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    Préface à l’édition de 2012

    
      Un jour du début des années 1980, alors que j’étais assise au cinquième rang d’une salle du centre de formation du personnel navigant de la compagnie aérienne Delta Airlines, je me rappelle avoir remarqué une jeune femme à côté de moi. Elle venait de noter mot pour mot le conseil donné par un pilote aux nouvelles recrues : « Souriez comme si vous étiez vraiment heureuses. » Cela faisait déjà plusieurs mois que je menais des entretiens avec des membres d’équipage de différentes compagnies, ainsi qu’en rend compte le présent ouvrage. J’avais donc une idée assez précise des sentiments que ce sourire pouvait cacher : l’anxiété, la peur, l’ennui, la rancœur, mais aussi l’enthousiasme pour ce travail.

      C’est ce hiatus, ce conflit entre de tels sentiments et la demande d’authenticité formulée par ce pilote qui m’ont conduite à griffonner « travail émotionnel » dans mon propre cahier. Jamais je n’aurais imaginé que, trente ans plus tard, surfant sur Internet, je trouverais quelque 559 000 mentions de « travail émotionnel », qu’il s’agisse d’un travail rémunéré [emotional labor/labour] ou non [emotional work]. Dans leur ouvrage Emotional Labor in the Twenty-first Century, Alicia Grandey, James Diefendorff et Deborah Rupp relèvent plus de 10 000 mentions de cette expression dans des articles académiques (la moitié d’entre eux ont été publiés après 2006, et 506 ont l’expression dans leur titre1).

      Je suis heureuse que le concept ait suscité autant d’intérêt, mais c’est bien sûr l’énorme augmentation du secteur des services qui est la cause réelle de ce succès. La part du secteur industriel dans le produit intérieur brut américain a en effet diminué pour ne plus représenter désormais que 20,6 % du PIB, tandis que la part des services atteint 78 %. Garderies, maisons de retraite, hôpitaux, aéroports, magasins, centres d’appel, salles de classe, bureaux des services sociaux, cabinets de dentiste : dans tous ces endroits – plus ou moins bien, avec plus ou moins d’enthousiasme –, les employés font un travail émotionnel.

      Mais jusqu’où s’étend ce travail ? Et de quelle manière est-il effectué ? R. Cross, W. Baker et A. Parker appellent certains de ces employés des « stimulateurs2 » [energizers]. Le responsable d’une équipe de bénévoles à l’hôpital peut, par exemple, essayer de créer une ambiance chaleureuse en leur donnant l’impression qu’ils partagent tous une même mission. De leur côté, les coachs professionnels qui s’adressent aux cadres, tout comme les entraîneurs militaires, peuvent stimuler les recrues en leur insufflant un esprit combattif. Il y a aussi les « gestionnaires de problèmes » : les employés qui s’occupent des plaintes, ceux en charge des faillites dans les tribunaux de commerce, les avocats spécialisés dans les divorces, les clercs d’huissier qui saisissent les biens immobiliers, les agents de surveillance de la voie publique qui dressent les procès-verbaux, ou encore les employés qui en licencient d’autres. (J’ai interviewé l’un de ces individus pour mon ouvrage The Time Bind : il se décrit comme l’« homme au chapeau noir2 ».) Leur travail consiste à transmettre les mauvaises nouvelles et, souvent, à encaisser la frustration, le désespoir ou la rage des clients. Enfin, il y a ceux qui ne gèrent pas les mauvaises nouvelles des autres, mais qui risquent réellement d’être personnellement confrontés à la douleur ou à la défaite : soldats, pompiers, laveurs de vitres des grandes tours ou encore athlètes professionnels.

      D’autres formes de travail émotionnel nécessitent de gérer et de manipuler une large palette d’émotions : le vendeur sans le sou qui travaille dans une boutique de luxe doit gérer son envie ; le trader de Wall Street doit gérer la panique ; le juge, comme l’a montré le chercheur en droit Terry Maroney, se trouve exposé à de véritables atrocités dans des cas de mutilations, de meurtres, de démembrements ou encore de viols d’enfants. Il ou elle doit reconnaître et gérer des sentiments comme l’horreur, l’indignation et la compassion, le tout en maintenant les apparences et un semblant d’impartialité3. Et différents travaux montrent bien que ce que nous cherchons chez les leaders que nous admirons, c’est cette capacité à ressentir des choses et à gérer ces sentiments simultanément – il n’y a qu’à voir le mépris affiché pour les hommes et les femmes politiques lorsqu’ils pleurent ou paniquent4.

      Le travail émotionnel peut se révéler difficile à identifier. Nous pouvons, par exemple, nous réjouir du malheur des autres ou prendre plaisir à leurs infortunes. Nous ressentons alors de la honte, et cette honte peut même nous empêcher de reconnaître les sentiments que nous éprouvons. Cela a de l’importance, car c’est cet écart entre un sentiment authentique – mais mal vu –, d’un côté, et un sentiment idéalisé, de l’autre, qui nous permet de nous rendre compte de l’existence d’un travail émotionnel. Nous pouvons nous sentir seuls en plein milieu d’une fête endiablée, soulagés ou indifférents à un enterrement – et donc nous forcer à corriger nos sentiments. Ces hiatus ont peu de conséquences dans certaines cultures et beaucoup dans d’autres, car des cultures différentes comportent des « règles de sentiments » différentes. « Quand j’ai évoqué la notion de travail émotionnel devant des Japonais, ils n’ont pas compris de quoi je parlais », m’a ainsi raconté Batja Mesquita5, psychologue à l’Université catholique de Louvain, en Belgique. Les Japonais accordent en effet beaucoup de valeur au fait de comprendre les sentiments et besoins des autres, et d’y faire attention6, ce qui explique que le travail émotionnel soit ancré plus profondément chez eux, et donc plus difficile à percevoir.

      Les règles culturelles déterminent le cadre de ce que l’on perçoit. Et, pour percevoir, il faut réfléchir à ce que l’on perçoit. En nous fondant sur nos habitudes de pensée concernant les émotions, nous les reconnaissons, en nous et chez les autres, de différentes manières. De façon ironique, les cultures qui impliquent le plus de travail émotionnel – et qui sont le berceau de ses pratiquants les plus aguerris – peuvent aussi être celles qui entravent le plus sa reconnaissance. La remarque de Batja amène à une interrogation plus large concernant la manière dont les règles culturelles inhibent ou mettent en valeur les différentes façons dont nous voyons et dont nous pensons les émotions. Bien sûr, beaucoup de Japonais reconnaissent le travail émotionnel (le présent ouvrage a été traduit en japonais, en chinois et en coréen7). Et une observatrice japonaise distinguera plus clairement que son homologue américaine le travail émotionnel nécessaire pour maintenir la croyance – ou plutôt le fantasme – en un individu complètement autonome.

      Aux États-Unis, la notion de travail émotionnel a, de manière révélatrice, été adoptée, d’une part, par des gourous spécialisés dans le conseil en entreprise, qui l’utilisent comme une ressource nouvelle et le moyen d’acquérir un avantage compétitif, et, d’autre part, par les syndicats, qui le considèrent comme une cause de burnout méritant compensation financière. Alors, où faut-il regarder pour saisir les déclinaisons contemporaines du travail émotionnel ? D’après moi, dans les tendances économiques les plus puissantes de notre époque : la recherche d’une efficacité créatrice de profit, la réduction des effectifs dans les services publics, l’augmentation du fossé entre riches et pauvres, et, enfin, la mondialisation. Chacune de ces tendances favorise des situations qui impliquent du travail émotionnel.

      Un commentateur fait remarquer à propos des hôpitaux américains modernes que « la plupart [d’entre eux] étaient auparavant des structures à but non lucratif orientées vers la solidarité sociale. Au cours des trois dernières décennies, on a plutôt cherché à augmenter les profits ; mais, qu’ils soient ou non à but non lucratif, les hôpitaux américains sont de plus en plus gérés comme des entreprises8 ». L’hôpital Beth Israel, à Boston, est exemplaire de cette évolution. Il a été un véritable modèle dans les soins médicaux de base, mais il a fusionné avec un autre hôpital et connu une restructuration. On a demandé aux infirmières, qui s’occupaient auparavant d’un groupe précis de patients, d’être désormais « volantes » d’une unité à l’autre en fonction du nombre de lits occupés chaque jour. Une partie du personnel a été licencié. Des tâches désormais définies comme « subalternes » – faire s’asseoir correctement un patient après une opération chirurgicale, faire manger une personne âgée ou l’aider à faire sa toilette – ont été retirées aux infirmières et assignées à des employés non formés et moins payés.

      Mais ces transformations ont eu d’autres conséquences. Encourager un patient à manger, écouter ses histoires, plaisanter avec lui, le réconforter : ces actes ont perdu de leur importance. Ils ne figuraient pas dans les dossiers médicaux des patients ; or, comme le soulignait un observateur, « si ça n’apparaît pas dans le dossier, c’est comme si ça n’existait pas ». Le travail émotionnel est devenu invisible.

      Cela ne veut pas dire que les infirmières et les aides-soignantes ont cessé de le faire. Elles ont continué, mais au sein d’un système de santé en plein délabrement. En tant qu’employées les plus exposées, elles ont dû faire bonne figure face à un système aveugle aux émotions. Comme il y avait moins d’infirmières, elles ont été contraintes de tout faire plus vite. Elles ont dû faire des économies sur tout. On les a empêchées de faire leur travail aussi bien qu’elles le voulaient. Certaines ont essayé de rester détachées face à ces nouvelles conditions de travail, tandis que les autres ont encaissé les coups portés à leur fierté professionnelle. C’est donc un nouveau type de travail émotionnel, engendré par un système de santé à l’agonie, qui a vu le jour9.

      Nous pouvons également nous intéresser à une autre tendance, celle que symbolise le fossé grandissant entre riches et pauvres. Les plus pauvres ont généralement un recours limité aux services, ou se contentent des moins onéreux et des plus impersonnels : un dîner chez McDonald’s, une fête d’anniversaire chez Chuck E. Cheese10.

      Nous pouvons également suivre les traces du travail émotionnel jusqu’au Sri Lanka, aux Philippines, en Inde, au Mexique, ou n’importe où ailleurs dans les pays du Sud dont les habitants émigrent pour travailler dans le secteur des services des pays du Nord. Nous pouvons nous intéresser au travail émotionnel à travers l’exemple de jeunes enfants dont il faut s’occuper, ce qui mobilise une chaîne d’individus venant des quatre coins du globe. Nous pourrions commencer par l’exemple d’une fille aînée qui s’occupe de ses jeunes frères et sœurs aux Philippines, pendant que sa mère passe sa semaine à Manille comme nourrice pour une famille plus aisée. Que ressent cette jeune fille qui doit devenir la « petite mère » de ses frères et sœurs, à l’âge où d’autres ont pour seul souci de s’amuser ? Et sa mère, séparée de ses enfants toute la semaine et qui s’occupe de ceux d’une autre famille à la place, que ressent-elle ? Quant à la femme qui emploie cette nourrice à Manille, elle peut, comme c’est souvent le cas aujourd’hui, laisser ses enfants à la charge de son mari, de sa mère et de la nourrice, pour partir pendant des années s’occuper d’un enfant américain à Los Angeles. Voilà les liens que l’on peut trouver sur une chaîne de care11.

      Des clients venus du Nord peuvent aussi être amenés à se rendre dans le Sud pour y bénéficier de services spécifiques. De nombreux Américains vont ainsi passer leur retraite au Mexique, les Japonais en Thaïlande et les Suédois en Espagne. Parfois ils tombent malades et meurent sans leur famille, loin de chez eux. Quelles histoires émotionnelles peuvent bien se dérouler entre ces personnes âgées et celles et ceux qui prennent soin d’elles ? Parmi les voyageurs pratiquant ce que l’on appelle désormais le « tourisme médical », on trouve aussi des couples américains stériles essayant d’avoir un enfant. Ces couples vont en Inde, où la gestation pour autrui est légale, peu régulée et rapidement accessible pour seulement un dixième de ce qu’elle coûterait aux États-Unis : ils peuvent y engager une femme qui portera leur enfant biologique et lui donnera naissance12.

      Lors d’une de mes visites à la clinique Akanksha, à Anand, en Inde, j’ai pu discuter avec des mères porteuses. Je leur ai demandé ce que cela faisait de louer son ventre à des étrangers. Elles avaient toutes désespérément besoin d’argent, mais chacune avait un sentiment différent concernant cette expérience. L’une d’elles, âgée de vingt-huit ans, mariée à un vendeur de légumes ambulant et mère de deux enfants, m’a raconté : « Madame le docteur nous dit de penser à nos ventres comme à de simples paniers, et c’est ce que je fais. Mais j’essaie d’éviter de trop m’attacher au bébé que je porte. Je préfère penser à mes propres enfants. » Certaines m’ont confié « essayer de ne pas y penser ». Une autre femme, qui portait l’enfant d’un client indien très sympathique, avait développé un lien de type « petite sœur-grande sœur » avec la mère génétique. Elle pensait au bébé qu’elle portait comme s’il était le sien, et donc comme à un magnifique présent pour sa « grande sœur ». Si le travail émotionnel de la nourrice philippine est de s’attacher à des enfants américains qui ne sont pas les siens, celui, poignant, de la mère porteuse indienne consiste à se détacher d’un enfant qui est le sien.

      Explorer les relations qu’entretiennent les travailleurs au cœur même de l’économie mondialisée, et au-delà, nous permet d’illustrer concrètement l’approche que développe cet ouvrage. Les hôtesses de l’air, les agents de recouvrement et les autres travailleurs dont il est question ici se reconnaîtront peut-être dans ces millions d’autres vies.

      San Francisco, octobre 2011.

    

    
    

    Notes du préface

      
        1. L’auteure a choisi de reporter une partie des notes, informatives, en fin d’ouvrage, tandis qu’elle a décidé de conserver en bas de page celles qu’elle a estimées indispensables à la bonne lecture de son livre (NdE).

      

      
      
        2. Allusion aux westerns, où le héros porte un chapeau blanc et le bandit un chapeau noir (NdT). Voir P. J. FROST, S. ROBINSON, « The toxic handler. Organizational hero and casualty », Harvard Business Review, 77, p. 96-106.

      

      
      
        3. Fast-food bas de gamme de pizzas et salades, spécialisé dans l’organisation d’anniversaires pour les enfants (NdT).

      

      
      
        4. Chaîne d’hôtels bas de gamme (NdT).

      

      
      
        5. Concierge doctor : le patient paie un forfait annuel (auquel peuvent s’ajouter ensuite d’autres frais) en échange de la disponibilité du médecin et d’un suivi personnalisé (NdT).

      

      
      
        6. Aujourd’hui utilisé dans la langue française, le terme care recouvre principalement les deux idées de soin aux autres et de sollicitude (NdT).

      

      

  




Préface à la première édition

Je pense avoir commencé à m’intéresser à la manière dont les individus gèrent leurs émotions au moment où mes parents ont rejoint le U.S. Foreign Service [l’équivalent américain du ministère des Affaires étrangères]. J’avais douze ans et je me retrouvais souvent à faire passer le bol de cacahuètes parmi des invités. Je pouvais observer leurs sourires d’« en bas » – et les sourires des diplomates apparaissent très différents à hauteur d’enfant. Après les soirées, j’écoutais mes parents discuter des comportements des uns et des autres : j’ai ainsi appris que le mince sourire de l’émissaire bulgare, le regard détourné du consul chinois ou encore la poignée de main prolongée du chargé d’affaires de l’ambassade française ne relayaient pas simplement des messages d’une personne à l’autre, mais bien de Sofia à Washington, de Pékin à Paris, ou de Paris à Washington. Je me demandais si j’avais fait passer les cacahuètes à une personne ou bien à un acteur : où finit la vraie personne, où commence le jeu d’acteur ? Et de quelle manière sont-ils liés ?

Quelques années plus tard, alors que j’étais étudiante en master à l’université de Berkeley, je me suis plongée avec enthousiasme dans les travaux de C. Wright Mills, et en particulier dans le chapitre des Cols blancs intitulé « La grande boutique », que j’ai lu et relu de nombreuses fois. Je me rends compte, aujourd’hui, que c’était parce que je cherchais des réponses à ces questions récurrentes. Mills soutenait que, lorsque nous « vendons notre personnalité » dans le but de vendre des biens ou des services, nous nous engageons dans un processus de mise à distance de nous-mêmes ; un processus de plus en plus commun parmi les travailleurs des systèmes capitalistes avancés. Cela semblait juste, mais il manquait quelque chose. Mills semblait tenir pour acquis que, pour vendre sa personnalité, il suffisait d’en avoir une. Cependant, le simple fait d’avoir une personnalité ne fait pas de quelqu’un un diplomate – de la même manière qu’avoir des muscles ne suffit pas à faire un athlète. Ce qui manquait, c’était l’idée du travail émotionnel actif qui s’effectue dans l’acte de vente. Ce travail, me semblait-il, pourrait être une part d’un système émotionnel invisible mais répondant à un schéma de fonctionnement spécifique – un système composé d’actes individuels de « travail émotionnel », de « règles de sentiments » socialement organisées et d’une grande variété d’échanges entre les individus, dans leur vie privée comme publique. Je voulais comprendre le langage émotionnel général dont les diplomates ne parlent finalement qu’un dialecte.

Ma recherche m’a vite menée à Erving Goffman. Et, encore aujourd’hui, je lui suis redevable pour son observation affûtée de la manière dont nous essayons de contrôler notre apparence, et ce alors même que nous suivons inconsciemment les règles nous intimant de nous présenter aux autres de telle ou telle manière. Mais, là encore, il manquait quelque chose. Dans quelle mesure les émotions guident-elles les actes d’un individu – ou cessent-elles au contraire de les guider ? Et même, comment cesse-t-il d’éprouver ces émotions ? Je voulais comprendre la nature de ce qui nous fait agir. C’est pourquoi j’ai décidé d’explorer l’idée selon laquelle l’émotion fonctionne comme un messager intérieur, établissant immédiatement un lien entre ce que nous voyons et ce que nous nous attendions à voir, et nous indiquant la voie à suivre. Comme je l’explique, pour les spécialistes, dans l’annexe A en fin d’ouvrage, j’étends à toutes les émotions la « fonction de signal » que Freud réservait à la seule angoisse. De nombreuses émotions révèlent les peurs, les attentes et les espoirs cachés avec lesquels nous recevons chaque nouvelle, vivons chaque événement. Et c’est cette fonction de signal qui est dégradée lorsque la gestion privée des sentiments commence à faire l’objet d’une ingénierie sociale, pour être transformée, contre rémunération, en un travail émotionnel.

Ce sont ces questions et ces idées que j’étais en train de développer lorsque j’ai commencé à essayer de comprendre ce qui se passait vraiment pour les hôtesses de l’air et les agents de recouvrement, hommes et femmes, au cours de leur journée de travail. Plus je les ai écoutés, plus je me suis rendu compte de la manière dont, en contournant les règles de sentiments liées à leur travail, ils essayaient de préserver leur identité. Ils limitaient leur offre émotionnelle à un affichage de surface du « bon » sentiment, mais souffraient quand même de se sentir « faux » ou d’avoir l’impression d’agir mécaniquement. J’en suis arrivée à comprendre, aussi, que plus un système commercial s’approprie l’échange de « dons » privés en matière d’émotions, plus les individus – ceux qui reçoivent comme ceux qui donnent – recourent à un travail supplémentaire pour écarter ce qui est impersonnel au profit de ce qui ne l’est pas. Je pense que tout cela m’a aidée à interpréter les sourires que je vois désormais avec mes yeux d’adulte.
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Première partie

La vie privée







1

La gestion des émotions



« Le seul domaine de sa vie professionnelle dans lequel il lui restait une “liberté d’action”, à savoir sa personnalité, devient lui aussi l’objet d’une gestion, l’instrument énergique mais obséquieux qui sert à distribuer les biens1. »

Charles Wright MILLS, Les Cols blancs.






Dans un chapitre du Capital intitulé « La journée de travail », Karl Marx examine les dépositions soumises en 1863, en Angleterre, à la Commission sur l’emploi des enfants (Children’s Employment Commission). L’une d’entre elles émane de la mère d’un enfant travaillant dans une usine de papier peint : « J’avais coutume de le porter sur mon dos, lorsqu’il avait sept ans, aller et retour de la fabrique, à cause de la neige, et il travaillait ordinairement 16 heures ! […] Bien souvent je me suis agenouillée pour le faire manger pendant qu’il était à la machine, parce qu’il ne devait ni l’abandonner, ni interrompre son travail. » Alimenté en nourriture pendant qu’il travaillait, comme une machine à vapeur est alimentée en charbon et en eau, l’enfant était un « instrument de travail2 ». Marx se demandait combien d’heures par jour il était juste d’utiliser un être humain comme instrument et, en tenant compte des profits engrangés par les propriétaires de l’usine, quelle était la juste rétribution financière de cette utilisation. Mais il était également préoccupé par quelque chose qu’il estimait plus fondamental : le coût humain du simple fait de devenir un « instrument de travail ».

Cent dix-sept ans plus tard, sur un autre continent, une jeune femme de vingt ans s’asseyait avec cent vingt-deux autres apprenties hôtesses de l’air dans l’auditorium du centre de formation du personnel navigant de la compagnie Delta Airlines et s’apprêtait à écouter parler un pilote. Même selon les standards américains modernes, et certainement selon ceux du travail des femmes en particulier, elle avait décroché un excellent travail. En 1980, le salaire d’une hôtesse était de 850 dollars par mois durant les six premiers mois et atteignait les 20 000 dollars par an à partir de sept ans d’ancienneté. Les hôtesses bénéficiaient d’une couverture santé, d’une assurance professionnelle et de bons horaires1.

La jeune apprentie assise à côté de moi nota sur son carnet : « Important de sourire. Ne pas oublier de sourire. » Le sermon venait d’un intervenant à l’avant de la salle, un pilote devenu formateur. Cinquante ans passés, les cheveux coupés en brosse, il parlait avec un accent traînant du sud des États-Unis : « Maintenant les filles, je veux que vous sortiez d’ici en souriant vraiment. Votre sourire est votre plus gros atout. Je veux que vous sortiez d’ici et que vous en usiez. Souriez. Souriez pour de vrai. Il faut vraiment que vous en rajoutiez. »

Le pilote évoquait le sourire comme l’atout personnel de l’hôtesse de l’air. Mais, au fur et à mesure que les novices, comme la jeune femme assise à mes côtés, progressent dans la formation, le sourire est policé et perd sa valeur personnelle pour refléter l’esprit de l’entreprise – la confiance qu’elle a dans la sécurité de ses avions, son assurance que l’appareil partira et arrivera à l’heure, son accueil et son invitation à un prochain voyage sur sa compagnie. Les formateurs considèrent que le sourire de l’apprentie doit être lié à une attitude, à un point de vue, à une manière de ressentir les choses qui soient, comme ils le disent souvent, « professionnels ». Cette extension en profondeur du sourire professionnel n’est pas toujours facile à mettre de côté après une journée de travail, comme le soulignait une employée de la compagnie World Airways dans sa première année : « Parfois je reviens totalement épuisée d’un long voyage, mais je me rends compte que je ne peux pas me détendre. Je passe mon temps à glousser, je jacasse, je passe des coups de fil à des amis. C’est comme si je n’arrivais pas à me libérer d’une espèce d’allégresse créée artificiellement pour me permettre de rester énergique pendant le voyage. J’espère être capable de me “poser” plus facilement quand je deviendrai meilleure dans mon job. »

Comme le scande le jingle de PSA2 : « Nos sourires ne sont pas que de façade. » La compagnie insiste sur le fait que les sourires de ses hôtesses seront plus humains que les sourires convenus que l’on s’est résigné à voir chez ceux qui sont payés pour cela. En outre, chaque avion de la compagnie PSA arbore sur son nez un trait de peinture évoquant un sourire : l’avion et l’hôtesse se font une publicité mutuelle. À la radio, la réclame va jusqu’à promettre plus que de simples sourires et un bon service : une expérience du voyage faite de bonheur et de calme véritables. D’un certain point de vue, il ne s’agit que de fournir un service ; d’un autre, les employés deviennent étrangers à leur propre sourire, et les clients en viennent à penser que leur comportement au travail est calculé. Aujourd’hui, alors que la publicité, la formation, une certaine idée du professionnalisme et l’argent se sont interposés entre la personne qui sourit et le sourire sur son visage, il faut un effort supplémentaire pour imaginer qu’une chaleur spontanée puisse exister sous l’uniforme – parce que, désormais, la « chaleur spontanée » aussi est un argument de vente des entreprises.

À première vue, il pourrait sembler que les conditions de travail de l’enfant ouvrier du XIXe siècle soient aux antipodes de celles de l’hôtesse de l’air du XXe. Pour sa mère, pour Marx, pour les membres de la Commission sur l’emploi des enfants, peut-être pour le directeur de l’usine de papier peint et presque certainement pour le lecteur contemporain, le jeune garçon était une victime, et même un symbole, de la maltraitance de son époque. Il est facile de lui imaginer une vie émotionnelle restreinte, se bornant à la conscience de la fatigue, de la faim et de l’ennui. De son côté, l’hôtesse de l’air profite de la liberté de voyager des classes supérieures et participe au « glamour » qu’elle crée pour les autres. Elle est jalousée par ceux dont le travail est sans intérêt et moins bien payé.

Mais un examen plus détaillé des différences entre les deux peut nous amener à trouver une base commune inattendue, alors même qu’en surface la différence entre ce qui est effectivement produit dans chaque cas semble claire. Comment l’ouvrier d’une usine de papier peint pouvait-il dire que son travail était terminé ? À peu de chose près en comptant les rouleaux produits. Comment l’hôtesse de l’air peut-elle savoir quand son travail a été fait ? Quand un service a été produit ; que le client a l’air satisfait. Dans le cas de l’hôtesse de l’air, le fait de fournir de l’émotion en même temps qu’un service fait partie du service lui-même ; alors que le fait d’aimer ou de détester le papier peint ne joue en rien sur sa production. « Avoir l’air d’aimer son travail » fait ainsi de plus en plus partie du travail lui-même ; et essayer de l’aimer vraiment – et d’apprécier les clients – aide l’employée dans son effort pour prétendre qu’elle apprécie son travail.

Lorsque ce sont les individus que l’on essaie de transformer, le produit final est un état d’esprit. Comme c’est le cas dans d’autres secteurs, les compagnies aériennes sont classées selon la qualité du service offert par leur personnel. Le Guide Lucas, publié tous les ans par Egon Ronay3. »

Le travail effectué par le garçon dans l’usine de papier peint demandait une coordination de l’esprit et du bras, de l’esprit et du doigt, de l’esprit et de l’épaule. C’est ce qu’on qualifie simplement de travail physique. L’hôtesse de l’air effectue aussi un travail physique lorsqu’elle pousse les lourds chariots en métal à travers les allées, mais elle effectue un travail mental lorsqu’elle se prépare pour les atterrissages d’urgence et les évacuations, voire quand elle doit les organiser pour de vrai. Cependant, tout en effectuant ce travail physique et mental, elle fait également quelque chose de plus, quelque chose que je définis comme un travail émotionnel4. Ce travail requiert d’un individu qu’il déclenche ou refoule une émotion dans le but de maintenir extérieurement l’apparence attendue, apparence qui doit produire sur les autres l’état d’esprit adéquat (en l’occurrence, le sentiment d’être pris en charge dans un lieu convivial et sûr). Ce genre de travail demande la coordination de l’esprit et des sentiments ; il puise parfois au plus profond de nous-même, dans ce que nous considérons comme constitutif de l’essence même de notre individualité.

Si l’on va au-delà des différences entre travail physique et travail émotionnel, on se rend compte qu’ils ont un coût potentiel identique pour l’employé(e) qui les effectue. Ils peuvent rendre celui-ci étranger à la partie de lui-même qui est utilisée pour accomplir la tâche – soit son corps, soit une partie de son esprit –, voire l’aliéner complètement. Le bras du garçon ouvrier fonctionnait comme une pièce de machinerie utilisée pour produire du papier peint. Son patron, considérant ce bras comme un instrument, revendiquait le contrôle de sa vitesse et de ses mouvements. Dans cette situation, quelle était la relation entre le bras du garçon et son esprit ? Son bras était-il, dans tous les sens du terme, le sien4 ?

Le problème n’est pas nouveau mais, comme le suggère la comparaison avec les hôtesses de l’air, il reste tout à fait d’actualité. Si une société orientée vers la production de biens peut nous rendre étrangers à des éléments matériels, une société qui produit des services peut nous rendre étrangers à ce qui caractérise ces services. C’est ce que C. Wright Mills, l’un des observateurs les plus subtils de notre société, signalait lorsqu’il écrivait en 1956 : « Pour définir la société américaine du XXe siècle, il nous faut adopter un point de vue psychologique, car les problèmes auxquels nous nous heurtons aujourd’hui relèvent plutôt de la psychiatrie5. »

Quand elle rentre chez elle, comment l’hôtesse de l’air gère-t-elle l’« exaltation artificielle » qu’elle a mise en place pour son travail ? Est-ce vraiment une exaltation qui lui est propre ? L’entreprise revendique le contrôle non seulement de ses mouvements physiques – sa manipulation du chariot de service –, mais également de ce qu’elle ressent et de la manière dont elle l’exprime par un sourire. Les employées avec lesquelles je me suis entretenue disaient souvent que leurs sourires étaient plaqués sur elles et non qu’ils émanaient d’elles. Ces sourires étaient considérés comme une extension du maquillage, de l’uniforme, de la musique d’ambiance, des couleurs pastel apaisantes et des cocktails, toutes choses qui permettaient aux passagers d’être satisfaits. La marchandise finale n’est pas un certain nombre de sourires que l’on peut compter comme des rouleaux de papier peint. Pour l’hôtesse de l’air, les sourires font partie de sa tâche, ce qui lui demande de se coordonner elle-même avec son émotion, de sorte que le travail ait l’air d’être fait sans effort. Montrer que la gaieté demande un effort, c’est faire un travail médiocre. Une autre partie du travail consiste, parallèlement, à dissimuler la fatigue et l’irritation, sans quoi l’effort serait visible alors qu’il ne doit pas l’être ; et son produit – la satisfaction du passager – en serait endommagé5. Or il est plus facile de dissimuler la fatigue et l’irritation (du moins pour de courts laps de temps) quand on ne ressent aucune des deux : l’exploit de réussir à refouler ces émotions est bien ce que l’on peut appeler du travail émotionnel.

La raison de cette comparaison entre deux activités dissemblables tient dans le statut de l’ouvrier à la chaîne dans l’imaginaire collectif : il a longtemps été un symbole désuet du travail industriel moderne (aujourd’hui, moins de 6 % des ouvriers travaillent sur des chaînes de production). Un autre genre d’occupation tient désormais cette place symbolique de premier plan : les métiers de services, dont l’hôtesse de l’air est un bon exemple. Évidemment, il y a toujours eu des emplois de services ; ce qui est nouveau, c’est qu’ils sont maintenant conçus et organisés en profondeur depuis le haut de l’échelle sociale. Bien que le travail de l’hôtesse de l’air ne soit pas pire que d’autres emplois de services (et, par bien des côtés, soit même meilleur), il rend l’employée vulnérable à ce que d’autres décident concernant le travail émotionnel qu’elle doit effectuer – ce qui ne lui laisse qu’un contrôle réduit sur son travail. Les problèmes qu’elle rencontre pourraient donc être annonciateurs de ce qui se prépare dans d’autres emplois du même genre.

Le travail émotionnel est potentiellement positif : aucun client ne souhaite avoir affaire à une serveuse bourrue, à un employé de banque grincheux ou à une hôtesse de l’air qui évite les regards afin de ne pas avoir à répondre à une demande. Cependant, le manque de courtoisie de la part de celles et ceux qui, justement, sont payés pour être courtois existe, et il est même plutôt courant. Ce qu’il nous montre, c’est à quel point la politesse est une chose fragile. Nous sommes renvoyés à la question de savoir ce qui constitue le tissu social, et à celle des moyens que doivent employer ceux qui sont censés en prendre soin. Les traînards et les mollassons du travail émotionnel nous ramènent aux interrogations de base : qu’est-ce que le travail émotionnel ? Que faisons-nous exactement lorsque nous gérons nos émotions ? Plus largement, qu’est-ce que l’émotion ? Que nous coûte sa gestion et quels profits en tirons-nous, dans la vie privée et au travail ?


La face privée et la face publique du système émotionnel

Entreprendre de répondre à ces questions mène à trois discours distincts mais également pertinents : l’un concerne le travail, le deuxième ce que l’on montre aux autres et le dernier l’émotion elle-même.

Les chercheurs qui étudient le travail font souvent remarquer que la plupart des emplois actuels nécessitent d’être capable d’avoir affaire à des gens plutôt qu’à des choses, d’avoir des compétences relationnelles plutôt que mécaniques. Dans son ouvrage Vers la société post-industrielle, publié en 1973, Daniel Bell affirme que la croissance du secteur des services signifie que le « dialogue » et les « rencontres » – les « relations interpersonnelles » – sont aujourd’hui centraux pour comprendre les relations de travail6 ».

Les détracteurs de ces études mettent quant à eux l’accent, à l’instar de Harry Braverman dans Travail et capitalisme monopoliste7, sur le fait que, dans de nombreuses branches de l’économie, le travail tend à être de plus en plus divisé. Les tâches complexes dont un artisan tirait sa fierté sont désormais morcelées en des segments plus simples, plus répétitifs, plus ennuyeux et moins bien payés que ne l’étaient les tâches originales. Le travail est déqualifié et le travailleur dévalorisé. Mais les partisans comme les détracteurs de ces nouvelles manières de travailler n’ont pas examiné de près, ni avec un œil sociopsychologique, ce qui est effectivement demandé à ceux qui exercent ces emplois en lien avec les gens. Ils ne se sont pas renseignés sur la nature véritable de ce nouveau type de travail. En fait, certains d’entre eux ne savent même pas ce qui, dans le cadre d’un travail émotionnel, est ainsi dévalorisé.

Un deuxième discours, plus proche des individus et plus éloigné de l’organisation générale du travail, concerne ce que l’on montre de ses sentiments. Les travaux d’Erving Goffman nous permettent d’aborder la question des multiples petites règles de l’interaction en face-à-face, qu’elles émergent au cours d’une partie de cartes, dans un ascenseur, dans la rue, ou dans la salle à manger d’un asile psychiatrique. Goffman nous empêche de rejeter ce qui est petit comme nécessairement trivial, en nous montrant comment les petites règles, transgressions et punitions s’accumulent jusqu’à former de plus longues séquences d’expériences que nous appelons « travail ». Il est cependant difficile d’utiliser les concepts de Goffman pour expliquer pourquoi les compagnies aériennes forment leurs hôtesses à sourire, comment leurs émotions sont mobilisées, ou quel profit est finalement associé au travail émotionnel. En d’autres termes, il semble malaisé de s’appuyer uniquement sur ce discours – et donc de chercher simplement à déterminer comment le « travail d’affichage » [display work] s’insère dans le schéma goffmanien.

On trouve le troisième discours sur cette question dans une branche secondaire des sciences sociales américaines. Les chercheurs de cette branche cherchent à répondre à des questions intemporelles : qu’est-ce qu’une émotion ? Comment pouvons-nous la gérer ? Les réponses diverses apportées par ces théoriciens sont présentées dans l’annexe A. Mes tentatives personnelles les plus abouties pour répondre aux questions pertinentes dans le cadre de cet ouvrage sont mêlées aux propos introductifs des chapitres 2 et 3, et elles forment ainsi le fondement du reste de ma réflexion.

Pour dévoiler le cœur du travail émotionnel, pour comprendre son sens et la manière dont il affecte les gens, je me suis appuyée sur des éléments provenant des trois points de vue présentés. Certains événements de l’histoire économique ne peuvent être pleinement saisis si l’on ne prête pas attention à la manière dont s’y articulent en filigrane les sentiments et leur gestion, parce que les détails de cette articulation représentent une dimension importante de l’emploi de beaucoup d’hommes et de femmes.

Du fait de l’association de traditions aussi différentes, ma recherche n’aura pas le même intérêt pour chaque lecteur ou lectrice. Peut-être est-ce pour celles qui accomplissent le travail que je décris – les hôtesses de l’air – qu’elle sera la plus pertinente. Mais nous avons, pour la plupart, des emplois qui nécessitent plus ou moins de manipuler nos sentiments et ceux des autres, et, en ce sens, nous sommes tous un peu des hôtesses de l’air. La secrétaire qui instille une ambiance chaleureuse au bureau, donnant ainsi l’image d’une entreprise « sympathique et sûre » et d’un patron « prometteur », la serveuse ou le serveur qui contribue à créer l’atmosphère d’un « dîner plaisant », le guide ou le réceptionniste qui nous fait nous sentir les bienvenus, le travailleur social dont le regard plein de sollicitude donne l’impression d’être pris en charge, le vendeur qui crée le sentiment d’être face à un produit « très recherché », l’agent de recouvrement qui inspire la peur, le directeur d’une maison funéraire qui donne aux proches du défunt le sentiment d’être compris, ou encore le pasteur qui instaure une atmosphère chaleureuse et protectrice – tous ceux-là doivent faire face, d’une manière ou d’une autre, aux exigences du travail émotionnel.

Le travail émotionnel ne respecte pas les distinctions conventionnelles entre les catégories d’emplois. D’après mes estimations, environ un tiers des travailleurs américains occupent aujourd’hui des emplois impliquant un travail émotionnel conséquent. En outre, de toutes les femmes qui travaillent, environ la moitié ont un métier requérant du travail émotionnel (voir chapitre 8 et annexe C). Cette recherche a donc une pertinence toute spécifique pour les femmes, et c’est sans doute également plutôt leur expérience qu’elle décrit. Traditionnellement, les femmes savent mieux gérer leurs sentiments dans la vie privée : c’est pour cette raison que ce sont elles, principalement, qui ont mis le travail émotionnel sur le marché, et c’est aussi pour cela qu’elles savent mieux ce qu’il en coûte personnellement de l’accomplir.

À première vue, cette enquête peut sembler ne concerner que les travailleurs vivant dans les sociétés capitalistes ; mais la gestion des émotions existe sous le socialisme. Le « héros du travail » enthousiaste donne le ton de la norme émotionnelle socialiste, au même titre que l’« hôtesse de l’air de l’année » le fait pour celle de l’industrie aéronautique capitaliste. Toute société qui fonctionne utilise efficacement le travail émotionnel de ses membres. Nous ne nous posons aucune question quant à l’usage des sentiments au théâtre, en psychothérapie ou dans d’autres formes de la vie sociale que nous admirons ; l’aspect moral de la situation ne commence à nous inquiéter que lorsque nous en venons à parler de l’exploitation du bas de l’échelle sociale par le haut. Dans tout système, l’exploitation dépend de la distribution effective de nombreuses sortes d’avantages – l’argent, le pouvoir, le statut, l’honneur, le bien-être. Ce n’est pas le travail émotionnel lui-même mais bien le système de récompense sous-jacent qui pose la question de ce qu’est le coût de ce travail.





Sources et méthode

Pour décrire les faces privée et publique d’un système émotionnel et en montrer le fonctionnement, je me suis appuyée sur des échantillons empiriques provenant de diverses parties de ce système. J’aurais pu en extraire de plus nombreux exemples, en étudiant notamment les infirmières, les avocats ou les vendeurs – j’espère sincèrement que d’autres le feront un jour. J’aurais aussi pu analyser plus en profondeur le matériau que j’avais sous la main. Mais, pour ce projet, l’approche par un échantillonnage large semblait être la plus adaptée. En effet, commencer une recherche classique sur ce sujet impliquait au préalable de se confronter à quelque chose qui avait été l’objet d’étonnamment peu de réflexions antérieures. Étant donné le stade peu avancé du questionnement, la manière la plus prometteuse d’utiliser les matériaux consistait selon moi à mettre en évidence les faits, à les illustrer et à les commenter ; c’est ainsi que j’ai essayé de procéder.

Les exemples utilisés pour illustrer les idées développées dans ce livre proviennent de trois sources principales. La première est une enquête cherchant à déterminer comment des personnes de classes sociales et de sexes différents ressentent et gèrent leurs émotions. Pour cela, j’ai distribué en 1974 des questionnaires à 261 étudiants de deux classes différentes de l’université de Berkeley, en Californie8. Bon nombre de mes exemples de la première partie sont tirés de leurs réponses à ces deux requêtes : « Décrivez une situation réelle qui a été importante pour vous et dans laquelle vous avez fait l’expérience d’une émotion forte » et « Décrivez avec autant de détails que possible une situation réelle qui a été importante pour vous et dans laquelle vous avez soit changé la situation pour qu’elle soit en adéquation avec vos sentiments, soit changé vos sentiments pour qu’ils soient en adéquation avec la situation ». Avec deux assistants de recherche, j’ai analysé les réponses en y cherchant les traces d’un travail émotionnel conscient9. J’ai choisi ces questions comme on lance une ligne de pêche, pour voir ce qui pouvait remonter à la surface. Mais c’est un certain type de prise qui m’intéressait particulièrement : des indications de volonté dans la manière dont les individus parlaient de leurs sentiments. Les personnes que j’ai interrogées évoquaient souvent des actions sur leurs sentiments : essayer de tomber amoureux ou étouffer son amour, essayer de se sentir reconnaissant, essayer de ne pas se sentir déprimé, contenir sa colère, ou encore se laisser aller à la tristesse. En résumé, ils parlaient de la gestion de leurs émotions. Cette enquête initiale représente le terreau à partir duquel s’est développé le concept de travail émotionnel, élaboré au chapitre 3.

Gérer ses amours et ses haines, c’est participer à un système émotionnel privé complexe. Quand des éléments de ce système sont mis sur le marché et vendus en tant que travail humain, ils se coulent dans des conventions sociales standardisées. Au sein de celles-ci, la contribution émotionnelle d’un individu est moins lourde de conséquences pour lui, mais elle est aussi considérée comme venant moins de lui-même, et comme moins dirigée vers l’autre. Pour cette raison, elle est davantage susceptible de l’éloigner de lui-même.

J’ai abordé le travail émotionnel sur le marché de l’emploi de deux manières distinctes. D’abord, je me suis immiscée dans le monde des hôtesses de l’air. J’ai choisi comme point d’entrée Delta Airlines pour plusieurs raisons : cette compagnie accorde une importance plus grande que les autres au service ; son programme de formation à bord est peut-être le meilleur de tous ; ses prestations de services sont très bien classées ; son siège social se trouve dans le sud des États-Unis ; ses hôtesses de l’air ne sont pas syndiquées. Pour toutes ces raisons, chez Delta Airlines, les attentes de l’entreprise sont plus élevées et celles des employés plus faibles que chez d’autres compagnies aériennes. Delta a donc des exigences plus importantes envers l’ensemble de son personnel navigant et offre un point de vue particulièrement éclairant pour comprendre ce que le travail émotionnel représente dans la sphère publique.

Prendre un exemple où le travail émotionnel est particulièrement sollicité permet simplement de montrer jusqu’où les exigences le concernant peuvent aller et de pouvoir ensuite développer un système de repères pour mesurer les exigences à l’œuvre dans d’autres métiers. Toutefois, même au sein de l’industrie aéronautique, le travail émotionnel est bien moins visible aujourd’hui qu’il ne l’était au milieu des années 1950, lorsque les avions étaient plus petits, la clientèle plus huppée et que les hôtesses s’occupaient d’un nombre plus restreint de passagers. Ce que je veux dire, c’est que, lorsque le travail émotionnel est mis sur le marché, il se comporte comme une marchandise : la demande pour cette marchandise croît et décroît en fonction de la concurrence. En nous focalisant sur une compagnie du sud des États-Unis dépourvue de syndicat et dotée de la meilleure école de formation, nous nous rapprochons d’une situation où la demande pour cette « marchandise » particulière qu’est la gestion efficace des émotions est particulièrement forte.

Chez Delta, j’ai utilisé différentes méthodes pour obtenir des informations. D’abord, j’ai observé. La directrice du centre de formation à Atlanta, une femme douce d’une cinquantaine d’années, m’a autorisée à assister aux cours. J’ai pu observer la manière dont les recrues apprenaient à gérer les passagers et à servir les repas dans une cabine de simulation. J’ai fini par connaître les formateurs, qui m’ont patiemment expliqué leur travail. Ils étaient généreux de leur temps, durant leurs heures de travail comme en dehors : l’un des formateurs m’a ainsi invitée à dîner chez lui, d’autres me proposaient régulièrement d’aller déjeuner avec eux. Au cours de nombreux autres petits-déjeuners, déjeuners et dîners, mais aussi dans les bus de l’aéroport, j’ai discuté avec des étudiantes suivant la formation initiale, ainsi qu’avec des hôtesses de l’air expérimentées assistant aux sessions obligatoires de formation continue.

J’ai par ailleurs interviewé vingt cadres de Delta, du vice-président exécutif aux responsables du personnel, du recrutement, de la formation, des ventes et des comptes, et j’ai effectué un entretien collectif avec sept superviseurs. Je me suis aussi entretenue avec quatre agents publicitaires de l’entreprise chargée de faire la promotion de Delta et de ses hôtesses, et j’ai parcouru trente ans de microfilms publicitaires. Enfin, j’ai interviewé les deux cadres chargés des relations publiques qui devaient s’occuper de moi.

Pour compléter l’étude sur Delta, j’ai observé le recrutement des hôtesses de l’air de la Pan American Airways à San Francisco (Delta ayant poliment décliné ma demande d’observation des procédures de recrutement). J’ai à la fois assisté aux entretiens individuels avec les candidates et à ceux de groupe, et j’étais dans la pièce lorsque les recruteurs délibéraient. J’ai également conduit des entretiens ouverts – qui ont duré entre trois et cinq heures chacun – avec trente hôtesses de l’air et stewards de la baie de San Francisco (vingt-cinq femmes et cinq hommes). Ils travaillaient entre autres pour la Pan American, TWA, World Airways, United, American et Delta. Leur âge moyen était de trente-cinq ans, et 40 % d’entre eux étaient mariés. L’une était dans sa première année de travail, une autre dans sa vingt-deuxième. La durée d’expérience moyenne était de onze ans10.

Le choix d’étudier le personnel navigant était également intéressant du point de vue de la compréhension de la relation genrée à l’emploi (chapitre 5), et ce pour trois raisons. D’abord, il ne s’agit pas d’une profession d’élite. Or nous disposons de nombreuses études détaillées sur les femmes exerçant des professions qualifiées – médecins, avocates et universitaires –, mais d’étonnamment peu d’études sur les secrétaires, les serveuses et les ouvrières à l’usine ; or les hôtesses de l’air se situent à peu près entre ces deux catégories. Ensuite, il est difficile de trouver des emplois permettant de comparer l’expérience des hommes et des femmes faisant le « même » travail. Étudier les secrétaires revient à étudier presque uniquement des femmes ; étudier les pilotes, presque uniquement des hommes. Les médecins et avocats, hommes et femmes, ont tendance à avoir des spécialités et des clientèles différentes. En revanche, le steward effectue le même travail que l’hôtesse de l’air, et ce au même endroit, de sorte qu’il est davantage probable que toute différence d’expérience dans le travail soit due au genre. Enfin, dans de nombreuses études, il est difficile de discerner les problèmes liés au fait d’être une femme, en tant qu’employée, des problèmes liés au fait d’être une minorité dans une profession donnée. Or, dans ce métier, les rôles sont inversés : les hommes constituent seulement 15 % du personnel navigant – ils sont minoritaires. Et, bien que faire partie d’une minorité desserve en général l’individu, il semblerait que l’inverse soit vrai dans le cas des stewards.

J’ai aussi mené des entretiens avec des personnes ayant des points de vue spécifiques sur le travail du personnel navigant, comme les cinq cadres syndicaux qui essayaient de persuader leur base locale, réticente, d’accepter le contrat qu’ils venaient de proposer à American Airlines, ou encore une sexologue qui, en vingt ans d’exercice, avait vu quelque cinquante hôtesses en consultation. J’ai observé un cours d’affirmation de soi pour le personnel navigant, dans lequel on simulait les confrontations avec des « passagers à problème ». Je pourrais également mentionner les conversations éparses (avec un réceptionniste du Clipper Club de la Pan American, ainsi qu’avec deux pilotes préparant leur vol pour Hong Kong), un tour guidé d’un avion de la Pan Am et une visite de deux heures dans le galley7 d’un avion Delta, où une hôtesse en jean déchargeait des plateaux sales et parlait d’échapper à la fac de droit.

J’ai aussi étudié un travail émotionnel d’une tout autre nature. Si les hôtesses de l’air accomplissent un travail émotionnel pour mettre en valeur les clients et obtenir de nouvelles ventes par leur bienveillance, la mascarade marchande peut avoir un autre visage : celui des agents de recouvrement, dont la méfiance et l’agressivité ont pour but délibéré de placer leurs interlocuteurs dans une position de faiblesse. Dans le cadre d’une mini-enquête, je me suis entretenue avec cinq de ces agents, à commencer par le responsable de la comptabilité de Delta – un homme dont le bureau surplombait près d’un demi-hectare de femmes triant des factures.

L’hôtesse de l’air et l’agent de recouvrement représentent deux extrêmes de la demande professionnelle en termes de sentiments. La plupart de mes exemples proviennent du monde des hôtesses de l’air, mais, bien que je n’aie pas mené une étude approfondie sur les agents de recouvrement, mes entretiens avec eux suggèrent que les mêmes principes de travail émotionnel s’appliquent à des emplois et à des sentiments très différents.

À partir de ces trois ensembles de données, j’ai distingué trois échantillons d’un système émotionnel. Le premier, tiré des expériences personnelles des étudiants, révèle la face privée de ce système. Le second, établi à partir des expériences des hôtesses de l’air, renseigne sur sa face publique – côté recto. Le troisième, à partir des témoignages des agents de recouvrement, nous éclaire sur le verso de cette face publique. Ce livre n’est pas une simple étude empirique. Il fournit ce qui sous-tend une telle étude : des idées argumentées sur la manière dont la société utilise les sentiments. Son but est d’orienter la réflexion dans une certaine direction et d’offrir au lecteur un point de vue singulier. À l’exception des exemples tirés d’autres textes, de fiction ou non, toutes les citations de ce livre proviennent de personnes réelles.





Usages privés et usages commerciaux des sentiments

L’enfant du XIXe siècle, maltraité dans son usine anglaise de papier peint, et l’hôtesse de l’air américaine du XXe siècle, correctement payée, ont quelque chose en commun : pour survivre à leur travail, ils doivent se détacher mentalement d’eux-mêmes – l’ouvrier de son propre corps et du travail physique, l’hôtesse de l’air de ses propres sentiments et du travail émotionnel. Marx, et beaucoup d’autres, nous ont raconté l’histoire de l’ouvrier ; c’est celle de l’hôtesse qui m’intéresse, car je souhaite mettre en évidence et faire reconnaître les coûts associés à son travail. Et je veux que cette reconnaissance découle de la démonstration préalable de ce qui peut arriver à chacun d’entre nous lorsque nous sommes séparés de nos sentiments et de leur gestion.

Nous avons des sentiments. Mais qu’est-ce qu’un sentiment ? Je définirais le sentiment, ou l’émotion, comme un sens – au même titre que la vue ou l’ouïe11. Au même titre que l’ouïe, l’émotion communique l’information : elle a, comme l’a théorisé Freud à propos de l’angoisse, une « fonction de signal ». C’est lorsque nous éprouvons des sentiments que nous découvrons notre propre point de vue sur le monde.

Nous disons souvent que nous essayons d’éprouver des sentiments. Mais, concrètement, comment cela se passe-t-il ? Selon moi, les sentiments ne sont pas stockés « à l’intérieur » de nous et ils ne sont pas indépendants des actes de gestion qui s’appliquent à eux. L’acte d’« entrer en contact » avec ses émotions et celui d’« essayer » de ressentir peuvent faire partie du processus qui transforme ce avec quoi nous entrons en contact (ou ce que nous gérons) en un sentiment ou en une émotion. En gérant nos sentiments, nous contribuons en fait à leur création.

Si tel est le cas, peut-être que ce que nous tenons pour intrinsèque au sentiment ou à l’émotion a en fait toujours connu une déclinaison sociale, voire politique – il suffit de penser à ces jeunes hommes qui, stimulés par la colère, se portent volontaires pour aller combattre, ou à ces adeptes qui se rangent avec enthousiasme derrière leur roi, leur mollah ou leur équipe de foot. La vie sociale privée a peut-être toujours impliqué une gestion des sentiments : l’invité convoque la gaieté qu’il doit à son hôte, la personne endeuillée fait montre d’une tristesse adéquate lors d’un enterrement. Chacun offre ses sentiments comme de brèves contributions au bien commun. En l’absence, en langue anglaise, d’un nom pour les sentiments-comme-contribution-au-groupe (ce que la culture hopi, davantage orientée vers le groupe, appelle arofa12), je propose ici le concept d’« échange de dons » [gift exchange]. Une colère réprimée, une reconnaissance clairement exprimée, une jalousie étouffée sont des offrandes, allant réciproquement du parent à l’enfant, de l’épouse à l’époux, de l’amante à l’amant, de l’ami à l’ami. J’essaierai d’illustrer les motifs complexes de ces offrandes afin de mettre au jour leurs contours et d’étudier la manière dont elles sont établies et échangées.

Qu’est-ce qui modèle socialement nos actes de gestion des émotions ? Je crois que, lorsque nous essayons d’éprouver des émotions, nous appliquons des règles de sentiments latentes, qui sont l’objet du chapitre 4. Nous disons : « Je ne devrais pas être autant en colère après ce qu’elle a fait », ou bien : « D’après notre accord, je n’ai pas le droit d’être jaloux. » Les actes de gestion des émotions ne sont pas simplement des actes privés : ils sont utilisés lors d’échanges encadrés par des règles de sentiments.
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