa-
rable : on pouvait retrouver, par
exemple, dans les deux pays, autant
de magasins automatisés que de
magasins non automatisés.

Travail et qualifications

Le travail est un rapport social.
Plus qu’un simple lien social, il est
«une relation (1) antagoniste,
(2) structurante pour 1’ensemble du
champ social, (3) transversale a la
totalité de ce champ social » (Ker-
goat, 1992 : 16). L.a conceptualisa-
tion du travail en termes de rapport
social est importante, car non seule-
ment elle dégage le concept d’un
caractére purement économique qui
traverse ses multiples définitions
(Marcuse, 1970; Baudrllard,
1975), mais elle rend possible la
prise en considération d’une plus
grande complexité et le situe dans
un contexte social et historique.

En tant que rapport social, le
travail est aussi traversé par
d’autres rapports sociaux (Kergoat,
1992). «Le travail et I'individu
sont toujours situés : ils sont, I’un et
I’autre, des productions sociales,
des constructions historiques. Ils
sont ‘“co-produits” par une société
ou une époque donnée : a fortiori,
le rapport au travail et le sens du
travail » (Billiard, 1993 : 20). Tra-
versé par différents rapports
sociaux de race, d’ethnie, de classe,
de sexe et d’4ge, le travail produit
une société et en méme temps en
est le produit.

Ces rapports sociaux doivent
étre compris en termes de «coex-
tensivité », autrement dit, en termes
de recouvrement partiel des uns par
les autres (Kergoat, 1992, 1987).

Comme 1’a souligné Hirata (1994),
«c’est ce passage du primat de
I’économique et des rapports
d’exploitation & 1’affirmation d’un
lien indissociable entre oppression
sexuelle (et de classe [de race,
d’ethnie et d’4ge]) et exploitation
économique (et de sexe [de race,
d’ethnie et d’age]) qui permet [...]
de re-conceptualiser le travail, de le
dynamiser, & partir de !’introduc-
tion d’une subjectivité agissante, en
méme  temps  “sexuée” et
“classée” » (p. 82-83) et qui est
aussi marquée par 1’4ge, la race et
I"ethnie.

Le travail dans les services

La théorisation du travail dans
le secteur des services est particu-
ligrement difficile et embryon-
naire”. En effet, le produit final de
ce travail est intangible et éphé-
mere ; il est consommé en méme
temps qu’il est produit, ce qui rend
difficile le contrle de sa qualité,
les mesures de sa productivité et
parfois méme la reconnaissance de
son existence.

En outre, la grande diversité des
emplois qui composent le secteur
des services — des restaurants et
des stations-service aux hopitaux et
aux institutions financiéres — com-
plexifie davantage la théorisation et
les recherches sur le travail dans ce
secteur.

Ce qui caractérise avant tout les
emplois de ce secteur, c’est le fait
que le travailleur ou la travailleuse
doit interagir avec I'individu & qui
le service est livré. « Lorsque les
travailleurs et les clients se rencon-
trent, dans les industries de ser-
vices, cette relation ajoute une
nouvelle dimension au modele de
relations humaines dans I’industrie.
Lorsque le client prend une part
active a I’activité, toute I’organisa-
tion doit étre adaptée a son compor-
tement » (Whyte, 1946: 123).
Méme si le travailleur et le client ne
se connaissent pas et que leur inter-
action est fugace, il y a rencontre,



interaction dans la coproduction
d’un centre d’attention visuelle et
cognitive (Gutek, 1995). C’est une
activité qui présuppose la présence
physique, ou au moins un contact
verbal, et une influence réciproque
entre les individus, sur leurs actions
(Goffman, 1961, 1963 et 1983).
Toutefois, si, dans I’interaction, se
développe une histoire commune
qui entralne des interactions
futures, il y a alors, non plus seule-
ment rencontre, mais établissement
d’un rapport entre les acteurs.

Cette distinction entre la ren-
contre et le rapport est importante,
car la structuration de cette interac-
tion affecte non seulement la qua-
lité de vie au travail des travailleurs
et travailleuses et ’expérience des
clients (Gutek, 1995), mais, au-
dela, le fonctionnement d’une
grande partie de la société, car
«dans les sociétés contempo-
raines, presque tout le monde mene
chaque jour une transaction de ser-
vice. Quelle que soit la signification
fondamentale de ces interactions
pour leurs destinataires, il est clair
que la facon dont ils sont traités
dans ce contexte déterminera le
sens de leur place dans la commu-
nauté » (Goffman, 1983 : 14).

De plus, 1a distinction entre ren-
contre et rapport nous permet de
comprendre le processus de
(dé)qualification dans le secteur des
services, car avec 'introduction des
nouvelles technologies de 1'infor-
mation et des communications
(Soares, 1996), la précarisation du
travail (Appay et Thébaud-Mony,
1997) et 1a « mcdonaldisation » de
la société (Ritzer, 1996), nous
avons de plus en plus de rencontres
et de moins en moins de rapports
dans le secteur des services.

Finalement, il faut considérer
que I'interaction entre les clients et
les travailleurs et travailleuses est
traversée aussi par des rapports
sociaux de sexe, de race, d’ethnie,
d’4ge et de classe qui se recouvrent
partiellement, ainsi que par des rap-

ports de pouvoir qui exigent des
qualifications spécifiques pour tra-
vailler dans le secteur des services.

La dimension émotive

Cette dimension est trés pré-
sente dans le secteur des services,
mais elle n’est que rarement prise
en considération. Le travail dans ce
secteur réunit trois caractéristiques
principales : 1) il demande un con-
tact face-a-face ou, au moins, un
échange verbal avec le public;
2) I'attitude et V’expression du tra-
vailleur produisent un €tat émo-
tionnel (par exemple confiance,
sécurité, peur, etc.) chez le client;
3)la dimension émotive faisant
partie de la tache, les employeurs
peuvent exercer un contrdle sur les
activités émotives des employés, a
travers la formation et la supervi-
sion.

Pour accomplir leur travail, les
travailleuses doivent donc posséder
des qualifications émotives leur
permettant de développer une mai-
trise de leurs propres sentiments. 11
faut sourire, par exemple, méme si
on n’en a pas envie. Le sourire fait
partie du travail des -caissieres
(Soares, 1995 et 1997; Rafaeli,
1989), des infirmiéres (Smith,
1991 ; Olesen et Bone, 1998 ; Mee-
rabeau et Page, 1998), des hotesses
de I’air. C’est une « partie qui exige
qu’elles coordonnent le moi et ses
sentiments pour que le travail
semble étre accompli sans efforts »
(Hochschild, 1983 : 8).

Dans le secteur des services, les
travailleuses passent la plus grande
partie de leur temps de travail au
contact des clients. Elles peuvent
étre considérées comme des tam-
pons entre les clients et 1’organisa-
tion. Elles sont donc plus
fréquemment exposées & un traite-
ment trés dur, tout en devant garder
calme et sourire, et en maintenant
Ie niveau de service aux clients.
Selon Hochschild (1983), le sexe
joue un rdle important dans la
facon dont le public traite la tra-

vailleuse, «car on accorde moins
de statut au sexe féminin ; le bou-
clier statutaire [status shield] des
femmes contre les abus est plus
faible » (p. 175). On ajoute que les

rapports sociaux de race ou
d’ethnie et les différences de classe
renforcent cette réalité, comme on a
pu I'observer dans le cas des cais-
sieres de supermarchés au Brésil et
au Québec (Soares, 1995).

Une autre facette du travail
émotif (Thoits, 1996) tient au fait
que les travailleuses doivent fré-
quemment gérer les sentiments du
client. Tout se passe comme si le
service efficace devait rendre le
client  heurcux et  satisfait.
Lorsqu’elles  réussissent, cela
devient une source de satisfaction,
puisqu’elles ont le sentiment
d’avoir accompli et réussi leur tra-
vail émotif,

Wharton et Erickson (1993) raf-
finent la  compréhension de
I’'accomplissement  du  travail
émotif en précisant qu’il y a diffé-
rents degrés et types de travail
émotif. D’abord, dans tous les
types de travail il y a toujours un
certain degré de travail émotif qui
est accompli. Ce degré serait 1ié au
fait que I'individu (client, collegue
de travail, gestionnaire, etc.) avec
qui la travailleuse interagit soit
membre ou non de la méme organi-
sation. Les auteures soulignent que
le plus grand degré de travail
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émotif est accompli lorsque les tra-
vailleuses sont en interaction avec
des groupes ou des individus exté-
rieurs a4 lorganisation. Par
exemple, le degré du travail émotif
accompli par une secrétaire est
moins prononcé que celui d’une
caissiére de supermarché, car cette
derniére doit faire face a une clien-
tele qui n’appartient pas a I’organi-
sation, tandis que la secrétaire
accomplit le travail émotif par rap-
port au patron ou a ses collegues
qui sont tous membres de la méme
organisation.

Ces auteures proposent aussi
une différenciation selon les types
d’émotion. Le travail émotif peut
étre : a) intégrateur : 1’accent est
mis sur I’expression de 1’amabilité,
du sourire, de la gentillesse;
b) dissimulateur : 1’expression des
émotions doit chercher la neutra-
lité ; et c) différenciateur: les tra-
vailleuses cherchent a exprimer
T’irritation, la méfiance, 1’hostilité
pour créer un sentiment 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. Il 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 infirmi¢res, qui doivent
accomplir a la fois un travail émotif
intégrateur (Smith, 1991) et un tra-
vail émotif dissimulateur (James,

1993). Cela peut étre aussi le cas
dans d’autres emplois mais la litté-
rature est encore trop limitée pour
qu'on puisse avancer plus dans
cette direction.

Un aspect important & prendre
en considération est que le travail
émotif est lui aussi sexué, dans le
sens qu’il existe clairement une
division sexuelle du travail émotif
(Heller, 1980): aux hommes les
tiches qui demandent d’&tre
agressif, dur, rude, froid, etc.
L’homme n’a pas le droit de pleurer
ou d’étre tendre. Aux femmes les
tiches qui demandent de la ten-
dresse, de la gentillesse, de la déli-
catesse, de la sensibilité, de
I’intuition, de la douceur, etc. Cette
division du travail émotif est visible
dans ]’organisation du travail : les
hommes s’orientent fréquemment
vers les emplois ou ils doivent étre
agressifs envers ceux qui transgres-
sent les régles ; les femmes ont plus
de chances d’accomplir des tiches
liées & la maitrise de I’agression et
de la colére chez les autres.

La dimension sexuelle

L’utilisation du corps au travail
a toujours été analysée du point de
vue du corps fatigué, les analyses
étant centrées sur la dimension
physique du travail, sur le travail
qui casse le corps. Cette dimension
est certes importante et elle est pré-
sente dans les différents types de
travail. Mais elle n’est pas la seule
dimension qui ait un rapport avec le
corps. Le travail, a travers I’imposi-
tion de maintes disciplines, norma-
lise le corps: qu’on pense a la
discipline des uniformes, aux régles
du maquillage, aux codes de
I’habillement, aux criteres de sélec-
tion du personnel. Le travail exercé
dans le cadre de ces normes
fagonne les corps, surtout les corps
féminins. Le pouvoir de la norme
est d’établir une certaine homogé-
néité, « mais il individualise en per-
mettant de mesurer les écarts, de
déterminer les niveaux, de fixer les

spécialités et de rendre les diffé-
rences utiles en les ajustant les unes
aux autres » (Foucault, 1975 : 216).

Il existe également une dimen-
sion sexuelle dans le travail qui est
trés présente dans le secteur des
services. Adkins (1995) fait la dis-
tinction entre le travail sexuel
(sexual work), qui fait appel a la
sexualité (obligeant par exemple a
répondre & des avances sexuelles, a
porter un uniforme sexy), et le tra-
vail oli il y a un échange commer-
cial du sexe (sex work), autrement
dit un type de prostitution.

Dans le travail sexuel, le corps
ou une partie du corps de la tra-
vailleuse est instrumentalisé dans la
production du service, la plupart du
temps pour inciter a la consomma-
tion de ce service ou pour attirer la
clientéle. L’aspect sexuel est pré-
sent puisque les travailleuses, pour
avoir acces 4 I’emploi et y rester,
doivent étre des actrices sexualisées
et afficher une présentation « atti-
rante » ou «agréable » ; elles doi-
vent maintenir une certaine
apparence : elles ne peuvent pas
sembler fatiguées, ni utiliser des
bijoux « excentriques », le
magquillage doit étre discret.

De cette maniere, les femmes
doivent non seulement avoir bonne
apparence pour étre embauchées,
mais « elles doivent aussi maintenir
cette bonne apparence comme con-
dition pour garder leur emploi ; de
plus, comme les femmes n’ont le
choix que d’accepter certains stan-
dards d’apparence, on peut dire
qu'une part du travail pour Iles
femmes est de rester “en forme” »
(Adkins, 1992 : 216).

Dans I’interaction avec les
clients, le corps des travailleuses
devient lui-méme une partie du
produit. En analysant le travail dans
le secteur du tourisme (un hotel et
un parc de loisirs), Adkins (1995)
met en évidence les criteres de
sélection imposés aux travailleuses,
axés sur I’apparence physique. Les
travailleuses devaient &tre atti-



rantes, exigence qui n’était jamais
imposée aux employés masculins.
Plusieurs candidates n’ont pas été
retenues parce qu’elles étaient
laides, ou habillées d’une maniére
bizarre ou encore trop «mascu-
lines ».

Dans une étude sur les ven-
deuses de produits cosmétiques,
Lan (1998) démontre comment le
corps méme de la travailleuse
devient un instrument 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 16le du corps
miroir » (p. 237). Le corps de la tra-
vailleuse est utilis€¢ comme une
preuve vivante des «améliora-
tions » possibles obtenues grice a
I'utilisation des produits de beauté
qu’elle vend.

Finalement, on doit remarquer
que le travail sexuel’® exige aussi
une grande maitrise des émotions
des travailleuses. En étant des
actrices  sexualisées, les tra-
vailleuses vivent une dissonance
émotive, car en méme temps
qu’elles doivent éveiller un certain
intérét chez le consommateur, elles
doivent le «refroidir» sans lui
déplaire. Ainsi, les travailleuses uti-
lisent un double ensemble de quali-
fications, celui lié au travail sexuel
et celui lié au travail émotif, mais
qui sont généralement considérés
comme de la gentillesse, de la poli-
tesse ou comme une maniere d’étre
proprement féminine.

Les qualifications dans le secteur
des services

La recherche féministe a con-
tribué d’une maniere fondamentale
a rendre visibles les qualifications
invisibles du travail des femmes en
insistant sur I’importance du sexe
dans 1’analyse de la qualification.
Ainsi, plusieurs auteures ont
démontré que les divisions selon le
sexe produisent un effet net: les
emplois considérés comme quali-

fiés sont détenus par les hommes
tandis que les femmes se retrouvent
dans les emplois considérés comme
déqualifiés ou semi-qualifiés.

Les qualifications des femmes
restent invisibles, la plupart du
temps. soit parce que leurs qualifi-
cations ne sont pas acquises sclon
Ies canaux institutionnels reconnus
{Kergoat, 1982), soit parce que
leurs qualifications sont considé-
rées comme innées, propres a la
nature féminine (Kergoat, 1982 ;
Elson et Pearson, 1981). Par
exemple, « les femmes sont censées
non sculement avoir par nature les
doigts plus agiles, mais aussi étre
naturellement plus dociles et de
meilleure volonté pour accepter
une discipline de travail plus rigide,
dans des conditions moins proté-
gées syndicalement que les
hommes. Elles sont aussi censées
étre naturellement plus adéquates
pour les travaux répétitifs, mono-
tones et ennuyeux» (Elson et
Pearson, 1981 : 93).

Comme plusieurs auteures le
mettent en relief, les doigts « plus
agiles » des femmes ne sont pas un
héritage biologique mais bien le
résultat d’une formation que les
fermes recoivent depuis qu’elles
sont petites pour accomplir les
taches domestiques (par exemple,
la couture). L’«invisibilité » de
cette formation acquise dans la
sphere privée fait que les qualifica-
tions qu’elle produit restent asso-

ciées a la « nature » dite féminine et
que les emplois qui demandent ces
qualifications  restent  classés
comme non qualifiés ou semi-qua-
lifiés. En fait, « peu de formation et
d’apprentissage sur le tas sont
nécessaires parce que les femmes
sont déja formées» (Elson et
Pearson, 1981 : 94).

Malgré la critique féministe,
certaines  qualifications  restent
encore invisibles, car ces critiques
demeurent restreintes & un concept
de qualification centré sur les
dimensions physiques et mentaies
du travail. La dimension émotive
du travail est fréquemment justifiée
et signalée comme étant de
«{’amour » ou comme un trait de la
«nature féminine ». Ainsi, « le tra-
vail accompli par un homme est
considéré comme qualifié, alors
que le travail fait par une femme
n'est pas qualifié, généralement,
parce qu’on croit qu’il s’agit d’un
talent naturel des femmes»
(Jenson, 1989: 149). De plus, le
corps et les émotions des femmes
ont toujours été encadrés par les
termes des dichotomies concep-
tuelles : culture-nature, société-
biologie, raison-émotion, esprit-
corps, etc., ce qui a constitué un
obstacle intellectuel pour la recon-
naissance des qualifications émo-
tives des femmes, car les émotions
se trouvent exactement au carrefour
de ces débats.

Nous allons illustrer cette invi-
sibilité & partir du cas des caissiéres
dans les supermarchés, un emploi
traditionnellement  féminin  au
Brésil et au Québec.

Le travail a la caisse

Le travail des caissiéres dans les
supermarchés comporte plusieurs
dimensions : une dimension phy-
sigue d’abord, puisque la caissiére
doit rester debout (ou assise dans le
cas brésilien) pendant de longues
journées de travail qui peuvent ailer
jusqu’a douze heures. Les cais-
sieres manipulent aussi beaucoup
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de poids & la caisse puisqu’elles
passent tous les produits qui exis-
tent dans les supermarchés, parfois
a plusieurs reprises, quand elles
font I’emballage®. C’est un travail
qui demande aussi de la coordina-
tion motrice parce que la caissiere,
en méme temps qu’'elle tape les
prix des produits et les codes, doit
contrbler I'avancement des tapis
roulants avec ses jambes et ses
pieds. De plus, c’est un travail qui
demande une attention extréme,
non seulement a cause de la mani-
pulation de l’argent, mais aussi a
cause des tiches qui sont accom-
plies de fagon simultanée. Il arrive
souvent que les caissieres, en méme
temps qu’elles tapent les prix et les
codes des produits, contrSlent le
passage des produits et donnent des
renseignements aux clients.

Une dimension mentale
ensuite : il faut maitriser, par
exemple, les ditférents codes lors
de Penregistrement des produits.
Les caissi¢res doivent connaitre les
produits qui existent dans le super-
marché (selon la taille des super-
marchés leur nombre peut varier
entre cinq et vingt mille). La cais-
siere doit connaitre le magasin,
puisqu’elle doit placer chaque pro-
duit dans son département res-
pectif. Il faut remarquer ici que les
supermarchés profitent du savoir
des femmes en tant que consomma-
trices. Comme une des tiches attri-
buées aux femmes dans le travail
domestique est de faire les courses

dans les supermarchés, elles con-
naissent bien les produits, leur clas-
sement et parfois méme leur
disposition dans le supermarché.
C’est une des raisons pour les-
quelles certains supermarchés ont
comme critére de sélection pour
I’embauche des caissiéres la proxi-
mité géographique entre le magasin
et la résidence des candidates, qui
contribue aussi 2 la ponctualité et &
la réduction des absences.

Lorsqu’on analyse le travail des
caissieres, on se rend compte que
["interaction avec les clients occupe
un role central dans leurs vies.
C’est un aspect important qui n’a
été pas été pris en considération par
les analyses ergonomiques du tra-
vail des caissieres. En effet, la des-
cription des tiches faite par les
ergonomes du travail «réel» des
caissieéres nous semble statique et
distante de la réalité dynamique de
ce travail, comme s’il avait été
observé 2 un moment ot le magasin
était fermé, comme si les rapports
entre les travailleurs, les tra-
vailleuses et la clientele étaient sys-
tématiquement «oubliés». Il est
alors impossible de comprendre le
travail et ses qualifications,
puisqu’on néglige le systéme inter-
actionnel, en analysant le travail
dépourvu de sa matrice sociale
(Hughes, 1958). C’est un fait
d’autant plus préoccupant que les
caissieres interviewées ont été una-
nimes & souligner que répondre aux
clients était la tiche la plus centrale
dans leur vie au travail :

La premiére des choses, ¢’est qu’on ren-
contre le client (caissiere québécoise 4)°.
L’essentiel, d’aprés moi, c’est de bien
répondre au client (caissiére brési-
lienne 1).

La caissiére rencontre les clients

Le travail a la caisse comporte
la rencontre entre la caissiére et les
clients. C’est 1a une différence
capitale entre le travail de caissiere
et le travail industriel. C’est un
aspect important parce que la caisse

est un lieu d’intersection des rap-
ports de classe, de sexe et de race
ou d’ethnie. La caissi¢re est le
«point d’acces» (Giddens, 1990)
entre les clients et les supermar-
chés. Les clients peuvent entrer
dans le magasin et ne parler qu’a la
caissiere. Les caissieres répondent
a toutes sortes de questions: les
prix des produits, les horaires
d’ouverture du magasin, Ia localisa-
tion des produits, etc.

Tu dois &tre sympathique [...] si le client
ne comprend pas, tu dois lut expliquer.
S’il a eu un probleme dans le magasin, il
ne va pas résoudre ¢a la, tout simple-
ment, ¢ca va tomber 2 la caisse. Toujours,
la plupart des choses qui arrivent dans le
magasin, c’est la caissiére qui I’a sur le
dos (caissiere brésilienne 7).

Si le client a fait emballer sa commande
par un emballeur et la madame arrive a la
maison, ses tomates sont écrasées, qui
elle revient voir ? La caissiere. « J étais
arrivée chez nous madame et mes toma-
tes étaient tout écrasées.» Oups,
I’emballeur n’a pas fait son travail
comme il faut, mais c’est la caissiére qui
passe en premier. C’est toujours comme
¢a, on dirait que le client se défoule sur la
caissiére (caissicre québécoise 3).

On voit clairement que c’est la
caissiere qui fait la liaison entre
I’ organisation et les clients. En plus
de donner les renseignements aux
clients, la caissi¢re recgoit la plupart
des plaintes des clients. Elle va
aussi subir les conséquences des
problemes existant dans d’autres
départements (absence du prix des
produits, ou indication erronée de
prix, etc.). Ainsi, les caissiéres
seront les personnes clés dans
I’organisation en ce qui concerne la
détection et la solution des pro-
blémes comme, par exemple, un
emballeur qui n’a pas fait son tra-
vail correctement.

Les caissieres utilisent aussi
fréquemment ce que Goffman
(1967) a appelé des «social
skills », en 1’occurrence «la capa-
cité d’éviter des situations embar-
rassantes a autrui ou a soi-méme »
(p. 103). La diplomatie® est un



exemple de qualification «invi-
sible » de grande importance dans
le travail a la caisse qui est
d’ailleurs fréquemment requise
dans les rapports avec la clientele.
Dans un métier masculin, la diplo-
matie est toujours reconnue comme
une qualification importante, mais
dans un emploi traditionnellement
féminin, comme 2 la caisse, la
diplomatie n’est pas considérée
comme une qualification, mais
comme de la gentillesse, de la déli-
catesse et de la patience, caractéris-
tiques attribuées a la «nature
féminine ».

Il est important de souligner
que la diplomatie est une qualifica-
tion importante dans la qualité du
service rendu a la clientele.

Nous on le connait. On sort nos gants
blancs dans ce temps-la. On donne
200 pour cent au lieu de donner 100 pour
cent, mais il nous dispute pour aucune
raison. [...] Il y a toujours moyen, comme
si, mettons qu'on a une promotion, tu
vois que la cliente ou le client est un peu
mécontent, qu’il y a quelque chose, ¢a
«file» pas. Bon, tu vas lui donner un
petit coupon de plus. II va partir et il va
en avoir deux a gratter, au lieu d’un. Le
client I’apprécie, il revient la prochaine
fois et il n’est pas pareil comme avant
[...] il est plus de bonne humeur quand il
revient (caissiére québécoise 3).

Il faut faire preuve de diplo-
matie dans des moments délicats
ou, par exemple, le client n’a pas
assez d’argent pour régler la fac-
ture, sans créer une situation
embarrassante pour lui.

Quand le client n’a pas d’argent ¢a, on
vient plus mal a I'aise pour le client, on
se met a la place de la personne. Si on
passe une carte de guichet automatique,
c’est marqué fonds insuffisant, c’est plus
facile de le dire au client quand il est tout
seul (caissiére québécoise 29).

On peut aussi constater que,
dans ces situations, les caissiéres
réalisent une gestion des émotions
des clients, ce qui exige des qualifi-
cations émotives.

Les qualifications émotives

En effet, les caissiéres doivent
posséder des qualifications émo-
tives pour accomplir leur travail.
c’est-a-dire une capacité de déve-
lopper une gestion de leurs propres
sentiments. Le sourire fait partie du
travail de caissieére. Ainsi, au
Québec et au Brésil, les manuels de
formation soulignent |’'importance
du sourire :

La courtoisie doit étre un point fort; il
n’existe rien qui puisse remplacer la cor-
dialité et la sympathie de la caissi¢re [...]
Le sourire spontané et sincére ferme,
avec une clé d’or, 'accueil du client
(Manuel de formation, supermarché bré-
silien),

Dans le manuel de formation
d’'un  supermarché  québécois,
Paccueil du client est présenté dans
un schéma ou la premiere tiche
attribuée a la caissiére est:
«regarder le client, sourire ». Les
caissieres sont pourtant les plus
exposées & un traitement souvent
arrogant et parfois méme violent
(Soares, 1998), ce qui leur
demande une qualification émotive
accrue pour gérer leurs émotions en
gardant leur calme et leur sourire,
tout en maintenant le niveau de ser-
vice aux clients. Ce type de qualifi-
cation, développé a travers les
années d’expérience comme cais-
siere, est évident lorsque cette cais-
siere québécoise explique comment
elle fait pour venir & bout d’un
client difficile :

C’est d’essayer de prendre ca le plus cal-
mement possible. C’est pas toujours évi-
dent non plus [...] Je pense que c’est au
fil des années que tu apprends a réagir.
C’est pas avec la premiére personne gue
tu vas réagir le mieux, c’est au fil de
mauvaises expériences que tu finis par
prendre plus d’assurance pour essayer de
t’en sortir, de réagir le moins fortement
possible, c’est pas toujours évident (cais-
siere québécoise 29).

Une autre facette du travail
émotif (Thoits, 1996) est le fait que
les caissiéres doivent fréquemment
faire la gestion des sentiments des

clients. Tout se passe comme si le
service efficace devait rendre le
client heureux et satisfait. Ainsi, les
caissieres se donnent le défi de

changer 1'humeur des clients.
Lorsqu’elles  réussissent, cela
devient une source de satisfaction :

Moi je sais celui qui me dit bonjour pis
celui qui me le dit pas. Je persiste tou-
joars a lui dire. Il y avait une madame
qui était comme ¢a, elle disait jamais
benjour, jamais merct. J'ai réussi a lui
faire dire a force de persister. Astheure,
c’est elle qui me le dit avant que je lui
dise (caissiere québécoise 30).

La dame est arrivée 2 ma caisse et elle ne
m’a méme pas regardée, alors je lui ai
dit: « Bonjour Madame ! » et elle m’a
dit: « qu’est-ce que tu as dit 7 » Et je lui
ai dit « Bonjour n’est-ce pas ?». Et elle
m’'a dit: « tu ne sais pas a quel point tu
m’as remonté le moral, j’ai eu une jour-
née terrible au boulot, j’ai failli donner
ma démission, et puis j'arrive ici et tu me
traites bien, tu m’as fait du bien ». Alors,
on se sent bien d’avoir fait du bien (cais-
siére brésilienne 14).

Lorsque le client est hargneux, comme je
souris et je parle toujours, peu a peu je
I’apprivoise [...] Au moment de partir,
parfois la personne dit merci beaucoup,
je réponds merci beaucoup et bonne
joumée. Il n’y a pas moyen de ne pas
répondre a un merci, n’est-ce pas ? (cais-
siere brésilienne 41).

On peut reconnaitre, & partir des
discours des caissiéres, cette
dimension du travail émotif, c’est-
a-dire le travail consistant a relever
le statut et le bien-étre de 1’autre,
«un effort invisible qui, comme
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dans le travail ménager, n’est pas
considéré comme un travail mais
qui est tout de méme décisif pour
que d’autres tiches soient accom-
plies » (Hochschild, 1983: 167).
De plus, c’est un effort aussi crucial
pour la qualité du service rendu, par
conséquent pour la satisfaction du
client, deux facteurs importants
pour la réussite commerciale du
magasin dans un marché local ot il
y a une forte compétition.

Les qualifications sexuelles

Dans le travail de caissiere, la
dimension sexuelle est aussi pré-
sente puisque les travailleuses, pour
avoir accés a UPemploi et y
demeurer, doivent étre des actrices
sexualisées et posséder une appa-
rence « attirante » ou « agréable ».
Dans les supermarchés, les cais-
sieres regoivent des conseils sur la
facon dont elles doivent se tenir,
coiffer leurs cheveux, se maquiller,
porter leur uniforme ou un certain
type de chaussures, etc. Le contrdle
du corps des travailleuses est un des
aspects les plus visibles de cette
dimension sexuelle du travail. Dans
les régles et politiques des super-
marchés, on trouve une vaste liste
de régles qui standardisent 1’appa-
rence physique des caissicres :

Les regles les plus élémentaires
d’hygiéne corporelle doivent étre respec-
tées. La transpiration, la mauvaise
haleine, la malpropreté des dents indis-
posent toujours la clientéle et les gens de
I’entourage. Les mains et les ongles doi-

vent étre propres. Vos cheveux doivent
étre propres et coiffés. Les exagérations
en matiere de coiffure, maquillage et
bijoux ne pourraient que frustrer la clien-
tele. [...] Votre uniforme se doit d’&tre
propre, non délavé, sans piece ajoutée et
repassé lorsque nécessaire. Vos chemi-
ses doivent €tre blanches ou de couleur
pale et unie et vos pantalons bien pres-
sés. Aucun jeans n’est toléré. Vos sou-
liers doivent étre fermés et propres. Le
port de D’espadrille est prohibé (Guide
des régles et des politiques d’un super-
marché québécois).

Un autre magasin ajoute :

Les cheveux doivent étre propres et coif-
fés de fagon a ne pas obstruer la vue et
entrainer ainsi 1’arrangement continuel
de la chevelure (Manuel de formation
des caissieres d’un supermarché québé-
cois).

On pourrait toujours essayer de
faire remarquer que ce sont des
régles dites formelles et que, dans
la pratique, cela peut €tre nuancé
par la « négociation continuelle de
Pordre » dont parlent Edwards et
Whitston (1994). Cependant, plu-
sieurs caissieres et plusieurs ges-
tionnaires nous ont apporté des

~

témoignages qui portent & croire
que ces regles sont bien appli-
quées :

Notre standard de caissicre ici est trés
bon ; la scolarité, 1’apparence, le contact,
le dialogue [...]. Lorsqu’on a ouvert ici,
si vous regardiez il semblait qu’on avait
180 modeles, seulement des poupées,
quelque chose de fou. Tout de suite elies
ont commencé a changer d’emploi. [...]
Ainsi, on a diminué un peu le profil de
I’employée et ¢a marche, on n’a plus de
probleme (gestionnaire brésilien 12).

Dans les premiers temps que je tra-
vaillais ici, un moment donné, j’avais un
petit bandeau, c’était a la mode des petits
bandeaux dans les cheveux, pis sur le
front comme ¢a. Fait que j’arrive avec ¢a
et je travaillais avec ca, j’avais les che-
veux bien arrangés et, un moment donné,
le gérant vient me voir et me dit : il faut
que tu I'enleéves. Ben, 12 je ne I'ai pas
trouvé drdle [...]. Il faut que ce soit clas-
sique. Il faut pas trop que ¢a differe 13,
malgré qu’il y a des métiers qui sont
pires. I1 faut pas différer trop (caissiére
québécoise 13).

N

En effet, autant & Sdo Paulo
qu’au Québec, nous avons constaté
plusieurs fois la présence d’affi-
ches, souvent a c6té des miroirs,
qui rappellent ces regles de con-
trdle de I’apparence.

Le corps de la travailleuse est
aussi utilisé comme une stratégie
de marketing par la gestion des
supermarchés. Un gestionnaire
québécois nous a expliqué, par
exemple, que I’absence d’uniforme
et le style «cool» des caissiéres
constituaient une facon d’attirer la
clienttle a son magasin situé dans
un quartier considéré comme
« altematif » ol se retrouvent beau-
coup de jeunes et d’étudiants. Au
Brésil, il est courant que les cais-
sieres portent des «t-shirts» qui
annoncent les promotions des
supermarchés. Le marketing 2
double sens wvise toujours &
exploiter la dimension sexuelle du
travail, ce qui induit les clients 3
traiter les travailleuses comme des
actrices sexualisées.

De cette maniére, on constate
dans les supermarchés québécois et
brésiliens la présence de la moder-
nisation du pouvoir patriarcal dont
parle Bartky (1990) ; autrement dit,
la féminité normative d’aujourd’hui
est de plus en plus centrée sur la
sexualité et I’apparence des
femmes, bref, sur le corps de la
femme :

Les filles en portent toujours du rouge a
levres. On en arrive méme a en faire une
exigence. La fille arrive sans rouge &
levres et je dis: «écoute, le rouge a
levres. Tu es trés pale aujourd’hui».
Alors, elle monte et va s’en mettre. Les
hommes, la barbe faite et les cheveux
coupés (gestionnaire brésilien 3).

Le reflet de votre image est: cheveux
propres et coiffés simplement; visage
souriant ; maquillage : simple et appliqué
soigneusement ; gomme a micher: en
aucun temps; hygiene personnelle: a
surveiller continuellement, mains et
ongles propres; bijoux: modérément ;
uniforme : [nombre, couleur, longueur,
entretien] ; souliers : fermés et conforta-
bles ; bas : en tout temps (Manuel de for-



mation des caissigres d’un supermarché
québécois).

On pourrait imaginer que la
seule différence entre le contrble du
corps des travailleurs et des tra-
vailleuses réside dans la question
du magquillage. On pourrait méme
argumenter que si pour la femme il
y a 'exigence du maquillage, pour
I’homme il v a celle du rasage
soigné. Cependant, comme 1’a bien
souligné Bartky (1990), si pour
I’homme une attention quotidienne
aux normes d’hygi¢ne est suffi-
sante, tel n’est pas le cas pour la
femme. Tout se passe comme si le
visage de la travailleuse était défec-
tueux sans maquillage. Un exemple
qui peut clarifier la différence entre
le maquillage et le rasage est celui
du supermarché brésilien qui a
donné un cours de maquillage pour
les caissieres, sans jamais envi-
sager, par contre, un cours de
rasage pour les travailleurs.

Selon Bartky (1990), cette dis-
cipline imposée au corps des
femmes 2 travers les images véhi-
culées dans les médias, et on ajoute
a travers les pratiques quotidiennes
an travail, demande tellement de
transformations corporelles que
presque toutes les femmes finissent
par incorporer un certain degré de
honte et de culpabilité puisque leur
corps est d’une fagon ou d’une
autre « défectueux » :

Malheureusement, le gérant actuel pense
que seules les personnes belles sont
intelligentes. Il ne m’a jamais donné ma
chance. Je crois qu’il ne parle pas avec
moi parce que je suis un peu rondelette,
est-ce que c’est correct ¢a? (caissiere
brésilienne 25).

Finalement, les caissieres
accomplissent aussi une tiche
qu’on pourrait appeler le «refroi-
dissement » diplomatique du client,
qui consiste & éluder les avances
d’ordre sexuel, ou a repousser le
harceélement sexuel, sans frustrer le
client”. Dans les supermarchés bré-
siliens et québécois, la plupart des
caissiéres ont rapporté des cas de

harcélement sexuel qui s’avérent
étre surtout de nature verbale : bla-
gues, commentaires, insinuations,
propositions, invitations, mais qui
peuvent aller jusqu’aux avances
physiques, aux pincements, aux
baisers et méme, dans un cas, a la
poursuite d’une caissiere par un
client, 4 la sortie de son travail.

I y a toujours des petites blagues [...] a
quelle heure sors-tu ? Puis-je t’attendre
dehors ? (caissiere brésilienne 28).
Il y a toujours [...] des petites histoires.
Qu’est-ce que tu fais ce soir ? Des choses
comme ¢a (caissiere québécoise 2).

Pour faire face a cette réalité les
caissiéres utilisent maintes qualifi-
cations :

Je prends ¢a en blague, je vais agir
comme s’il faisait une blague, ainsi cela
passe inapergu (caissiere brésilienne 36).

Je préfere prendre ¢a en blague (caissicre
brésilienne 41).

Ca arrive régulierement, mais il faut
prendre ¢a plus en riant. On tourne ¢a
souvent en farce, moi en tout cas, en lui
montrant qu’on n’est pas intéressée [...]
Souvent, des messieurs qui viennent
acheter de la loterie. ils vont dire en tout
cas « sl je gagne-1a je vais t'enlever et je
vais donner de I’argent a ton chum pour
qu’il nous laisse partir ». Je lui dis, dans
ce temps-la: «Jespére que ¢a va pas
vous faire gagner, juste d’avoir dit ¢a »
(caissiere québécoise 13).

Dans I'impossibilité d’affronter
directement le client, face a la
nécessité de garder son emploi et a
I’existence d’une idéologie selon
laquelle «le client a toujours
raison », la caissieére doit gérer ses
émotions avec diplomatie et réussir
a transformer la situation de
maniére a en garder le contr6le. La
caissiére utilise alors le principe de
«dissonance émotive » dont parle
Hochschild (1983) : elle établit une
séparation entre ce qu'elle ressent
et ce qu’elle manifeste.

Ca va aller toujours avec I’humour (cais-
siere québécoise 21).

S’il veut s’obstiner, on parle pas, il faut
pas trop essayer d’argumenter. Au début,
j'essayais plus d’argumenter et d’expli-

quer des points de vue, sauf que astheure
on est mieux de faire un sourire, hausser
les épaules et dire ben, c’est ¢a, c’est
corame ¢a (caissiere québécoise 13).

Des fois, c’est difficile, mais je ne des-
serre pas les dents (caissiere brési-
lienne 4).

Conclusion

Trop axé sur le travail indus-
triel, le concept de travail qui pré-
vaut aujourd’hui est, de plusieurs
points de vue, inadéquat. 11 con-
tribue notamment a rendre invisi-
bles les qualifications et le travail
des femmes. D’aprés la littérature
féministe, cette invisibilité nous
raméne toujours a la dichotomie
entre travail rémunéré (visible) et
travail domestique  (invisible).
Cependant, méme dans le travail
rémunéré aujourd’hui, plusieurs
aspects du travail des femmes res-
tent invisibles.

La dimension émotive est 'une
de ces dimensions invisibles. Les
travailleuses dans leur vie quoti-
dienne au travail (rémunéré ou
domestique) doivent faire une ges-
tion de leurs propres émotions et de
celles des autres pour &tre capables
d’accomplir leur travail. Tout ce
travail, extrémement exigeant et
dur d’un point de vue émotif, reste
la plupart du temps invisible,
camouflé sous le discours de
I’amour ou associé a la «nature
féminine ». De cette maniére, les
qualifications nécessaires a
Paccomplissement du  travail
érnotif ne sont pas reconnues et ne
sent donc pas rémunérées. De plus,
non seulement les travailleuses ne
voient pas la valorisation de leur
travail mais elles sont stigmatisées
comme étant « émotives ».

La dimension sexuelle est une
autre dimension qui demeure invi-
sible. Le corps et la sexualité de la
travailleuse, surtout dans le secteur
des services, sont une partie consti-
tutive de la production du service.
Utilisé comme une stratégie de
marketing par les employeurs, le
corps de la travailleuse est soumis a
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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 : 162). C’est aussi
a travers ces disciplines normali-
santes que les femmes continuent
«a mémoriser dans leur corps le
sentiment et la conviction du
manque, de I’insuffisance, de n’étre
jamais assez bonnes» (Bordo,
1993 : 166). Ces sentiments, non
seulement servent a démoraliser les
travailleuses mais peuvent aussi
nuire a la construction de 1’identité
des femmes et 2 la limite méme les
détruire, comme dans les cas d’ano-
rexie nerveuse.

Le travail des caissiéres est
caractérisé par une discipline et un
contrdle rigides de leur temps au
travail, de leur corps, de leur com-
portement et de leurs émotions.
C’est un travail ou les clients occu-
pent une place importante dans
Pactivité de travail. Plus qu’une
source d’interaction sociale, les
clients représentent aussi une
source de défis pour les caissiéres,
surtout en ce qui concerne leurs
états d’ame : le service efficace est
celui qui rend les clients non seule-
ment satisfaits, mais surtout heu-
reux. Ce travail émotif, comme le
travail ménager, est un travail invi-
sible, peu valorisé, non reconnu,
mais qui apparait justement au
moment ol 1l n’est pas accompli. 11

est partie intégrante de la qualité du
service.

Le travail 2 la caisse est donc
trés €loigné d’un travail non qua-
lifié. 11 implique et mobilise un
grand nombre de qualifications qui
restent toujours invisibles, car elles
sont différentes de celles qu’on
trouve dans le travail industriel, et
surtout elles constituent des savoirs
associés a «la nature féminine »,
non reconnus bien qu’essentiels.
L'idée que le travail a la caisse ne
demanderait pas de qualifications
particuliéres contribue aussi &
maintenir I'invisibilité des qualifi-
cations des caissiéres.

11 est & notre avis trés important
que les analyses du travail dans le
secteur des services prennent en
considération ces dimensions invi-
sibles, pour contrecarrer cette con-
ception limitée et partielle du
travail fondée sur les comporte-
ments et les qualifications du travail
au masculin dans le secteur formel
de la production de biens, qui tend
a s’imposer comme norme et repré-
sentation juste, compléte et suffi-
sante du travail humain.

Angelo Soares
Cinbiose-UQAM
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Notes

Je tiens & remercier Helena Hirata et Jane
Jenson, dont les commentaires m’ont beau-
coup aidé dans 1’élaboration de cet article.
Jexprime aussi ma gratitude & M. Frédéric
Lesemann, pour la révision du texte et ses
remarques pertinentes.
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Récemment, quelques études ont apporté
des contributions importantes pour la théo-
risation du travail des services. Voir notam-
ment Leidner, 1993 ; Gutek, 1995
Paules,1991 ; Gadrey, 1996 ; et Gadrey et
Gadrey, 1991.

Le travail sexuel est aussi traversé par les
rapports sociaux de sexe, par exemple :
I’exploitation de la virilité masculine
(Dejours, 1997) ou de la « muliérité »
(Molinier, 1998) ; par les rapports sociaux
de race et d’ethnie, par exemple : I’exploi-
tation de 1'exotisme des travailleuses et tra-
vailleurs noirs, asiatiques ou «latinos »

dans I'industrie de la pornographie ; et par
les rapports sociaux d’dge, par exemple :
I"exploitation des jeunes adolescentes dans
I’industrie de la mode.

1l est important de souligner que I’introduc-
tion des nouvelles technologies i la caisse
n’a pas €liminé la pénibilité physique du
travail des caissiéres; au contraire, avec le
lecteur optique les caissiéres manipulent
plus de poids. Pour une discussion plus
détaillée, voir Soares, 1996.

Les propos des caissi¢res et des gestion-
naires québécois sont transcrits fidélement
parce que nous croyons que c’est un docu-
ment socio-culturel important. Malheureu-
sement, la méme procédure ne peut pas étre
appliquée pour les discours brésiliens i
cause de la traduction du portugais vers le
francais.

On trouve aussi cette question de la diplo-
matie dans le travail de secrétaire. Pour une
analyse sur I’invisibilité de cette qualifica-
tion dans le travail de secrétaire, voir
Murphree, 1987 ; Machung, 1983 ; et
Soares, 1990,

Voir sur ce sujet Snow et al., 1991.
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