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RESUME

Dans le cadre de cette recherche doctorale, nous avons étudié les liens qui existent entre
les demandes et les ressources spécifiques au travail de serveuse qui peuvent les mener
a I’épuisement professionnel a I’aide du modele des demandes et ressources en emploi
([mode¢le JD-R]; Demerouti ef al., 2001). Nous avons choisi ce métier, car il est peu
étudié, encore moins en ce qui concerne I’épuisement professionnel.

Afin d’atteindre nos objectifs, nous avons réalisé cette recherche a 1’aide d’une
méthode mixte séquentielle. Dans une premicre étude qualitative, nous avons identifié
les demandes et les ressources spécifiques au métier de serveuse au Québec en réalisant
18 entrevues, ce qui nous a permis de concevoir notre questionnaire. Dans une seconde
étude quantitative réalisée auprés d’un échantillon de 158 serveuses travaillant au
Queébec, nous avons testé nos quatre hypothéses a 1’aide du questionnaire congu avec
les résultats de la premicre étude. La mesure de 1I’épuisement professionnel utilisée est
I’Oldenburg Burnout Inventory (JOLBI] : Demerouti, 1999; Demerouti et al., 2003).
Celui-ci découle des principaux postulats du modele JD-R, c’est-a-dire que les
demandes ménent vers la dimension de 1’épuisement et que le manque de ressource
mene vers la dimension du désengagement de 1’épuisement professionnel.

Concernant la premicre hypothése, nous avons postulé que les demandes seraient
reliées a la dimension de I’épuisement. Plusieurs demandes du métier de serveuse au
Québec sont, en effet, liées a la dimension de 1’épuisement de I’OLBI. Toutefois, la
demande la plus associée a la dimension de I’épuisement des serveuses est la charge de
travail.

En ce qui a trait a notre seconde hypothése, nous avons postulé que le manque de
ressource serait relié a la dimension du désengagement de I’OLBI. En effet, plusieurs
ressources sont liées a la dimension du désengagement. Cependant, le manque de
ressource le plus associé a la dimension du désengagement est le manque de cohérence
des valeurs.

La troisiéme hypothése concernait I’effet modérateur des ressources sur le lien entre
les demandes et la dimension de 1’épuisement. En effet, selon le modele JD-R, les
ressources peuvent protéger (effet tampon) contre le stress relié aux demandes a
I’emploi. Seuls deux résultats se sont avérés significatifs. Le premier démontre que le
soutien organisationnel permet de modérer le lien entre le nombre d’endroits
douloureux sur le corps et la dimension de I’épuisement. Le second permet de constater
que le plaisir au travail permet de modérer le lien entre la charge de travail et la
dimension de I’épuisement.
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La quatrieme hypothése se proposait de tester I’effet modérateur des demandes sur les
liens entre les ressources et la dimension du désengagement. Le modéle JD-R postule
que les ressources gagnent davantage de potentiel motivateur lorsque les demandes
sont €levées. Le seul résultat qui s’est avéré significatif est celui qui démontre que le
lien entre le soutien organisationnel et la dimension du désengagement varie en
fonction du niveau (faible, moyen, ¢levé) du nombre de sites de douleurs. Toutefois,
bien qu’il y ait un effet protecteur du soutien organisationnel sur le désengagement
pour tous les niveaux de sites de douleurs, le soutien organisationnel n’est pas associé
a une plus grande diminution du désengagement lorsque le nombre de douleurs est
¢levé. Il n’y a donc pas d’effet potentialisateur tel que postulé.

De plus, selon nos analyses, 74,7% de notre échantillon de serveuse présente une
détresse psychologique sévere et ces dernicéres présentent des signes d’épuisement
professionnel plus élevés que celles ne présentant pas de détresse psychologique
sévere.

En conclusion, nous offrirons des pistes de solutions pratiques concernant les serveuses
telles que des politiques facilitant la récupération du corps ou encore la possibilité de
formations. Ces propositions permettront, entre autres, aux propriétaires de restaurant
et a diverses associations d'amorcer une réflexion pour améliorer les conditions de
travail des serveuses. Plusieurs pistes de recherche seront aussi soulevées en lien avec
le modéle JD-R et le métier de serveuse. Finalement, nous exposerons les limites et les
forces de notre recherche. Tout d’abord, I’envergure de celle-ci, liée au désir d’étudier
ce métier dans son entireté, a nécessité le développement d’un long questionnaire, ce
qui a diminué les chances que les participants répondent a toutes les questions. De plus,
notre recherche est transversale, ce qui ne permet pas d’inférer de causalité. Toutefois,
nous montrons que notre échantillon est représentatif des serveuses du Québec. De
plus, notre recherche a permis démontrer le travail réel du métier de serveuse ainsi que
de sa complexitg.

Mots clés : épuisement professionnel, serveuses, modele des demandes et ressources
en emploi, travail émotionnel, méthode mixte
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ABSTRACT

As part of this doctoral research, we investigated the links between demands and
resources specific to waitress work that can lead to burnout using the Job Demands-
Resources model ([JD-R]; Demerouti et al., 2001). We chose this profession because
it is a little studied, let alone when it comes to burnout.

In order to achieve our objectives, we performed this research using a sequential mixed
method. In a first qualitative study, we identified the demands and resources specific
to the waitress profession in Quebec by conducting 18 interviews, which enabled us to
design our questionnaire. In a second quantitative study carried out on a sample of 158
waitresses working in Quebec, we tested our four hypotheses using the questionnaire
designed with the results of the first study. The burnout measure used is the Oldenburg
Burnout Inventory ([OLBI]: Demerouti, 1999; Demerouti et al., 2003). This stems from
the main postulates of the JD-R model, namely that the demands lead to the dimension
of exhaustion and that the lack of resources leads to the dimension of disengagement
from burnout.

Regarding the first hypothesis, we postulated that the demands would be related to the
dimension of exhaustion. Several demands for the profession of a waitress in Quebec
are, indeed, linked to the dimension of the exhaustion of the OLBI. However, the
demand most associated with the dimension of waitress burnout is workload.

Regarding our second hypothesis, we postulated that the lack of resources would be
linked to the dimension of OLBI's disengagement. Indeed, several resources are linked
to the dimension of disengagement. However, the lack of resources most associated
with the dimension of disengagement is the lack of consistency of values.

The third hypothesis concerned the moderating effect of resources on the link between
demands and the dimension of exhaustion. In fact, according to the JD-R model,
resources can protect (buffer effect) against the stress related to job demands. Only two
results were found to be significant. The first show that organizational support
moderates the link between the number of painful places on the body and the dimension
of exhaustion. The second shows that pleasure at work moderate the link between the
workload and the dimension of exhaustion.

The fourth hypothesis was to test the moderating effect of demands on the links
between resources and the dimension of disengagement. The JD-R model postulates
that resources gain more motivational potential when demands are high. The only result
that has been shown to be significant is that which demonstrates that the link between
organizational support and the dimension of disengagement varies according to the
level (low, medium, high) of the number of pain sites. However, although there is a
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protective effect of organizational support on disengagement for all pain site levels,
organizational support is not associated with a greater decrease in disengagement when
the pain count is high. There is therefore no potentiating effect as postulated.

In addition, according to our analyzes, 74.7% of our waitress sample had severe
psychological distress and the latter showed higher signs of burnout than those without
severe psychological distress.

In conclusion, we will offer practical solutions concerning waitresses such as policies
facilitating the recovery of the body or the possibility of training. These proposals will
allow, among other things, restaurant owners and various associations to start thinking
about improving the working conditions of waitresses. Several avenues of research will
also be raised in connection with the JD-R model and the profession of waitress.
Finally, we will outline the limitations and strengths of our research. First of all, the
scope of'it, linked to the desire to study this profession in its entirety, necessitated the
development of a long questionnaire, which reduced the chances of participants
answering all the questions. In addition, our research is transversal, which does not
allow inference of causality. However, we show that our sample is representative of
waitresses in Quebec. In addition, our research has demonstrated the real work of the
waitress profession as well as its complexity.

Keywords: burnout, waitresses, Job demands-resources model, emotional labor, mixed
method



CHAPITRE I
INTRODUCTION

Lorsque nous sommes habitués a quelque chose, il arrive que nous ne soyons pas
conscients de son importance. C’est souvent lorsque 1’on perd ce quelque chose que
nous réalisons comment cette absence peut influencer notre quotidien. En effet, durant
la pandémie de la COVID-19, nonobstant que certains mets pour emporter furent
proposés, le gouvernement a interdit ’acces aux salles a manger des restaurants. Par
conséquent, le plaisir et la socialisation liés au fait de se rassembler autour d’un bon

repas préparé pour nous auront manqué a plusieurs.

Sachant qu’avant la pandémie, 71% des restaurants ne survivaient pas au-dela de 5 ans
(Association des restaurateurs du Québec [ARQ], 2018). L’ARQ estimait, le 15 mai
2020, que deux restaurants sur trois fermeraient ses portes dans les six mois si le

gouvernement n’autorisait pas la réouverture des salles a manger!.

En ce sens, bien que la qualité du repas concocté par I’équipe de la cuisine soit reconnue
comme primordiale a la pérennité d’un restaurant, il n’en demeure pas moins qu’un
mauvais service peut entacher la réputation de ce dernier. Etant le point de contact entre

la clientéle et le restaurant, la prestation de la serveuse est essentielle a I’appréciation

! Repéré au https://ici.radio-canada.ca/nouvelle/1703496/coronavirus-restaurateurs-quebec-
fermeture-pandemie-livraison-restauration-commandes
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de I’expérience de la clientéle méme si cet aspect est souvent oublié ou négligé par les

employeurs (Giddens, 1990; Pratten, 2003).

Afin de réaliser cette performance, les serveuses doivent faire face a des exigences
complexes dans le cadre de leurs fonctions telles que la pression temporelle, la gestion
de leurs émotions, la conscience périphérique ou encore 1’interdépendance des taches.
Souvent sous-estimées, plusieurs de ces exigences restent invisibles aux yeux de tous.
De plus, conjuguées a cette complexité, des recherches ont reconnu que les emplois en
restauration revétent des conditions de travail difficiles et que peu de ressources sont
disponibles aux employés (Chen et Medhi, 2018; I’Institut de la Statistique du Québec
(ISQ, 2019); Vézina et al., 2011).

Selon le mode¢le des demandes et ressources en emploi (Demerouti, Bakker, Nachreiner
et Schaufeli, 2001), la combinaison de demandes élevées et de peu de ressources est un
précurseur a des problémes de santé mentale au travail tels que 1’épuisement
professionnel. En effet, chaque semaine, ce sont 500 000 Canadiens qui s’absenteront
au travail a cause de leur sant¢é mentale (Howatt et al., 2018). Ainsi, 1’épuisement
professionnel, largement étudi¢ dans plusieurs métiers, constitue un probléme majeur
pour les organisations d’aujourd’hui. Pourtant, bien que les serveuses représentent un
bassin important de la main-d’ceuvre au Québec®, aucune étude n’a examiné les

facteurs pouvant les mener vers I’épuisement professionnel.

En considérant ces aspects, nous nous sommes interrogées a propos du métier de
serveuse. Quelles sont les demandes et les ressources liées spécifiquement a ce métier
au Québec? De celles-ci, lesquelles contribuent a I’épuisement professionnel des

serveuses? Y a-t-il des ressources qui permettent de minimiser le risque d’épuisement

2 En 2016, 58 000 personnes exercaient le métier de serveuse au Québec, dont 75% était des
femmes (Emploi Québec, 2016).



professionnel chez ces travailleuses? Quelles ressources gagnent davantage de

potentiel motivateur lorsque les demandes sont ¢levées?

Quoiqu’une certaine littérature scientifique’ existe concernant ce métier, aucune
recherche prenant en considération tous ces éléments n’a été répertoriée. L’envergure
d’une étude peut se situer au niveau de la quantité de données recueillies, mais aussi au
niveau de la qualité¢ de sa méthodologie ou des résultats obtenus. Nous croyons avoir
réussi a relever ces défis a I’aide de notre méthodologie mixte qui nous a permis de

mieux saisir I’épuisement professionnel des serveuses au Québec.

Dans la premiére démarche de notre recherche, nous avons réalisé des entrevues avec
18 serveuses. Ces rencontres ont été riches en informations et en émotions, car les
serveuses ¢taient heureuses qu’on s’intéresse a elles ainsi qu’a leur travail. Ces
entrevues nous ont permis d’atteindre notre premier objectif spécifique qui était

d’établir les demandes et les ressources spécifiques au métier de serveuse au Québec.

Ainsi, cette premiére étude qualitative a été précieuse afin de créer le questionnaire que
nous allions utiliser dans notre deuxiéme étude quantitative. D’ailleurs, un engouement
s’est créé autour de la seconde étude puisque nous avons récolté 3352 participations
internationales. Toutefois, d( a I’attrition en lien avec le nombre important de questions
ainsi qu’aux critéres spécifiques de notre recherche, ce sont 158 questionnaires
complétés qui ont été retenus pour tester nos hypotheses quantitatives. Cet €échantillon

est constitué exclusivement de serveuses travaillant au Québec.

3 Par exemple : Laperriére, 2014; Andrieu et al. (1995a, 1995b); Fellay (2010); Dempsey et
Filiaggi (2006); Hall(1993); Cahour et Pentimalli (2005), Etc. Cette énumération n’est pas
exhaustive, mais nous allons présenter toutes ces études dans la section de la revue de
littérature.



En se basant sur les postulats du modele des demandes et ressources en emploi (modéle
JD-R) (Demerouti et al., 2001), les données quantitatives recueillies nous ont permis
de déterminer les demandes et les ressources les plus associées a 1’épuisement
professionnel des serveuses au Québec ainsi qu’identifier certaines interactions entre

celles-ci.

Par conséquent, nous croyons que notre recherche nous permet de mieux comprendre
le métier de serveuse au Québec ainsi que la question de I’épuisement professionnel.
Cette réalisation a été guidée par le désir de mieux comprendre la complexité du métier
de serveuse et son effet sur la santé psychologique de ses travailleuses, mais aussi par
I’intention de démontrer que ce métier mérite d’étre reconnu et étudié dans son

enti¢reté par les chercheurs et les chercheuses scientifiques.

Alors, a travers la prochaine section dédiée a la problématique, nous approfondirons la
pertinence sociale et scientifique de notre recherche et nous exposerons plus en détail

notre objectif principal.

1.1 Problématique

Avant méme la seconde moiti¢ du XXe siecle, le Québec connaissait une accélération
de la tertiarisation de son économie (Asselain, s.d.*; Bédard et Grignon, 2000; Wren,
2013), c’est-a-dire que son économie s’est activement tournée vers les services a
I’instar de la production de biens. Selon Dujarier (2006), le terme servir provient du
latin servitium. A partir du XIIle siécle, le service aurait désigné la maniére de servir a

table, plus précisément la fonction de domestique qui réfere a des activités humaines

4 Repéré a : https://www.universalis.fr/encyclopedie/economie-de-services/
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effectuées pour le compte d’un étre dit supérieur. Selon cette auteure, aujourd’hui, le
terme servir référe davantage a la notion de service qui se définirait comme le travail
qui est déployé envers un client. Cela comprend toutes les activités de service comme
les médecins avec leurs patients, les représentants en vente avec leurs clients ou encore

les serveuses aux tables dans les restaurants.

En 2016, Emploi Québec estimait qu’il y avait 58 000 serveuses’ au Québec, dont 75%
seraient des femmes. Dans le secteur de I’hébergement et de la restauration au Québec
la profession de serveuse est I’'une des deux plus importantes et représente 20 %° de
tous les emplois de ce secteur (Emploi Québec, 2016”). Conséquemment, cela signifie

que 2,16 % des travailleuses québécoises occupaient ce métier en 2016-20178,

Ce métier ne nécessite pas une formation scolaire particuliere et il refléte souvent un
emploi a nature domestique, ainsi il est généralement considéré, a tort, comme un
emploi nécessitant peu de compétences (Messing, 2000; Soares, 2011; Laperriere,
2014). Tous se sont probablement déja fait servir dans un restaurant et méme si cela
fait partie de la vie quotidienne, les exigences de cet emploi demeurent sous-estimées.
(Laperriére ef al., 2010; Laperriere, 2014). Selon Soares (2011), la non-reconnaissance
de l'utilité¢ du travail et de son bon accomplissement est souvent présente dans les

métiers traditionnellement féminins. Cette non-reconnaissance meénerait a la

3 Veuillez prendre note qu’afin d’alléger le texte et étant donné que les femmes représentent la
majorité des travailleurs dans ce métier, le terme « serveuses » sera employé sans discrimination
dans tout le texte et comprendra aussi les serveurs. Quand il sera nécessaire de parler du travail des
serveurs en particulier, le genre sera spécifié. Les statistiques spécifiques de ce métier vous seront
présentées dans les chapitres suivants.

® Les serveurs/serveuses au comptoir, aides de cuisine et personnel de soutien occupent aussi 20%
des emplois dans ce domaine d’activité.
"http://imt.emploiquebec.gouv.qc.ca/mtg/inter/noncache/contenu/asp/mtg322 princprof 01.asp?lan
g=FRAN&Porte=3&cregncmp2=QC&secttxt=721&PT4=53 &sectcsect=39&cregn=QC&PT1=45
&prov=FPT&PT3=13&pro=6513&PT2=17&secttypeprin=02&cregncmp 1=QC

8 Au Québec, il y a 58 000 serveurs.ses dont 75% sont des femmes, donc 43 500 sont des femmes.
2 010 000 femmes travaillaient au Québec en 2017 (ISQ, 2017). Produit croisé 43 500 X 100 divisé
par 2 010 000 = 2,16%.
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http://imt.emploiquebec.gouv.qc.ca/mtg/inter/noncache/contenu/asp/mtg322_princprof_01.asp?lang=FRAN&Porte=3&cregncmp2=QC&secttxt=721&PT4=53&sectcsect=39&cregn=QC&PT1=45&prov=FPT&PT3=13&pro=6513&PT2=17&secttypeprin=02&cregncmp1=QC
http://imt.emploiquebec.gouv.qc.ca/mtg/inter/noncache/contenu/asp/mtg322_princprof_01.asp?lang=FRAN&Porte=3&cregncmp2=QC&secttxt=721&PT4=53&sectcsect=39&cregn=QC&PT1=45&prov=FPT&PT3=13&pro=6513&PT2=17&secttypeprin=02&cregncmp1=QC

dévalorisation de ces emplois et des individus qui les exercent (Laperricre et al., 2010;

Soares, 2011).

En plus du caractére pénible des conditions de travail du métier de serveuse souligné
par plusieurs études (Chen et Mehdi, 2018; Conseil Québécois Des Ressources
Humaines En Tourisme [CQRHT], 2018; I’Institut de la Statistique du Québec [ISQ]
(2019); Vézina et al., 2011), ce dernier est peu valorisé (Laperriére, 2014, Pratten,
2003). Drailleurs, les serveuses peuvent méme ressentir de la géne a révéler leur métier;
elles sont régulierement représentées comme des travailleuses peu scolarisées et méme
inintelligentes (Laperriére, 2014). De surcroit, il se dégage la perception d’un emploi
transitoire et facile a réaliser (Fellay, 2010; Laperriere, 2014), pourtant la profession

de serveuse aux tables est un métier complexe.

Selon leur modéle JD-R, Demerouti et al. (2001) spécifient que les ressources sont des
facteurs organisationnels qui diminuent les demandes ou les colits associés aux
demandes, stimulent la croissance, 1’apprentissage et le développement ou encore des
aspects fonctionnels qui permettent d’atteindre les objectifs de travail. Quant a elles,
les demandes sont définies comme des aspects psychologiques, physiologiques,
sociaux et organisationnels du travail qui nécessitent des habiletés ou des efforts
substantiels, physiques ou psychologiques, qui sont reliés a certains colits encore une
fois physiques, émotionnels ou psychologiques. Tel que nous allons le démontrer, le
métier de serveuse englobe pour sa part autant des demandes physiques, cognitives,
émotionnelles et organisationnelles et ces travailleuses doivent déployer plusieurs
stratégies physiques, cognitives ou émotionnelles pour y faire face (Fellay, 2010;
Laperriere, 2014). Selon le postulat principal du modele JD-R le stress au travail ainsi
que I’épuisement professionnel se produisent lorsque les demandes au travail sont
¢levées et qu’elles sont conjuguées a un manque de ressources (Bakker et Demerouti,

2007)



Ainsi, selon la littérature consultée, le métier de serveuse présente plusieurs exigences
au travail ainsi que des conditions de travail difficiles, ces travailleuses peuvent donc
étre potentiellement a risque de développer du stress au travail, ainsi que de
I’épuisement professionnel. Or, il appert que les études ont déja bien documenté les
impacts des risques psychosociaux sur plusieurs types de travailleurs, dont le stress au
travail et I’épuisement professionnel, mais qu’elle ne I’a pas effectué aupreés du métier

de serveuse.

Au plan organisationnel, la littérature mentionne que le stress peut se traduire par
I’augmentation de 1’absentéisme, la diminution de la motivation des employés et
I’augmentation du taux de roulement (Leka et al., 2004; Colligan et Higgins, 2005;
Cox et al. 2006; Anton, 2009). La réduction de la productivité des employés,
I’augmentation des pratiques dangereuses et des risques d’accident et I’atteinte a
I’image de 1’organisation peuvent étre tout aussi dommageables (Leka et al., 2004).
Finalement, le stress peut occasionner une augmentation des cofits reliés aux
indemnités et a ’incapacité de travailler et une augmentation des plaintes des clients

(Leka et al., 2004).

Du c6té de I’employé, le stress peut avoir des conséquences physiques aussi bien que
psychologiques. Il peut provoquer de la fatigue ou de l'insomnie (Henry et al., 2008;
Leka et al., 2004) et, s’il est prolongé, peut mener a des problémes gastriques ou
cardiaques (Bosma et al., 1998; Kivimaki et al., 2013; Kristensen, 1996; Nakata et al.
2004), a des possibilités d’affaiblissement du systéme immunitaire (Peters et al., 1999),
du diabéte de type II, de I’hypertension ou méme le cancer (Leka et al., 2004).
Psychologiquement, le stress peut diminuer I’estime de soi et la satisfaction au travail.
Il peut mener a I’anxiété, I’irritabilité, I’épuisement €émotionnel, I’incapacité a se
relaxer ou a se concentrer et peut méme créer de la difficulté a penser ou a prendre des
décisions (Leka et al., 2004). Finalement, il peut engendrer des troubles psychiatriques

(Stansfeld et al., 1995) et la dépression (Kawakami ef al., 1992; Virtanen et al., 2012).



En effet, Smetanin ef al. (2011) révelent que les problémes de santé mentale cotitent au
moins 50 milliards de dollars par an a I’économie canadienne, dont 42,3 milliards de
dollars en colts directs et 6,3 milliards de dollars en colits indirects. Selon la
Commission de la santé et de la sécurité du travail du Canada (2012), cela représenterait
2,8 % du produit intérieur brut au Canada en 2011. De plus, il semblerait que
I’incidence des troubles de santé mentale en milieu de travail soit 60% plus élevée que
dans I’ensemble de la population canadienne. Notamment, les taux les plus €levés se
retrouveraient dans le secteur des services. Effectivement, on trouve la plus forte
prévalence de problémes de santé mentale au cours de la vie chez les employés de
I’administration publique, de I’information, de la culture et des loisirs ainsi que de
I’hébergement et de la restauration (Le Conference Board du Canada, 2016). De plus,
une étude concernant le travail et le bien-&tre psychologique en France mentionne que
le métier de serveuse se retrouve en 2° position des 15 métiers les moins favorables au

bien-Etre psychologique (Coutrot, 2018).

Prenant en considération que 1’on estimait une croissance forte du secteur de
I’hébergement et de la restauration au Québec entre 2017-2020 (2% selon le CQRHT,
2017), que l’industrie de la restauration au Québec représente, a elle seule, 12,5
milliards de chiffre d’affaires et que la restauration au Québec fait face a un contexte
de pénurie de main-d’ceuvre et de faillites importantes au Québec (ARQ, 2018), il
semble tres pertinent d’étudier la santé mentale et les aspects qui y contribuent chez les

serveuses du Québec.

En effet, la santé mentale des serveuses peut avoir des conséquences importantes pour
les entreprises, dont entre autres, ’intention de quitter (Jung et Yoon, 2014) et des
comportements contre-productifs envers les clients (Hunter et Penney, 2014). Ces
conséquences seraient trés inopportunes dans le contexte québécois actuel. De plus,

Pratten (2003) souligne, lui aussi, que I’importance du métier de serveuse est sous-



estimée. Selon lui, I’embauche et la rétention de serveuses qualifiées devraient étre
considérées comme vitales pour un restaurant, car, entre autres, les clients les cotoient
régulierement et qu’ils n’ont souvent aucun autre contact avec les autres corps de

métier dans le restaurant. Fellay (2010) abonde dans le méme sens :

Nombreuse en termes d’effectifs, en premicére ligne et directement au contact de
la clientele, la catégorie des serveuses et serveurs de restaurant s’apparente
cependant a des « travailleurs de ’ombre », tant il est peu question d’elle au
niveau politique, médiatique et dans le champ scientifique. Que penser en effet
des nombreux articles de presse consacrés aux meilleurs restaurants et aux
bonnes adresses, quand parallelement il n’est jamais question de celles et ceux
qui servent ces repas et dont le travail participe directement a la réputation de
I’établissement ? Pourtant, ce personnel ne travaille pas dans I’ombre. Il opére
dans des lieux publics dont la fréquentation s’est largement démocratisée. Il est
sous les feux de la rampe, mais on ne le voit pas, on I’oublie, on I’ignore, parfois
méme on le méprise. (Fellay, 2010, p.14)

Ainsi, il existe une certaine littérature sur le métier de serveuse, mais il demeure que
celui-ci est peu étudié méme si leur performance est essentielle au succes de
I’organisation (Pratten, 2003; Messing, 2000). Or, comme il a été déja mentionné, il
appert que les recherches ont déja bien documenté les impacts des risques
psychosociaux de plusieurs types de travailleurs ainsi que les liens entre ces derniers et
I’épuisement professionnel. En effet, les ¢tudes sur 1’épuisement professionnel ont
principalement porté sur les populations d’infirmieres (Aiken et al., 2002), de médecins
(Prins et al. 2007), d’enseignants (Brouwers, et Tomic, 2000), de policiers (Roz et
Dimpal, 2017) ou de dentistes (Nergiz, Umut, Goknil, Baris, et Yiiksel, 2004).

Qu’en est-il du métier de serveuses aux tables au Québec? Peut-il mener a I’épuisement
professionnel? Si oui, quels sont les risques psychosociaux (demandes et ressources)
spécifiquement reliés a ce métier et comment interagissent-ils? Il nous semble
important de tenter de répondre a ces questionnements afin de se préoccuper plus

activement de la santé mentale de ces travailleuses. Ainsi, I’objectif général de cette
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recherche doctorale sera d’étudier les liens existants entre les demandes et les
ressources spécifiques au travail de serveuse pouvant les mener a 1’épuisement

professionnel en utilisant les postulats du modele JD-R de Demerouti ez al. (2001).

Afin atteindre cet objectif, cette recherche se scinde en plusieurs chapitres. Le chapitre
IT permettra de présenter la revue de littérature plus en profondeur. Il traitera du travail
dans le secteur des services ainsi que de I’importance des femmes dans ce secteur. Par
la suite, ce chapitre abordera le secteur de I’hébergement et de la restauration, ses
conditions de travail et, plus précisément, la restauration au Québec ainsi que le
fonctionnement d’un restaurant. Ensuite, nous exposerons les connaissances
scientifiques en ce qui a trait au métier de serveuse, c’est-a-dire sa description de
taches, les demandes et les ressources qui y sont associées dans la littérature ainsi que

leur santé psychologique.

Le chapitre III portera sur les modeles théoriques et les hypotheses de recherche. Le
premier mod¢le théorique que nous aborderons sera celui de 1’épuisement
professionnel, c’est-a-dire que nous parlerons de son historique, du modele de Maslach
(1982) ainsi que des mesures de 1’épuisement professionnel. En second lieu, nous
exposerons le modele théorique du travail émotionnel, son controle, des stratégies de
gestion, ses dimensions ainsi que la mesure envisagée. Troisiémement, nous
présenterons succinctement les modeles de stress au travail ainsi que le modele que
nous utiliserons, c’est-a-dire le modele JD-R de Demerouti ef al. (2001). Finalement,
nous exposerons nos objectifs de recherches ainsi que les hypothéses quantitatives

associées.

En ce qui concerne le chapitre IV, celui-ci portera sur notre Etude 1 - qualitative. Dans
la premiere partie de ce chapitre, nous aborderons la méthodologie mixte qui sera
utilisée dans notre recherche ainsi que son protocole d’intégration. Dans la deuxieme

partie de ce chapitre, nous présenterons la méthodologie qualitative de notre premiére



11

é¢tude. Dans cette section, nous porterons [’attention sur les fondements
épistémologiques, le choix de notre outil de recherche, le déroulement de cette étude,
I’échantillon qualitatif ainsi que la méthode d’analyse et la rigueur méthodologique.
Dans la troisiéme section de ce chapitre, nous présenterons nos résultats qualitatifs.
Cette section portera sur les demandes et les ressources spécifiques au métier de
serveuse au Québec que nous avons réussi a répertorier grace a notre Etude 1.

Finalement, nous allons clore ce chapitre par un récapitulatif des résultats qualitatifs.

Pour sa part, le chapitre V présentera notre Etude 2 - quantitative. La premiére section
de ce chapitre portera sur la méthodologie quantitative de notre Etude 2. Elle présentera
une breve description de la procédure de création du questionnaire. Ensuite, elle
exposera le déroulement de notre Etude 2 ainsi que le choix de notre échantillon
quantitatif. Finalement, elle présentera nos instruments de mesure finaux. La seconde
section de ce chapitre concernera les résultats quantitatifs de 1’Etude 2. Nous y
aborderons les caractéristiques de notre échantillon, une synthése des réponses
obtenues a nos échelles ainsi que les résultats concernant nos quatre hypothéses
quantitatives. Ce chapitre sera conclu par la présentation des résultats concernant la

santé mentale de notre échantillon ainsi qu’un récapitulatif des résultats quantitatifs.

Le chapitre VI abordera la discussion de nos résultats quantitatifs en lien avec nos
résultats qualitatifs et la littérature existante. Nous examinerons chacun de nos résultats
quantitatifs selon les hypotheses émises au départ. Finalement, nous exposerons la
discussion concernant les résultats portant sur la détresse psychologique ainsi que de

I’épuisement professionnel des serveuses.

Le dernier chapitre, le chapitre VII portera sur la conclusion de cette recherche. Nous
ferons d’abord un récapitulatif des faits saillants de nos résultats. Par la suite, nous

exposerons les forces et les limites de notre recherche. Enfin, nous présenterons les
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implications pratiques et pistes solutions ainsi que les perspectives de recherches

futures.
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CHAPITRE II
REVUE DE LITTERATURE

Le chapitre II portera sur la revue de littérature effectuée. En premier lieu, il abordera
le travail dans le secteur des services ainsi que de I’importance des femmes dans ce
secteur. En second lieu, nous présenterons le secteur de 1’hébergement et de la
restauration ainsi que ses conditions de travail. En troisiéme lieu, nous exposerons la
littérature concernant la restauration au Québec ainsi que le fonctionnement d’un
restaurant. Finalement, nous aborderons les connaissances scientifiques en ce qui
concerne le métier de serveuse, ¢’est-a-dire sa description de taches, les demandes et

les ressources qui y sont associées dans la littérature ainsi que leur santé psychologique.

2.1 Le travail dans les services

Depuis plusieurs années, le secteur de I’économie connait des changements importants
a travers le monde. Comme beaucoup d’autres pays, I’économie canadienne était,
autrefois, axée sur la production de biens. Comme le mentionnent Bédard et Grignon

(2000) :

Les années 1940 constituent la ligne de démarcation dans la transformation de la
composition professionnelle de la population active du pays. En 1951, pour la
premiere fois dans I’histoire du Canada, le recensement rapportait un nombre de
travailleurs dans des professions du secteur primaire (agriculteurs, pécheurs,
chasseurs, trappeurs, blicherons, mineurs, etc.) plus bas que le nombre de
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travailleurs de types cols bleus : I’age de ’industrialisation était arrivé ! Mais le
recensement de 1951 rapportait également un plus grand nombre de travailleurs
dans des professions de types cols blancs que de travailleurs de types cols bleus.
Ensemble, les professionnels, gérants, commis et vendeurs formaient le plus
grand groupe professionnel de la population active. L’¢re postindustrielle était
déja commencée. (p.14-15)

Ainsi, depuis 1940, le marché du travail au Canada s’est beaucoup transformé. En
2000, I’économie canadienne était principalement composée d’entreprises offrant des
services (Bédard et Grignon, 2000). Cette tendance n’a guére changé comme on peut
le constater a la figure 2.1. Au Canada, en 2001, il y avait 9,91 millions d’emplois dans
le secteur des services; en 2018, il y en avait 13,18 millions. Pour sa part, la production
de biens stagne depuis 2001, passant de 2,908 millions d’emplois a 2,905 millions en
2018.

Le secteur économique des services regroupe des emplois aussi variés que, le transport,
le commerce, les services aux entreprises, I’enseignement, la santé et I’administration
publique, les services financiers et les services d’assurance, les communications, les
services personnels et autres, la culture, les loisirs et finalement, ’hébergement et la

restauration (Asselain, s.d.; Damak, Hajoui et Grenier, 2012).

Cette accélération de la tertiarisation de I’économie canadienne s’explique, entre
autres, par I’avenement des technologies, la complexification des taches dans tous les
secteurs d’activité, la mondialisation et la hausse de la demande des services aux
consommateurs ainsi que 1’augmentation de la demande de services publics (Asselain,
s.d.; DeBell, 2006; Ministére de I’Industrie, du Commerce, de la Science et de la
Technologie, 1996). Ces facteurs augmentent la compétition et peuvent créer de

I’insécurité d’emploi, en particulier chez les ouvriers non qualifiés ou semi-qualifiés.
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Nombre d'emploi par type d'industrie
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Figure 2.1
Nombre d’emplois par type d’industrie au Canada de 2001 a 2018

Note. Source : Statistique Canada. Tableau : Diffusions historiques de I'emploi et la rémunération
hebdomadaire moyenne (incluant temps supplémentaire) pour l'ensemble des salariés selon 1'industrie,
données mensuelles désaisonnalisées.
https://www150.statcan.gc.ca/t1/tbl1/fr/tv.action?pid=1410033101

De plus, ces nouveaux défis forcent les organisations a devenir plus flexibles et
efficientes tout en s’assurant de la qualité des services rendus aux clients. Cette pression
de rendement et de qualité se répercute aussi sur les travailleurs ceuvrant au sein de ces
organisations en leur imposant de se soumettre a de nouvelles exigences telles que la
relation de service (Asselain, s.d.; DeBell, 2006). Cette relation nécessite des
qualifications différentes de la production de biens, des qualifications souvent

invisibles et associ¢es au genre féminin (Soares, 2011).


https://www150.statcan.gc.ca/t1/tbl1/fr/tv.action?pid=1410033101
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2.1.1 L’importance des femmes dans le secteur des services

Au Canada, a partir des années 50, la participation des femmes au marché¢ du travail a
connu un essor jamais vu auparavant. Le taux d’activité des femmes sur le marché du
travail en 1950 était de 21,6% (Moyser, 2017). Il a connu une constante augmentation
alors qu’en 2018, 83,2% des femmes étaient actives sur le marché du travail (Statistique

Canada, 2019).

Bien que le soutien familial soit un réle attribué plus souvent qu’autrement aux
femmes, les types de métiers occupés par ces derni¢res semblent étre un reflet des roles
traditionnels qui leur sont attribués, tels que la prestation de services et de soins, ainsi
que les taches ménageres (Moyser, 2017; Soares, 2011). Autrement formulé, le genre
de taches, traditionnellement associées aux femmes dans leur vie privée, a tendance a
étre les mémes dans leur vie professionnelle (Moyser, 2017; Soares, 2011). En
regardant plus en profondeur, la majorité (59,2%) des femmes canadiennes exercaient,
en 1987, un emploi traditionnellement associ¢ a leur sexe, communément nomme¢ les

métiers a col-rose (Moyser, 2017).

Aujourd’hui, cette situation n’a que tres peu €évolué puisque 56% des femmes exercent
encore un emploi traditionnellement féminin. Elles travaillent dans cinq domaines
professionnels particuliers que 1’on nomme les « 5C » en anglais (clerical, caring,
catering, cashiering et cleaning), c’est-a-dire les emplois cléricaux, les prestations de
soins, la restauration, les emplois de caissieres et finalement, de nettoyage (Moyser,

2017).

En effet, en 2016, les cinq métiers le plus exercés par les femmes au Québec sont ceux
d’adjointes administratives, de vendeuses dans le commerce de détail, de caissieres,

d’éducatrices de la petite enfance et d’infirmiéres. Ces cinq métiers regroupent a eux
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seuls 21,1% de la main-d’ceuvre féminine québécoise (Marcoux, Bouchard et Morin,
2016). Nous pouvons constater que le secteur des services est un domaine occupé

traditionnellement par les femmes.

En effet, le nombre de femmes travaillant dans le domaine des services a plus que
doublé entre 1980 et 2015, passant de 850 000 a 1800 000 emplois au Québec (Cloutier,
Villeneuve et Rabemananjara, 2016). Cela sous-tend qu’environ 9 femmes sur 10
travaillaient dans le secteur des services en 2016 (Cloutier, Villeneuve et
Rabemananjara, 2016). Ainsi, on retrouve la plus forte concentration de femme (par
rapport aux hommes) dans les secteurs d’emploi suivant, c’est-a-dire les soins de santé
et ’assistance sociale (82,4 % de femmes), les services d’enseignement (69,3 % de
femmes) et les services d’hébergement et de restauration (58,5 % de femmes) (Moyser,

2017).

2.2 Le secteur de I’hébergement et la restauration au Québec

Entre 2010 et 2035, RH Tourisme Canada (2016) estime que les dépenses potentielles
dans les entreprises touristiques canadiennes passera de 167 milliards de dollars en
2010 a 287 milliards en 2035. Selon eux, la plus forte augmentation de main-d’ceuvre
se fera sentir dans le milieu de la restauration qui fournira potentiellement jusqu’a 1,23
million d’emplois a ’année au Canada en 2035. Plus précisément, le CQRHT (2017)
prévoit une croissance forte de plus de 2% par année du milieu de I’hébergement et de

la restauration dans leurs perspectives sectorielles 2017-2021 au Québec.

En plus du secteur de I’hébergement et de la restauration, I’industrie touristique est
composée des secteurs des loisirs et divertissements, des transports de personne et des

services de voyage. Selon le systéme de classification des industries en Amérique du
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Nord (SCIAN), le secteur de I’hébergement et de la restauration est constitué, entre
autres, des établissements dont la fonction principale est d’offrir de 1’hébergement et
des services complémentaires tels que des hotels, des campings, des motels, des gites
touristiques et des camps de chasse et de péche. Il comprend aussi des entreprises qui

servent des repas et des boissons, c’est-a-dire la restauration.

Tel que présenté dans le tableau 2.1, la restauration est le secteur le plus important de
I’industrie touristique. Il représentait a lui seul 50% des entreprises en tourisme au

Québec en 2014 ainsi que 54% des emplois en tourisme en 2012 (CQRHT, 2019).

Tableau 2.1.

L’industrie touristique au Québec — Portrait du secteur

Secteurs Entreprises en 2014 Emploi en 2012
(N =31292) (N =344 494)
Services de voyage 4% 3%
Transport de personnes 7% 15%
Loisirs et divertissement 21% 17%
Hébergement 18% 11%
Restauration 50% 54%

Note. Source : https://cqrht.gc.ca/wp-content/uploads/2015/07/lindustrieenchiffre-1.jpg

Cette forte croissance créera de la pression sur les entreprises pour augmenter le
nombre d’emplois dans ce secteur (CQRHT, 2017). Toutefois, méme si les employeurs
envisagent de développer leurs entreprises pour répondre a la demande touristique, ils
se buteront a plusieurs obstacles. Les départs a la retraite, le vieillissement de la

population et la diminution du bassin des travailleurs 15-24 ans, bassin traditionnel de


https://cqrht.qc.ca/wp-content/uploads/2015/07/lindustrieenchiffre-1.jpg
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la restauration, rendront la tache difficile aux entreprises au niveau du recrutement et
de la rétention du personnel (CQRHT, 2018). De plus, comme obstacle majeur, il
semble que les emplois en hébergement et restauration soient des emplois présentant

des conditions de travail difficiles, ce qui ne favorisera pas 1’attrait vers ce secteur.

2.2.1 Les conditions de travail dans le secteur de I’hébergement et de la restauration

Pour Hélardot (2005), le concept de précarité renvoie a I’incertitude, la fragilisation et
la domination, car 1’avenir d’une personne repose sur la décision d’autrui. L’emploi
précaire serait de plus en plus présent, caractérisé par les emplois a contrat déterminé,
les emplois a temps partiel (involontaire), les horaires atypiques et la fréquence des
restructurations qui fragilisent la sécurit¢ d’emploi (Hélardot, 2005). Cette
précarisation n’échapperait pas au Québec et au Canada (Thirot, 2013), mais qu’en est-

il du monde de I’hébergement et de la restauration?

En 2011, I’Enquéte québécoise sur des conditions de travail, d’emploi et de santé et
sécurité du travail (EQCOTESST) (Vézina et al., 2011) a permis d’établir un portrait
des conditions de travail des travailleurs québécois ainsi que de leur santé et sécurité
au travail. La collecte de données de cette recherche a commencé le 1¥ novembre 2007
pour se terminer le 11 février 2008. Elle visait les travailleurs québécois de 15 ans ou
plus qui occupaient un emploi rémunéré comme salarié ou comme travailleur
autonome, et cela, minimalement 15 heures par semaine depuis au moins huit semaines.
L’¢étude acceptait aussi les travailleurs en congé depuis moins de 12 mois qui
respectaient les critéres précédents. Au terme de leur collecte, c’est 5 071 travailleurs
québécois qui ont répondu a ’EQCOTESST. Cette recherche concerne tous les types
de travailleurs. Les données ont aussi été classées selon des regroupements de secteurs

d’activité économique, ce qui permet de les comparer. Le secteur de I’hébergement, de
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la restauration, des services personnels et aux organisations, et des arts et spectacles
représente 10,2 % de leur échantillon, dont 13,4 % sont des femmes et 7,3 % des

hommes.

Les travailleurs de ce secteur sont peu syndiqués et présentent souvent une ancienneté
de moins de 5 ans dans leur emploi. Ils consideérent que pour la majorité des travailleurs
de ce secteur, la sécurité d’emploi est faible et ils présentent une précarité contractuelle’
d’emploi plus élevée. Ils ont moins acces a des avantages sociaux (congés payés pour
des raisons familiales, acces a un régime de retraite, congés maladie payés, assurance
en cas de maladie) que les autres travailleurs québécois. IIs ont le taux le plus élevé de
travailleurs gagnant un salaire annuel en dessous de 20 000$ et ils présentent un taux
d’insatisfaction plus élevé face a celui-ci. Finalement, ils travaillent plus fréquemment
sur des horaires particuliers ou atypiques (ne travaille pas seulement de jour, ne
travaille jamais de jour, travaille les fins de semaine et/ou toutes les fins de semaine).
Selon I’enquéte, le « regroupement des secteurs de 1’hébergement, de la restauration,
des services personnels et aux organisations, et des arts et spectacles ressort comme
particulierement critique en termes de conditions de travail. » (Cloutier, Lippel,

Boulianne et Boivin, 2011, p.133). Ces données sont présentées dans le tableau 2.2.

? « L’indicateur de la précarité contractuelle a été créé pour tenir compte de quatre formes de cette
précarité identifiées dans la littérature scientifique comme étant associées a des conditions de
travail défavorables : travailler a temps partiel a titre de salarié¢ et vouloir travailler plus d’heures ;
devenir travailleur autonome a la demande de I’employeur ; occuper un emploi assigné par une
agence de placement ; avoir un emploi a durée déterminée. » (Vézina et al., 2011, p.6)
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Tableau 2.2

Description des conditions de travail et d’emploi au Québec pour le regroupement des
secteurs de [’hébergement, de la restauration, des services personnels et aux
organisations, et des arts et spectacles (Cloutier, Lippel, Boulianne et Boivin, 2011)

Population de Le secteur de I’hébergement, de la

Indicateurs travailleurs restauration, des services personnels et
du Québec aux organisations, et des arts et spectacles
Employés syndiqués 40,9% 19,3% (le plus faible taux)
?Zzlsennete de moins de 45% 60,4% (le plus haut taux)
P,recar1t§ contractuelle 12.9% 20.2%
d’emploi
Ma sécurité d’emploi 26.7% 33.5%
est faible
anges payés pour des 55.5% 37%
raisons familiales
Accgs 4 un régime de 47% 17,8% (le plus faible taux)
retraite
Congés maladie payés 64,3% 42%
Assurance en cas de 66,8% 37,7% (le plus faible taux)
maladie
Salaire annuel moins de o o
20 0008 18,3% 49,2% (le plus haut taux)
Taux d 1nsajusfact10n 34.9% 41.3%
face au salaire
Temps partiel 14,1% 28,0%
Ne peut pas prendre de
pause au travail (payé 15,1% 21% (le plus haut taux)
ou non)
Ne travaille pas
seulement de 13,1% 14,9% (le plus haut taux)
jour
Ne travaille 6.7% 23,9%
Horaire Jamais de jour
Travaille la fin
. 59,7% 72,2% (le plus haut taux)
de semaine
Travaille toutes
les fins de 29,3% 62,8% (le plus haut taux)

semaine
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Quelques années plus tard, I’Institut de la Statistique du Québec (ISQ) (2019) présente
une répartition des travailleurs salariés non étudiants dans trois niveaux de qualité de
I'emploi selon les types d’industries au Québec. Selon Cloutier-Villeneuve (2018),
I’ISQ (2019) a calculé¢ la qualit¢ de I’emploi en fonction de quatre critéres.
Premicrement, la qualification qui est mesurée par les exigences du poste (plus ou
moins de niveau collégial) ainsi que la qualification du travailleur (un travailleur est

qualifié lorsqu’il satisfait les exigences minimales du poste avec son niveau d’études).

Deuxiémement, la stabilité de I’emploi est considérée comme stable lorsque I’emploi
est permanent et instable lorsqu’il est temporaire. Troisiémement, la dimension des
heures de travail est divisée en quatre niveaux, soit 1-les temps partiel involontaire 2-
le temps de longue durée (41heures et plus/semaine), 3-le temps partiel volontaire et 4-
le temps plein de durée normale (30 a 40 heures/semaine). Finalement, le quatriéme

critére utilisé par ISQ (2019) est le salaire horaire.

Ainsi, un emploi de faible qualité comprend les emplois a temps partiel involontaire
ainsi que les emplois rémunérés a moins de 15$ 1'heure et qui sont soit 1- de faibles
qualifications, 2- instables, 3- a temps plein 41 heures et plus ou 4-occupés par des

travailleurs surqualifiés (ISQ, 2019).

Un emploi de moyenne qualité comprend les emplois a qualification €levée qui sont
rémunérés moins de 15$ /h ainsi que les emplois rémunérés 15$/h et plus et qui sont
soit 1-de faible qualification, 2- instables, 3- a temps plein 41 heures et plus ou 4-

occupés par des travailleurs surqualifiés (ISQ, 2019).

Pour sa part, un emploi de qualité élevée comprend les emplois stables a qualification
¢élevée, qui sont rémunérés 15$ / h ou plus et qui sont a temps plein 30-40 heures ou a

temps partiel volontaire (ISQ, 2019).
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Finalement, il est important de noter que ces calculs excluent les travailleurs autonomes
ainsi que les étudiants qui travaillent. Selon ISQ (2019), les résultats présentés seraient

représentatifs d'environ 75 % des emplois au Québec.

Selon leurs indices, I’industrie comportant le plus haut taux d’emplois a faible qualité
est le secteur de I’hébergement et de la restauration avec 75,36% de ses emplois. De
méme, il présente le plus faible taux d’emplois a qualité élevée (3,56%). Ce qui
démontre que la situation de ce secteur est toujours présentée comme une des moins

enviables au point de vue des conditions de travail.

Au niveau du Canada, Chen et Mehdi (2018) ont évalué¢ la qualité des emplois en
fonction d’un cadre multidimensionnel mesurant six dimensions, c’est-a-dire les
perspectives de carricre, le revenu et les avantages sociaux, I’environnement social, la
qualité du temps de travail, les compétences et la latitude au travail ainsi que I’ intensité
de celui-ci. En tout, ils ont utilisé vingt-trois indicateurs pour représenter ces
dimensions. Leur échantillon est composé de 10 680 travailleurs canadiens de plus de
18 ans. Cet échantillon provenait de I’Enquéte sociale générale de 2016 et I’Enquéte
sur la population active de mars 2016. Leurs résultats stipulent que les secteurs
présentant le plus de caractéristiques liées a une mauvaise qualit¢é d’emploi sont

I’hébergement et la restauration ainsi que celui des services personnels.

Ils ont classifi¢ la qualité des indicateurs selon qu’ils sont tres inférieurs, inférieurs,
égaux a, supérieurs ou tres supérieurs a la moyenne du groupe total. Encore une fois,
le secteur de 1’hébergement et de la restauration présente de pauvres conditions de

travail.

En effet, aucune caractéristique supérieure ou trés supérieure n’est associée au secteur
de I’hébergement et de la restauration, c’est-a-dire que ce secteur n’offre aucun

indicateur d’un bon ou trés bon emploi au-dessus de la moyenne.
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Autrement dit, ce secteur peut étre considéré dans la moyenne a ce qui a trait a la
sécurité d’emploi, une charge de travail souvent ingérable, des heures flexibles, la

violence au travail et le soutien des gestionnaires.

Les indicateurs inférieurs a la moyenne sont les possibilités d’avancement
professionnel, les horaires irréguliers involontaires, la participation aux décisions, les

vacances payées ainsi que 1’indemnisation des accidents du travail.

Au niveau des gains salariaux, le secteur de 1’hébergement et la restauration présente
un indicateur trés inférieur a la moyenne. De plus, ce secteur fait piétre figure (tres
inférieur a la moyenne) au niveau de la possibilité de terminer de travailler durant les
heures normales, de s’absenter pour des raisons personnelles et de suivre des
formations (qu’elles soient formelles ou informelles). Ce secteur offre trés peu la
possibilité d’avoir des évaluations de rendement officielles et un organe de
représentation des employés (syndicat). Finalement, le secteur de I’hébergement et de
la restauration offre trés peu d’avantages sociaux tels qu’un régime de retraite, des
congeés maladie payés, des assurances (invalidité ou médicale) et des prestations de

cong¢ parental ou de mise a pied.

2.2.2 La restauration au Québec

Comme il a été mentionné précédemment, le secteur de la restauration fait partie de
I’industrie touristique. Selon 1’ Association des restaurateurs du Québec (ARQ) (2020),
I’industrie de la restauration au Québec représente, a elle seule, plus de 20 737
établissements pour 13,6 milliards de chiffre d’affaires en 2018. La figure 2.2 présente

les recettes des restaurants a service complets, qui sont les restaurants visés par cette
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recherche. Nous pouvons constater que ces recettes sont passées de 1,32 milliard de

dollars en 1998 a 2,87 milliards en 2018.

Toutefois, malgré cette croissance, rares sont les restaurants qui survivent au-dela de 9
ans (seulement 15%). C’est méme plus de 71% qui auront mis la clé dans la porte apres
5 ans. Plus précisément, I’ARQ (2020) rapporte que 257 restaurants ont fait faillite

dans la province en 2018 (en 2014, c’était 369 restaurants qui ont fait faillite).

Recettes (X1000)
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Figure 2.2
Recettes (X1000) (non désaisonnalisées) des restaurants a service complet au Québec
entre 1998 et 2018

Note. Source : Statistique Canada, Enquéte mensuelle sur les services de restauration et débits de
boissons. https://www150.statcan.ge.ca/t1/tbll/fr/cv.action?pid=2110001901

Ce secteur important de I’économie québécoise fait maintenant face a plusieurs enjeux
liés au recrutement, ainsi qu’a la rétention de la main-d’ceuvre. Selon le CQRHT
(2019), 1l y aura 8 713 emplois vacants en 2020 alors qu’en 2035 ce sera 18 943. De
plus, selon un sondage réalisé par le CQRHT (2018), 51% des travailleurs (tous métiers

confondus) dans les restaurants songent a quitter leur emploi, ce qui serait inopportun


https://www150.statcan.gc.ca/t1/tbl1/fr/cv.action?pid=2110001901
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compte tenu de la rareté du personnel. Les répondants a ce sondage reprochent le
manque de reconnaissance de la part des employeurs, des informations contradictoires
dans le cadre de leur travail et le manque de développement continu. Ceux-ci
mentionnent aussi que 1’ambiance de travail, leur passion pour le métier et le contact
avec les clients sont les principales raisons pour lesquelles ils demeurent avec les

mémes employeurs.

Dans un contexte de forte croissance, de pénurie de main-d’ceuvre et d’importantes
faillites commerciales, le secteur de la restauration devra s’intéresser activement a des

solutions afin de pallier ces enjeux dans les prochaines années.

2.2.3 Fonctionnement d’un restaurant

Méme si Ion consideére que la restauration fait partie de 1’économie de service
(Statistique Canada, 2019), le restaurant est une organisation unique qui combine la
production et la prestation de service (Fellay, 2010; Susskind Kacmar et Borchgrevink,
2018; Whyte, 1948). Il est entendu que le produit fagonné par le restaurant est
périssable et se doit d’étre vendu immédiatement aux clients (Susskind Kacmar et
Borchgrevink, 2018). Selon Whyte (1948), cela implique une extraordinaire
coordination entre la production et le service afin d’assurer la pérennité de I’entreprise.
Aucune machine ne pouvant réaliser cet objectif, cette coordination dépendrait des

employés travaillant dans lesdits restaurants (Whyte, 1948).

Les restaurateurs doivent donc organiser le travail de maniere effective afin d’atteindre
la meilleure rentabilité. Cette organisation passe par la division et la spécialisation des
taches (Fellay, 2010; Anonyme, 2014). Cette division se serait développée afin de

justement produire les repas le plus rapidement possible. Dans un restaurant, il y a donc
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une « avant-scéne » (la salle & manger, prestation du service) et le « derriére de la

scéne » (la cuisine, production) (Fellay, 2010; Goffman, 1973; Anonyme, 2014).

En général, derriére la scéne, il y les cuisiniers.eres et les aide-cuisiners.eres qui
préparent les repas pour les clients. Il y aussi les plongeurs.euses qui s’assurent de laver
la vaisselle et de 1a remettre a sa place (Anonyme, 2014). Selon les restaurants, I’avant-
scéne peut €tre constituée de plusieurs postes. Les hotes.sses s’assurent d’accueillir et
d’assoir les clients a travers les sections du restaurant. Les commis-débarrasseurs.euses
s’occupent de nettoyer et de ranger les tables. Les barmans ou les barmaids préparent
les boissons alcoolisées et servent parfois de la nourriture. Finalement, il y a les
serveurs.ses qui servent les clients dans les différentes sections du restaurant. Tous ces
employés sont supervisés par des gestionnaires ou encore par les propriétaires
(Anonyme, 2014). La grande différence entre I’arriére de la scéne et ’avant, c’est que
les employés situés en avant de la scéne doivent travailler avec la clientéle (Goffman,

1973; Anonyme, 2014).

2.3 Le métier de serveuse

En consultant la littérature existante sur le métier de serveuse, nous pouvons déja
constater sa complexité ainsi que les exigences qui y sont reliées. Ainsi, nous
aborderons quelques données statistiques, les demandes telles que rapportées par la
littérature scientifique, les ressources disponibles ainsi que les données disponibles

concernant leur santé mentale.

Selon Statistique Canada (2019), les serveuses d'aliments et de boissons, que nous
nommerons seulement serveuses, travaillent principalement dans des restaurants, des

bars, des hotels, des tavernes, des salles de banquet ou des clubs privés. Comme
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mentionné précédemment, 58 000 personnes ¢&taient employées dans ces
établissements, dont 16 000 a Montréal, faisant en sorte que cette profession est la plus
importante en nombre dans le secteur du tourisme ou elle occupe 13,1% de tous les

emplois qui lui sont reliés (Emploi Québec, 2016).

Une étude réalisée pour le compte de la CQRHT (2010) mentionnait que les trois quarts
de ces travailleurs sont de sexe féminin (75% comparativement a 47% dans la
population active québécoise), plus du tiers ont moins de 24 ans (38% environ), un peu
plus ont entre 24 et 44 ans (39% environ) et 23% ont 45 ans et plus (comparativement
a 14%, 45% et 41% respectivement dans la population) (CQRHT, 2010). Concernant
la scolarité, environ 10% n’ont pas terminé de formation secondaire et 75% 1’ont fait.
Peu ont accédé a un niveau collégial (12,5% environ) et encore moins a un niveau

universitaire (environ 2,5%).

Une étude plus récente (CQRHT et ARQ, 2016) mentionne des statistiques quelque
peu différentes. Cette enquéte a été effectuée par un questionnaire en ligne entre
septembre et octobre 2016. Ils ont récolt¢ 1015 réponses valides, dont 36% des
répondants travaillaient uniquement en cuisine, 42% uniquement en salle et finalement,
22% de I’échantillon travaillait en salle et en cuisine. Ils ont exclu les données reli¢es
a ces participants qui travaillent dans les deux domaines, car la diversité des profils de
ces travailleurs ne permettait pas d’obtenir des données fiables. Ils mentionnent que
I’échantillon est représentatif de la population générale des travailleurs de la
restauration (ex. : age, scolarité, etc.). Toutefois, ils notent que la population des 25-34
est sous représentée dans leur échantillon. « Un traitement statistique (pondération) a
permis de conclure que ces écarts n’affectaient pas la validité des résultats. » (CQRHT

et ARQ, 2016, p.4). De plus, ils ne présentent pas les statistiques associées au genre.

En ce qui concerne les résultats que nous aborderons, seuls les résultats pour les

travailleurs ceuvrant en salle seront présentés, car c’est dans ce domaine qu’ceuvrent
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les serveuses. Cependant, il est a noter que I’enquéte ne mentionne pas si les
travailleurs en salle sont uniquement des serveuses ou comprennent aussi les hotes, les
commis débarrasseurs et les barmaids. De plus, il semble que les données regroupent
aussi des travailleurs ceuvrant dans des restaurants a service rapide et dans des débits
de boissons (des bars). Ces données sont donc a prendre avec précaution, car elles ne
sont pas exclusivement représentatives de notre échantillon de serveuses aux tables

dans des restaurants.

Concernant 1’age, 30,3% des travailleurs ont moins de 24 ans, 33,6% ont entre 25 et 34
ans, 15,2% ont entre 35 et 44 ans, 13,8% ont entre 45 et 54 ans et finalement, 7,1% ont
plus de 55 ans. De plus, 30,7% des répondants sont étudiants a temps plein ou a temps
partiel. Concernant la scolarité, le diplome secondaire a été¢ obtenu par 19,9% des
répondants et 5,1% n’ont pas terminé leurs études secondaires. 15,4% ont obtenu un
diplome collégial et 17,5% n’ont pas terminé leurs études collégiales. Finalement,
16,6% des participants ont obtenu un dipldme universitaire et 25,2% n’ont pas terminé
leurs études universitaires. De plus, 33,2% des travailleurs en salle ont un dipldme en

restauration.

L’enquéte a aussi sondé le profil des restaurants ou ces participants travaillaient. 28,9%
travaillent dans des restaurants de type familiaux, 18,3% dans des restaurants hauts
gamme, 14,2% dans des restaurants d’hdtel ou de commerce, 12,8% travaillent dans
des bistros, 10,7% dans des débits de boissons, 5,1% dans des restaurants a service
rapide (fast-food), 2,8% travaillent pour des traiteurs et finalement, 3,3% travaillent

dans des cafés.

En ce qui concerne le nombre d’employés, 48,2% des répondants travaillent dans des
restaurants composés de 1 a 20 employés. 15,3% travaillent dans des restaurants
comptant entre 21 et 30 employés, 20% travaillent dans des restaurants composés de

31 a 50 employés et finalement, 16,5% travaillent dans des restaurants comptant plus
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de 51 employés. En ce qui a trait au statut d’emploi, 11% des répondants se considérent
comme saisonniers, 24,8% sont a temps partiel (moins de 30 heures) et 64,2% sont a

temps plein (plus de 30 heures semaine)

Finalement, cette enquéte présente aussi des données concernant 1’ancienneté des
répondants dans I’industrie et aussi I’ancienneté dans leur poste actuel. En ce qui
concerne I’ancienneté dans 1’industrie, 14,1% y travaillent depuis moins de 3 ans,
11,9% travaillent dans I’industrie depuis 3 ans a 5 ans, 23,6% entre 5 et 10 ans, 26,9%
entre 10 et 20 ans, 14,5% entre 20 et 30 ans et finalement, 9% travaillent dans
I’industrie depuis plus de 30 ans. 19,9% des répondants travaillent pour leur employeur
actuel depuis moins d’un an, 22% entre 1 et 2 ans, 29,4% entre 2 et 5 ans, 15,2% entre

5 et 10 ans et finalement, 13,5% travaillent pour leur employeur depuis plus de 10 ans.

Selon le CQRHT (2019), les principales taches de la serveuse sont décrites comme

suit :

Un préposé au service des mets et boissons a pour fonction de servir la clientele
aux tables en expliquant le menu et la carte des boissons, en conseillant et en
suggérant d’autres possibilités pour accroitre les ventes, en prenant les
commandes, en apportant les repas et les boissons demandés et en faisant régler
I’addition une fois le repas terminé. Il doit interagir avec la clientele de fagon a
générer une relation et une ambiance reflétant les caractéristiques de
I’établissement, ainsi qu’a utiliser ses compétences interpersonnelles, son sens de
la psychologie des relations et ses connaissances des produits pour répondre aux
attentes de la clientele, voire pour les surpasser. Il doit également accomplir son
travail tout en assurant le respect des normes de santé, de sécurité, d’hygiéne et
de salubrité.

En revanche, tel que mentionné par Soares (2011), les compétences associées au travail
des femmes (75% dans ce métier) demeurent souvent invisibles. En effet, comme la
qualité du service qu’elles offrent repose en partie sur 1’habilet¢ a démontrer que

I’emploi s’effectue sans effort, ceci réduit la visibilité de la complexité des taches
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(Fellay, 2010). La description présentée par le CQRHT (2019) ne fait pas état de toutes
les exigences auxquelles font face ces travailleuses. Dejours (2007) mentionne que ce
genre de description est le prescrit et qu’il différe du travail réel dont fait I’expérience
les travailleurs (Dejours, 2007). En effet, Pratten (2003) démontre dans sa recherche

que plusieurs des taches réelles des serveuses demeurent ignorées.

L’objectif de I’é¢tude de Pratten (2003) était de faire ressortir I’importance du métier de
serveuse dans le succes d’un restaurant en Angleterre. Tout d’abord, il a utilis¢ des
bases de données statistiques. Ensuite, il a effectué des entretiens avec des propriétaires
et gestionnaires de restaurants dans la région de Londres ainsi qu’avec des chefs
cuisiniers (5 cafés avec services aux tables, 10 pubs servant de la nourriture et 5
restaurants figurant dans le guide « Good Food Guide »). Finalement, il a aussi pris en
considération les commentaires provenant de critiques culinaires telles que Jan Moir
du Daily Telepgrah. Les conclusions que cette étude apporte sur le travail réel des

serveuses sont intéressantes.

En effet, les propriétaires et les gestionnaires questionnés mentionnaient que les taches
d’une serveuse étaient d’offrir un menu, prendre la commande, servir les breuvages et
les repas, desservir, nettoyer la table et faire payer les clients et certains ont ajouté la
politesse envers les clients. Selon Pratten (2003), ces descriptions, qui font référence
au travail prescrit (Dejours, 2007), font paraitre les taiches du métier de serveuse comme
simples a réaliser et elles ignorent des exigences réelles telles que s’assurer que la
nourriture arrive chaude aux tables ou encore que les repas soient servis en méme

temps.

De plus, les chefs cuisiniers qu’il a rencontrés stipulaient qu'une pauvre performance
reliée au service nuisait a la satisfaction du client et se répercutait sur I’appréciation du
repas. Ces derniers donnaient plusieurs exemples, tels qu’un manque d’attention dans

la préhension de 1’assiette pouvant mener a une présentation ratée ou encore un
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mauvais service de condiments ou d’ustensiles adéquats (p. ex. un couteau a steak ou
a poisson) pouvant miner leurs efforts a fournir des repas de qualité. De plus, les chefs
notaient que la vitesse avec laquelle la table est libérée a un impact sur le client, ¢’est-
a-dire qu’effectué trop rapidement et le client se sent bousculg, effectué trop lentement

et le client se sent négligé.

Ces informations rejoignent les critiques culinaires que Pratten (2003) a consultés,
c’est-a-dire que souvent les restaurants, afin de maximiser les profits, imposent des
heures de service précises lors du souper (p. ex., le client n’a d’autre choix que 17h ou
20h pour la réservation). Ce qui oblige les serveuses a presser les clients & manger afin
de s’assurer que la table est libérée a 1’heure convenue. En ce sens, Mme Moir,
rapportait que dans le restaurant de Gordon Ramsay, recommandé par le guide
Michelin'®, il n’y avait aucun doute que la nourriture était fantastique, mais
qu’honnétement, elle n’avait pas eu une bonne expérience a cause de la pression a
quitter a une certaine heure, ce qui lui semblait tout aussi important. Pratten (2003)
conclut que les clients ont peu d’interactions avec les autres employés du restaurant,
mais qu’ils sont en contact constant avec les serveuses et qu’alors leur performance
aura un impact vital sur le niveau de satisfaction du client. Selon lui, ce métier est
grandement sous-estimé dans la réussite d’un restaurant en comparaison avec les chefs

cuisiniers dont I’importance est largement consentie et appréciée dans la société.

Ainsi, la prochaine section permettra de mieux cerner les exigences reliées au métier
de serveuse aux tables telles que les demandes physiques, émotionnelles, cognitives et
organisationnelles. Le modéle JD-R!!, que nous utiliserons, définit les demandes
comme des aspects psychologiques, physiologiques, sociaux et organisationnels de

I’emploi qui nécessite des habiletés ou des efforts substantiels, physiques ou

10 Guide gastronomique : https://guide.michelin.com/fr/fr#
11 Le modele JD-R sera présenté en détails dans le Chapitre III portant sur les modéles théoriques.
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psychologiques, qui sont reliés a certains colits encore une fois physiques, émotionnels

ou psychologiques (Demerouti ef al., 2001).

Bien que certaines de ces demandes fassent partie du travail prescrit, nous pourrons
constater que le travail réel est beaucoup plus imposant et complexe que ce que les

descriptions de taches peuvent énoncer.

2.4 Les demandes physiques du métier de serveuse

Au Québec, trois recherches étudiant les demandes physiques du métier de serveuse
ont été répertoriées. La premicre est celle de Rolfe ef al. (1982). Désirant documenter
la santé des femmes enceintes, du feetus et de 1’enfant allaité dans le monde de la
restauration et de I’hébergement pour le ministere des Affaires sociales, ces auteurs ont
décrit, en autres, les aspects du métier de serveuse au Québec. Malheureusement, la
méthodologie n’est pas détaillée. Toutefois, nous savons que les données proviennent,
en autres, de 1’Institut de Tourisme et d’Hotellerie du Québec, du Centre de recherche
et de statistiques sur le marché du travail et du ministére du Travail et de la Main-

d’ceuvre.

Comme demandes physiques, ils ont décrit la dextérité, le transport de charges, parfois

lourdes, la rapidité d’exécution, la station debout et une posture de déséquilibre.

La plupart des gens ignorent le poids d’un cabaret plein d’assiettes prétes a étre
servies, ou plein d’assiettes vides de 5 ou 6 personnes. S’ils le savaient, ils ne
resteraient surement pas au milieu d’une allée a jaser alors que la serveuse attend
derricre les mains pleines (Rolfe et al., p.49)
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Ensuite, Compagnat (1985) a étudi¢ le monde de 1’hébergement et de la restauration
dans la ville de Sherbrooke dans 1’optique de documenter les risques pour la santé et la
sécurité. Il a obtenu un échantillon de 311 questionnaires. Son échantillon était
composé majoritairement de jeunes (75 % avaient moins de 35 ans et 82% moins de
40 ans) et de femmes (66 %), détenant peu d'ancienneté dans le secteur de la
restauration (30% moins de 2 ans), et un taux de scolarité élevé (plus du quart ont plus
de 13 ans de scolarité¢). L'enquéte a eu lieu en utilisant un questionnaire et des
entretiens. Peu de références sont faites concernant les demandes physiques dans son
étude, mais les participants mentionnent quand méme avoir une multiplicité de taches
effectuées dans le cadre de leur emploi. Elles rapportent comme désagréments une

posture debout prolongée et le poids des cabarets.

Enfin, la troisiéme étude sur le métier de serveuse au Québec est celle de Laperriére
(2014). Sa recherche doctorale avait comme objectif général de documenter les
multiples dimensions du métier de serveuses aux tables afin de favoriser une
reconnaissance et une valorisation de ce métier. Pour ce faire, elle a utilisé une méthode
mixte, c’est-a-dire qualitative et quantitative. Une étude préliminaire descriptive a été
effectuée dans un restaurant « haut de gamme » situé¢ a Montréal. Elle y a effectué¢ des
entretiens, ainsi que des observations préliminaires avec sept serveurs (50 heures
d’observation). Tous étaient des hommes agés de 20 a 38 ans et ils possédaient entre 5
et 17 années d'ancienneté. Par la suite, elle a réalisé des observations principales dans
deux succursales d'une chaine de restaurants « familiaux » dans la région de Québec.
Neuf serveuses, dont 8 femmes et 1 homme, ont été observées entre novembre 2005 et
janvier 2006 pour un total de 33,75 heures et chaque période d'observation était suivie
d'un entretien de validation des observations. En ce qui concerne les huit serveuses, ces
derni¢res étaient agées de 21 a 43 ans et elles possédaient entre 2 et 22 années
d'ancienneté. Le seul serveur faisait partie de ce groupe était plus jeune et possédait
moins d’ancienneté que ses consceurs de travail. Il est important de mentionner que les

trois restaurants €taient tous syndiqués.
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Finalement, Laperriere (2014) a créé un questionnaire comportant 145 questions. Ce
questionnaire a été élaboré a partir des observations et des entretiens menés en premicre
phase. Il incluait des questions sur la charge de travail, les contraintes physiques et
environnementales, les stratégies pour gérer les contraintes physiques, cognitives et
émotionnelles, la prévalence des douleurs a certains endroits du corps et la santé

mentale.

I1 est important de noter que 1'indice de détresse psychologique utilisée était basé sur
1'échelle de Kessler (Kessler et al, 2002) et que 1’échelle pour mesurer I’épuisement
professionnel était le Copenhagen Bumout Inventory (CBI) (Kristensen et al., 2005).
De plus, Laperriere (2014) a utilisé le modele demande-contrdle-soutien de Karasek
(1979) et de déséquilibre efforts-récompenses de Siegrist (1996) afin de mesurer les
risques psychosociaux chez les serveuses. 12 questionnaires ont été recueillis par
téléphone et 52 sur internet. Les 64 participants (80% de femmes et 20% d’hommes)
travaillaient dans 44 restaurants de différents types et ils vivaient dans 19 villes
différentes du Québec. L'age moyen des serveuses était de 30,0 ans (+ 9,8) et celui des
serveurs était de 35,3 ans (£ 9,9). L'ancienneté moyenne des serveuses était de 5,4 ans
en moyenne et celle des serveurs était de 8,9 ans. En moyenne, les hommes travaillaient
plus d'heures par semaine que les femmes (40,8 c. 25,7 heures; p < 0,05), mais les
femmes occupaient davantage un deuxieme emploi (aucun homme versus 41% des
femmes). De plus, moins du quart de I’échantillon était syndiqué. Finalement, 29,7%

de son échantillon était aux études.

Concernant les demandes physiques, Laperriere (2014) rapporte, en premier lieu, que
les serveuses doivent réaliser toutes leurs opérations avec rapidité et précision afin de
satisfaire les clients. Selon ses observations, cela impliquerait de se tenir debout de
manicre prolongée, de marcher continuellement et rapidement en minimisant le nombre
de pas et de transporter des charges parfois plus lourdes pour gagner du temps.

Concernant la marche, les neuf participants observés marchaient en moyenne 22,02
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(+£11,63) pas par minute pour une durée de 2 a 6,5 heures. De plus, ces actions
exigeraient en méme temps des précautions, c’est-a-dire des efforts cognitifs et
physiques, pour éviter les maux de dos ou d’épaules ou encore les accidents associ€s

aux planchers glissants ou a des clients distraits (Laperriere, 2014).

La France s’est aussi intéressée aux exigences physiques du métier de serveuses. Trois
autres recherches ont été répertoriées. Andrieu et al. (1995a) ont désiré documenter la
pénibilité du métier de serveuse en restauration et les pathologies éventuelles. Ils ont
créé un questionnaire qui comportait 151 questions évaluant les variables
sociodémographiques, les principales fonctions au travail, le vécu au travail,
I’ancienneté, les horaires, etc. Ce sont les médecins qui ont rempli les questionnaires
avec les participants lors de leurs examens annuels du ler janvier au 31 décembre 1991.
Ils ont également évalué le poids, la taille (I’éventuel surpoids), la présence d’une

pathologie, la tension artérielle et ils ont effectué un examen des pieds.

La population étudiée travaillait dans des restaurants situés en banlieue parisienne
proche de 1’aérogare de Roissy Charles de Gaulle. Dans ce secteur, on retrouverait un
nombre important de restaurants appartenant a des chaines hételieres. Ce qui fera en
sorte qu’il n’y aurait pas vraiment de saison morte en raison du trafic aérien et de la
proximité des zones industrielles. Ainsi, durant I’année 1991, 134 serveuses ont rempli
le questionnaire : 73 hommes et 62 femmes'2. L ’échantillon portait exclusivement sur
les serveuses de restaurant avec service aux tables. IIs ont exclu les restaurants de type
restauration rapide et de restauration collective. Selon les médecins, la population de
serveuses était jeune : 61% avaient moins de 30 ans. Ils rapportent aussi que 30% des
personnes avaient commencé a travailler dans ce métier avant 1’age de 17 ans.

Concernant I’ancienneté dans le métier, elle était égale ou inférieure a 5 ans. Pour sa

12 Dans la source, méme si cela ne concorde pas, il est bien mentionné 134 participants, dont 73
hommes et 62 femmes.
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part, ’ancienneté dans le poste actuel était en moyenne de 3 ans. L’étude fait aussi état
d’une mobilité de la main-d’ceuvre, car un tiers des répondants avaient déja travaillé
dans 10 restaurants ou plus. Finalement, le tiers des serveuses considéraient leur travail

pénible au niveau physique.

Ainsi, 11% de I’échantillon rapportait des postures inconfortables. Le port de charges
lourdes était noté par 15 % des participants, 16% nommaient des difficultés de
déplacement li¢ a des obstacles ou des sols glissants et le méme pourcentage se
plaignait de la notion de hate ou de précipitation lors des déplacements. Finalement,
41% rapportaient devoir marcher longtemps et 81% se plaignent de la station debout et

du piétinement.

Andrieu et al. (1995b) ont réalisé¢ une autre recherche sur la pénibilit¢ du métier de
serveuse, mais cette fois en lien avec le mythe du « coup de feu », c’est-a-dire le
moment de « rush’® » créé par un achalandage plus accru sur les heures du midi (ou du
souper). Ils ont procédé a des observations et a des mesures ergonomiques
biomécaniques telles que la podométrie, la pesée des charges transportées ainsi que le
relevé des déplacements et des postures. Leurs observations se sont limitées aux heures
du midi jusqu’a ce que la diminution de la clientele soit importante. Ils n’ont retenu
encore une fois que les restaurants avec service aux tables. Malheureusement, dans
cette ¢étude, les auteurs ne mentionnaient pas le nombre de participants ni les
caractéristiques sociodémographiques de leur échantillon. La seule information qu’ils
précisent est que la qualification professionnelle des serveuses observées allait de

l'apprenti au chef de rang.

Concernant les transports de charge, Andrieu et al. (1995b) ont constaté qu’une

serveuse pouvait lever entre 60 kg et 400kg dans un quart de travail de 2h20 pour une

13 Anglicisme signifiant « période achalandée ».



38

moyenne de 188kg. Elles ont marché entre 3 et Skm, pour une moyenne de 4,2 km et
elles ont effectué en moyenne 235 allées et venues entre la salle a manger et les
différents points de ramasse (cuisine, bar, etc.) dans leur quart de 2h20. En ce qui
concerne les postures, les médecins du travail qui ont rempli les fiches ont relevé que
les serveuses passaient 44% du temps de leur quart de travail a marcher sans charge,
que le port de charge en marchant ou en étant immobile représentait 36% du temps et

que les postures penchées correspondaient a 14% du quart de travail.

En 2002, trois autres médecins du travail francais ont désiré examiner le métier de
serveuse (Grimaud, Henri-Bonneville et Richoux, 2002). Ce sont les médecins qui ont
encore une fois rempli les questionnaires avec les participants lors de leurs examens
annuels. Réalisée dans le 8e et 17¢ arrondissement de Paris pendant I’année 2000, cette
étude comporte 131 salariés participants, dont 36,2% étaient des hommes et 63,8% des

femmes.

La moyenne d’age était de 28,7 ans (médiane de 25 ans). L’ancienneté moyenne dans
le métier ¢€tait de 8,7 ans. L’ancienneté moyenne dans le restaurant actuel était de 3,8
ans et 31,3 % y travaillaient depuis moins de 3 mois. Un fait intéressant a noter est que
les femmes entre 15 et 39 ans sont surreprésentées (66,7% a 70,2%) en comparaison
avec les hommes (29,8% & 33,3%). A partir de 40 ans, 1’inverse se produit, les hommes
¢taient plus présents que les femmes (57,1% d’hommes par rapport a 42,9% de femmes
entre 40 et 49 ans et 88,9% d’hommes et 11,1% de femmes agés de 50 a 59 ans). Ce
qui semble démontrer que les femmes quittent tot le métier en comparaison aux
hommes et qu’il existe une masculinisation de la profession de serveuses aux tables a
partir de I’age de 40 ans (Grimaud et al., 2002). En ce qui concerne I’ancienneté dans
le métier, le méme phénomene se produit (0-9 an d’ancienneté : 72,4% de femmes,
apres 30 ans de carriere 77,8% a 100% d’hommes). Le nombre d’enfants, en moyenne,

pour les serveuses de I’échantillon était de 0,35 tandis que le nombre d’enfants moyen
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dans la population féminine pour la méme tranche d’age en France est de 1,66 enfant.

Selon les auteurs, cette différence est statistiquement significative.

Concernant plus précisément les contraintes physiques, les résultats démontrent que
31,3% des serveuses devaient porter des plateaux, 37,4% devaient manutentionner

(lever des charges) et 61,1% devaient utiliser des escaliers.

En Suisse, la seule étude répertoriée est la recherche doctorale de Fellay (2010). Son
objectif principal était de rendre compte de la nature du métier, de ce qu’il « implique
en termes de contenu du travail, de tiches concrétes, de relations a la clientele, de

conditions de travail, de rapports hiérarchiques et de carrieres. » (Fellay, 2010, p.14)

Pour ce faire, elle a réalisé 31 entretiens d’environ 2 heures avec des serveuses de la
région lausannoise, dont 15 sont des hommes et 16 sont des femmes. Trois de ces
participants étaient aussi des chefs de service participant a I’embauche des serveuses.
Les répondants avaient entre 17 et 52 ans. L’entrevue portait sur les éléments suivants:
la trajectoire professionnelle et ’entrée dans le métier, la formation, le contenu du
travail, I’organisation et les conditions de travail, les compétences et les qualifications,
les relations avec la clientele, les collegues et les gestionnaires, la conciliation travail-

vie, ’engagement au travail et la connaissance de leurs droits au travail.

Fellay (2010) nomme que les serveuses doivent posséder une certaine endurance
physique et une forme d’habileté afin de pouvoir porter plusieurs assiettes en méme
temps, servir des plateaux remplis, aller chercher des paniers remplis de bouteilles a la
cave, monter et descendre les escaliers, ranger la terrasse, supporter la chaleur de la
cuisine, etc. Elle a remarqué que les jambes et les bras étaient sollicités en permanence
a cause des nombreuses allées et venues et elle a remarqué des exigences de
déplacement dans un climat d’urgence. De plus, puisque les serveuses doivent adopter

une posture debout prolongée, qu’elles doivent étre mobile et transposter des charges
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lourdes, Fellay (2010) décrit qu’elles utilisent des stratégies pour économiser leur corps
telles qu’organiser le travail et prioriser les tiches afin de réduire au maximum les

déplacements inutiles.

Enfin, plus proches de nous, aux Etats-Unis, trois études principales ont été répertoriées

concernant les demandes physiques liées au métier de serveuse.

Pour sa part, Rose (2001) a fait la rétrospective de la vie de serveuse de sa mére dans
des restaurants de style familiaux aux Etats-Unis. Pour ce faire, il a réalisé trois
entretiens avec sa mere. Il a aussi pu avoir acces a son journal intime et il tenait un
cahier de notes afin d’y colliger les commentaires spontanés que sa mere mentionnait
concernant le métier de serveuse. De plus, il a interviewé six serveuses et deux
barmaids. Leurs expériences de travail variaient entre 1 an et plus de 20 ans. Elles
travaillaient dans différents restaurants tels que des restaurants spécialisés dans les
« steaks » ou encore dans des restaurants haut de gamme. Les entretiens ont duré entre
30 minutes et une heure. Il a aussi effectué une recension des écrits scientifiques dont
plusieurs sont présentés dans notre thése. Finalement, il a fait un recoupement entre

toutes ces données afin de déceler des correspondances ou des différences.

Durant ses entretiens avec sa meére, Mme Rose, il a pu constater I’habileté motrice et la

dextérité nécessaire au métier de serveuse.

Ma mére se Ieve lentement de la table de la cuisine ou nous menons une entrevue
et se dirige vers 1’évier ou des assiettes seéchent sur une grille. Elle me montre.
Elle tourne la paume de la main droite vers le haut, créant une surface plus large
sur son avant-bras et commence a poser des assiettes, petites et grandes, du biceps
au bout des doigts, en chancelant, en les superposant de maniere a ce que le bas
des assiettes repose sur le bord de l'autre. « Vous n’osez pas laisser une assiette
toucher la nourriture », explique-t-elle. « Il faut qu’elles soient équilibrées,
stables ». Puis, avec sa main gauche. Elle dispose deux tasses a café et deux sous-
tasses. Elle pince en quelque sorte les soucoupes entre ses doigts et glisse son
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index entre les poignées des deux tasses. « Le café éclabousse d’un coté a 1’autre
si vous ne faites pas attention. Cela prend de la pratique. Vous ne pouvez tout
simplement pas tout faire en méme temps. » [Traduction libre]'* (Rose, 2001, p.
11)

Il mentionne donc qu’une serveuse doit pouvoir équilibrer et transporter plusieurs items
en méme temps en utilisant, ses paumes, ses mains, ses avant-bras et ses biceps. Durant
ce temps, la serveuse doit naviguer entre les tables et les clients afin de pouvoir servir

ces items.

L’étude ergonomique de Dempsey et Filiaggi (2006) s’est intéressée aux taches
physiques effectuées par les serveuses. Ils ont réalisé la passation de questionnaires
avec des serveuses (65 femmes et 35 hommes) et des gestionnaires (dix) dans 10
restaurants familiaux de 1’est des Etats-Unis. La moyenne d’age chez les hommes est
de 24,8 ans tandis que celle des femmes se situe a 25,7 ans. Les serveuses ont rapporté,
dans une grande majorité (95%), que leur emploi était leur principale source de revenus
et 45% ont mentionné étre des étudiants. Ils ont aussi effectué¢ des observations ainsi
que des mesures ergonomiques du milieu de travail. Enfin, la hauteur des tables, la
distance parcourue, le poids des assiettes et des plateaux ainsi que toutes autres mesures

requises se situant dans la cuisine et la salle a manger ont été effectués.

A travers leurs observations ainsi que leurs mesures, les auteurs rapportent le transport
de charges (assiettes, plateau a breuvages, bacs a glace) au niveau de la taille et de

I’épaule. Ces charges peuvent peser entre 0.4 kg et 6,8 kg pour les assiettes avec une

14 My mother gets up slowly from the kitchen table where we’re conducting an interview and walks
over to the sink where plates are drying in a rack. She demonstrates. She turns her right-hand palm
up, creating a wider surface on her forearm, and begins placing plates, large and small, from biceps
to fingertips, staggering, layering them so that the bottom of one plate rests on the edge of another.
“You don’t dare let a plate touch the food,” she explains, “and it’s got to be balanced, steady.” Then
with her left hand, she lays out two coffee cups and two saucers. She kind of pinches the saucers
between her fingers and slips her index finger through the handles of the two cups. “The coffee
splashes from one side to another if you’re not careful. It takes practice. You just can’t do it all at
one time.” (Rose, 2001, p.11)
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moyenne de 1,8 (+0,7) kg et entre 0,7 kg et 15,8 kg pour les plateaux a breuvages avec
une moyenne de 6,1 (+ 2,4) kg. Les bacs a glace peuvent peser jusqu’a 17, 6 kg. Les
distances parcourues entre les tables et la cuisine varient entre 4 metres et 50,6 métres
pour une moyenne de 20,3 (£ 8,5) métres. Ce qui nous permet de constater que le
transport de charges et la marche sont des demandes physiques importantes chez ces
travailleuses. Les auteurs concluent que le métier de serveuse présente des demandes
physiques trés variées. Ils constatent que c’est trés difficile au niveau ergonomique de
les quantifier a cause du nombre élevé de taches effectuées rapidement et

simultanément.

Wills, Davis et Kotowski (2013) ont documenté les demandes physiques des serveuses,
car peu de données étaient disponibles sur les risques pour la santé, dont les troubles
musculosquelettiques (TMS). A I’aide d’observations (68, 9 heures), d’un moniteur
d’activité physique et de questionnaires, ils ont quantifi¢ les demandes physiques
rencontrées par les serveurs au cours d’un quart de travail complet. Ils ont évalué les
postures utilisées pendant le service, le poids des plateaux, les symptomes de douleur
ainsi que la charge de travail durant le quart de travail chez vingt serveuses (15 femmes,
5 hommes). Les serveuses travaillaient dans trois restaurants avec service complet de
la zone métropolitaine dans un état du Midwest des Etats-Unis. Elles avaient au moins
deux ans d’expérience et elles travaillaient pour leur employeur depuis au moins six

mois.

En premier lieu, il est important de prendre en compte que la charge de travail a été
considérée par 60% des participants comme étant plus légere qu’a I’habitude. L'autre
40% 1’ont trouvé normale. Il se peut donc que les données suivantes soient sous-

estimées.

Selon leurs observations, les serveuses ont passé 24,5% de leur temps assis, 30,9% a

marcher et 44,6% en station debout. Les serveuses ont transporté entre 8,5 plateaux et
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10 plateaux qui totalisait 55,4 kg a 56,4 kg'® durant leur quart de travail. Ceci ne
comptabilisait pas le transport d’assiettes. De plus, elles auraient effectué 609,8 pas par

quart de travail.

Comme nous pouvons le constater, le métier de serveuse impose une multiplicité de
contraintes physiques aux travailleuses. En plus de ces derniéres, les serveuses doivent
aussi parfois conjuguer avec des espaces de travail difficiles et des facteurs

environnementaux contraignants.

2.4.1 Les stresseurs environnementaux

Depuis 1982, on reléve, dans le métier de serveuse, des risques physiques pour la santé
tels que les chutes, les brilures et les difficultés circulatoires liées a la station debout
(Rolfe et al., 1982). Depuis ces années, on constate aussi I’impact des facteurs
environnementaux tels que les contraintes thermiques (chaleur ou froid), 1’éclairage
déficient, le bruit, les produits chimiques et les espaces de travail restreints (Rolfe et

al., 1982).

Comme principales nuisances environnementales, les participants de 1’étude de
Compagnat (1985) ont nommé I’omniprésence de la fumée de cigarette, les planchers

humides et glissants, les bruits, 1’éclairage insuffisant et les écarts de température.

Dans 1’é¢tude d’Andrieu et al. (1995b), les serveuses ont signalé certains facteurs

environnementaux (température trop élevée, chaud et froid, vapeurs, buées, fumées,

15 16,3kg a 16,6kg par heure pour un quart de travail de 3,4 heures.
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courants d'air, odeurs) comme une géne dans 12 % des cas. Elles se plaignaient du bruit

dans 10 % des cas, mais trés peu concernant l'éclairage (4 %)

Finalement, dans 1’é¢tude de Grimaud et al. (2002), 38,2% des salariés ¢taient
réguliérement obligés de parler plus fort aux clients en raison du bruit environnant. Les
médecins du travail ont considéré cela comme une contrainte mentale, car cela pouvait
entrainer une fatigue supplémentaire (difficultés de concentration, faire répéter, risque

d’erreur dans les commandes, fatigue voix/audition).

Bref, le métier de serveuse nécessite une variété de mouvements tels que le transport
de charges lourdes (cabarets, torpilles, assiettes, bac a glace, etc.), position tordue ou
de déséquilibre, marche et station debout prolongée, position penchée, la montée
d’escaliers et I’utilisation en permanence des mains, des bras et des jambes. De plus,
elles doivent faire face a des facteurs environnementaux tels que la chaleur, le froid,
les changements de température, le faible éclairage, les planchers humides et glissants,

le bruit, etc.

Ces exigences physiques quotidiennes ne sont certainement pas sans conséquence

comme nous allons pouvoir le constater dans la prochaine section.

2.4.2 Les troubles et les douleurs physiques

Selon le Centre canadien d’hygiéne et de santé au travail'®, les troubles
musculosquelettiques [TMS] désignent « un ensemble d'atteintes douloureuses des

muscles, des tendons et des nerfs. Le syndrome du canal carpien, la tendinite, le

16 Repéré a https://www.cchst.ca/oshanswers/diseases/rmirsi.html
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syndrome du défilé thoracobrachial et le syndrome de la tension cervicale en sont des

exemples. »

Dans son questionnaire, Laperriecre (2014) demandait aux répondants s’ils
considéraient étre en bonne santé. La majorité¢ ont mentionné étre en trés bonne forme
ou en excellente forme physique (61,5% des hommes, 66,7% des femmes). Toutefois,
les serveurs rapportaient en moyenne 1,23 site corporel avec douleur (£1,9) tandis que
les serveuses rapportaient en moyenne 3,27 sites corporels avec douleur (+2,4) sur les
dix parties du corps évaluées par le questionnaire Nordique pour les TMS. Les

répondants mentionnaient qu’ils attribuaient ces douleurs a leur emploi.

Plus précisément, au cours des douze derniers mois, les serveurs disent avoir ressenti
le plus fréquemment une douleur génante au niveau des épaules et du bas du dos (23%).
Pour les serveuses, les douleurs le plus fréquemment ressenties durant les douze
derniers mois se situent aussi au niveau du bas du dos (56,9%) ainsi qu’aux chevilles-
pieds (52,9%). Les résultats mentionnent que 77% de I’échantillon total rapporte au

moins un site de douleur dans les douze derniers mois qui aurait nui a leurs activités.

Sans donner de proportion précise, Andrieu et al. (1995a) mentionnent que les douleurs
sont fréquentes aux pieds, aux hanches, aux épaules ainsi qu’au niveau des vertebres
chez leur échantillon de serveuses. Au moment de I'enquéte, les serveuses rapportaient
des pathologies ostéoarticulaires (27 %) et veineuses (12 %). Lors de ’examen
clinique, les médecins du travail rapportaient que 90% des serveuses avaient un poids
santé et I'examen des pieds présentait une fréquence importante de corne (28 %).

En ce qui concerne les douleurs physiques, 45% de 1’échantillon de Grimaud et al.
(2002) se plaignaient de douleurs rachidiennes!’, 50,4% de douleurs aux membres

inférieurs, 62,6% de douleurs aux pieds et 11,5% de douleurs aux membres supérieurs.

17 Relatif a 1a colonne vertébrale
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Seulement 16% des salariés ne se plaignaient d’aucune douleur. Dans leur échantillon,

les impacts sur la santé physique survenaient, peu importe 1’age, le sexe et I’ancienneté.

L’¢étude transversale de Dempsey et Filiaggi (2006) s’est aussi intéressée aux TMS
ressentis par les serveuses dus a I’exécution de leurs taches physiques au travail. Les
résultats démontrent que 42 % des sujets ont affirmé ressentir des douleurs. Plus
précisément, 24% ont signalé une douleur dans une partie du corps, 10% sur deux
parties et 8% sur 3 parties du corps ou plus. Les parties du corps rapportées le plus
souvent sont le bas du dos (18 %), les épaules (11 %), les cuisses-genoux (9%), les

chevilles- pied (7%) et les poignets (5%).

Wills, Davis et Kotowski (2013) ont aussi fait passer un questionnaire autorapporté sur
les sites de douleurs avant et aprés le quart de travail des serveuses. Apres le quart de
travail, la plus forte augmentation de la douleur s'est produite dans les jambes et les
pieds (augmentation de 60% de la douleur), dans le haut du dos (55%), ensuite dans le
bas du dos (50%), dans le cou (45%) et finalement, dans les mains et poignets (35%).
Etrangement, les serveuses ont aussi rapporté une diminution des douleurs dans deux
régions du corps, dans les épaules (moins 45% de douleurs a la fin du quart de travail)

et les genoux (30% de moins). Ce que les médecins du travail n’ont pas su expliquer.

De plus, deux études spécifiques se sont intéressées aux troubles musculosquelettiques
chez les serveuses. Ilban (2013) a réalisé une recherche chez les travailleurs ceuvrant
dans des restaurants haut de gamme en Turquie. Son échantillon était composé de 448
travailleurs de la restauration employés dans 54 restaurants d’Istanbul entre mars et
juillet 2010. La grande majorité de ses participants étaient des hommes (90%) dont
I’age moyen était de 21,3 ans = 3 et la plupart (54%) possédaient un diplome de
secondaire. De plus, ils travaillaient dans leur poste actuel depuis 6 ans en moyenne (£

6,4 ans). Ses résultats démontrent que les endroits les plus fréquemment douloureux
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sont les chevilles /pieds (29%), suivies par le bas du dos (26%) et le bas de la jambe
(17%).

Chyuan et al. (2004) ont aussi réalisé une ¢tude sur les troubles musculosquelettiques
chez les travailleurs ceuvrant dans des restaurants haut de gamme, mais cette fois a
Taiwan toujours en utilisant le questionnaire Nordique. Leur échantillon était composé
de 905 travailleurs de la restauration employés dans 24 hoétels 5 étoiles a Taiwan entre
avril et juillet 2001.Les participants a I'é¢tude étaient agés de 33,3 ans (£ 11,3 ans). Ils
travaillaient dans leur poste actuel depuis 8 ans en moyenne (£ 8,3 ans). Toutefois,
I’é¢tude ne mentionne pas le sexe des participants. Dans ’ensemble, 758 (84%)
participants ont déclaré avoir des douleurs. Leurs résultats démontrent que les endroits
les plus fréquemment douloureux sont I'épaule (58%), suivi du cou (54%) et du bas du

dos (53%).

Comme il a ét¢ démontré par la littérature, les exigences physiques reliées au métier de
serveuse ont des conséquences sur la santé physique des travailleuses. Toutefois, méme
si les demandes physiques semblent €videntes, d’autres types d’exigences, plus

invisibles, sont présentes dans ce métier telles que les demandes cognitives.

2.5 Les demandes cognitives du métier de serveuse

Les serveuses, elles-mémes, croient parfois que leur métier est simple et tendent a sous-

estimer les habiletés requises pour I’exercer.

Ca ne nécessite pas d’avoir une bonne téte sur les épaules pour étre un bon
serveur. Tout ce dont vous avez besoin dans ce métier ¢’est 1’habileté de dire : «
Oui Monsieur, Non Monsieur, trois sacs pleins Monsieur ». Si vous ne pouvez
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rien faire d’autre, cela n’a aucune importance tant que tu peux continuer. (Chef
de Station, Mars et Nicod, 1984, p. 36) '8

Pourtant, la littérature recense 1’utilisation de plusieurs demandes cognitives telles que
la mémoire habile, la conscience périphérique et I’attention ainsi que les demandes

cognitives entrelacées.

2.5.1 La mémoire habile

La mémoire est un mécanisme qui nous permet de nous rappeler nos expériences
passées. Elle se décompose en plusieurs systemes qui ont différentes fonctions. En
autres, la mémoire de travail permet de maintenir temporairement des informations et
de traiter cognitivement celles-ci (Chevalier, 2010), elle laisse donc les informations

accessibles et manipulables afin qu’elles soient utilisées pour réaliser nos taches.

Chase et Ericsson (1981) ont démontré a I’aide d’une expérience en laboratoire qu’il
était possible d’augmenter I’empan mnésique'” (se situant normalement a 7 + 2) de la
mémoire de travail avec plusieurs heures de pratique. Leur sujet a été capable
d’augmenter son empan de 7 & 80 avec 250 heures de pratique en laboratoire. A partir
de cette expérience, ils ont développé le terme de skilled memory, que nous traduirons

malaisément en frangais par « mémoire habile ». Selon eux, les principales

18 It doesn’t take a good head on your shoulders to be a good waiter. All you really need in this
business to get is the ability to say “Yes sir, No sir, Three bags full Sir”. If you can do nothing else,
it doesn’t matter so long as you can keep this up. (Station Head waiter, Mars et Nicod, 1984, p. 36)
19 La mémoire de travail ou mémoire 4 courte terme est une mémoire a capacité limitée. Elle est
indispensable a plusieurs taches et elle s’évalue en fonction de la capacité de son empan chiffré ou
verbal. L’empan mnésique correspond au nombre de lettres, de chiffres, de mots ou de regroupements
qui peuvent étre restitués immédiatement apres présentation (Deschamps et Moulignier, 2005).
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caractéristiques de la mémoire habile sont sa rapidité et sa facilité¢ d’encodage qui lui

permet une utilisation rapide et efficace de la mémoire a long terme?.

Stevens (1993) reprend le concept pour I’examiner sous 1’angle du métier de serveuse.
Elle a commencé par une phase observation participative ou elle a travaillé comme
serveuse. Par la suite, elle a effectué des observations plus systématiques aupres de
trois serveuses ayant 3, 7 et 14 ans d’expérience. Elles étaient décrites par leur
employeur comme « habiles », car elles pouvaient servir un grand nombre de clients

aux heures de pointe en faisant peu d’erreurs.

Dans le scénario expérimental de Stevens (1993), cinq personnes ont joué les clients et
les serveuses étaient au courant qu’ils participaient a la recherche. L’étude se déroulait
aprés les heures de pointe et les cing clients s’assoyaient au comptoir en méme temps.
Les échanges étaient enregistrés par des microphones portés par les clients et les
serveuses et les factures étaient récoltées ainsi que les notes prises pour les commandes
par les serveuses. Chaque serveuse a été évaluée durant quatre observations pour un
total de douze observations (trois serveuses fois quatre observations). Durant chaque
observation, chaque client commandait un breuvage, un sandwich et un dessert, donc
trois items pour un total de 15 items a chaque observation par serveuse. Au final, 180
items ont ét¢ commandés. La chercheuse a mesuré le taux d’erreur pour chaque

serveuse et le type d’erreur.

La premicre erreur pouvait étre de ne pas servir du tout I’item commandé¢ (ou I’avoir
oublié), ce qui n’est jamais arrivé. Le second type d’erreur possible était de se tromper

dans le mets commandé, ce qui est arrivé trois fois sur les 180 items. Finalement, le

20 La mémoire a long terme permet le stockage des informations et/ou connaissances, c’est comme le
disque dur du cerveau. Ces dernieres sont retenues et encodées temporairement grace a la mémoire a
courte terme et ensuite stockées dans la mémoire a long terme puis récupérées au besoin par la mémoire
a courte terme (Deschamps et Moulignier, 2005).
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dernier type d’erreur pouvait €tre de donner I’item au mauvais client, ce qui n’est arrivé
aussi que trois fois et par une seule serveuse. Selon 1’auteure, ces serveuses ont fait
preuve d’une bonne exactitude en prenant en compte les contraintes de temps. Stevens
(1993) note aussi que les serveuses font peu d’erreurs méme quand les clients ne
donnent pas les commandes dans le bon ordre, par exemple le client nomme le dessert
avant le repas. Finalement, elle mentionne aussi que les serveuses utilisent des

abréviations sur leurs calepins de manicre trés systématique.

Ericsson et Polson (1998) ont voulu approfondir le concept de mémoire habile. IIs ont
alors étudié le cas de « JC », un serveur pouvant mémoriser vingt commandes sans
prendre de note. Ils ont effectué trois expérimentations bien expliquées dans leur
article. Les deux premieres expériences ont permis de démontrer que JC pouvait
s’adapter a différents ordres de présentation des commandes sans faire d’erreur. Par la
suite, ils ont testé son aptitude a se rappeler d’autres éléments que des commandes afin
de comparer ses capacités mnémoniques. Malgré qu’il présentat une mémoire moins
efficace qu’avec les commandes, sa mémorisation surpassait les sujets témoins. Les
auteurs concluent donc que « JC » a une mémoire supérieure pour plusieurs types de
matériels, mais seulement exceptionnelle pour un type précis, ici les commandes dans

les restaurants. Ce qui confirmerait la conceptualisation de la mémoire habile.

Bekinschtein, Cardozo et Manes (2008) se sont intéressés aussi a la notion d’expertise
au travail en lien avec certaines taches clés qui permettent de maximiser la
performance. Ils ont décidé d’étudier le métier de serveuse, car ce métier ne nécessite
pas d’éducation formelle. Cela leur permettrait d’étudier les stratégies utilisées par les
serveuses afin d’encoder, maintenir et récupérer un grand nombre de commandes en
mémoire et ainsi comprendre comment elles atteignent leur niveau « d’expertise » sans

formation précise.
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Bekinschtein et al. (2008) ont congu une expérience controlée a simple insu (seuls les
serveurs professionnels n'étaient pas au courant) a réaliser dans des conditions réelles.
Huit « faux » clients devaient demander des breuvages prédéterminés. Dans la
condition un, ils devaient rester assis a leur place, dans la seconde, ils devaient changer
de place de facon prédéterminée. Ils ont effectué la premiere expérience (les deux
conditions) avec 9 serveurs (tous des hommes agés de 38 a 55 ans) ayant entre 9 et 17
ans d'expérience dans la ville de Buenos Aires. Dans une deuxiéme expérience, huit
volontaires masculins (non experts, ¢’est-a-dire non-serveur) (35 a 55 ans) se sont

soumis aux deux mémes conditions.

Dans la premiére expérience et premicre condition, les huit « faux » clients ont
commandé des breuvages et sont demeurés a leur place. Sur les neuf serveurs
participants a I’étude, un seul a fait une erreur en inversant deux breuvages. Dans la
deuxieéme condition, les « faux » clients se sont déplacés avant I’arrivée du serveur.
Tous les serveurs, a I’exception d’un, ont commis plusieurs erreurs. Cet unique serveur
n’a commis qu’une erreur. Contrairement aux autres, il n’utilisait pas la localisation du
client comme stratégie mnémonique, mais bien le visage et les vétements, car il avait
¢été serveur dans des cocktails ou les gens sont debout et ont tendance a bouger. Dans
la deuxiéme expérience celle avec les « faux » serveurs, dans la premiere condition,
tous ont commis des erreurs. Enfin, dans la seconde condition, les « faux » serveurs ont
fait autant d’erreurs que les serveurs-experts. Toutefois, il est a noter que trois
participants ont laissé les breuvages en plein milieu de la table, car ils trouvaient la

tache trop difficile.

Cette étude est tres intéressante, car elle permet de montrer que les serveurs, aprés un
certain entrainement lié¢ a leur expérience de travail, possedent une mémoire d’expert
liée aux commandes de breuvages par rapport a un groupe de novice. Cette expertise
serait basée sur des stratégies mnémoniques de localisation et de reconnaissance des

caractéristiques du client.
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Bekinschtein et al. (2008) font d’ailleurs le lien avec 1’article d’Ericsson et Polson
(1998) ou I’on traite de la mémoire habile qui permettrait I’utilisation de connaissances
préexistantes pour encoder de I’information et faciliter sa récupération. Selon eux, le
serveur « JC » a volontairement développé ses stratégies afin de maximiser sa mémoire

tandis que les serveurs de leur échantillon les ont développés de maniére intuitive.

Finalement, Bekinschtein et al. (2008) concluent que les processus cognitifs utilisés
par les serveuses semblent dépasser la définition standard de la mémoire de travail telle
que proposée par Baddeley (1986), ¢’est-a-dire le stockage temporaire des informations
qui sont en cours de traitement. Encore une fois cela vient élargir la notion de mémoire

habile.

2.5.2 La conscience périphérique et 1’attention

Cahour et Pentimalli (2005) ont examiné les différents niveaux d’attention et de
conscience périphérique exercés par les serveurs et les cuisiniers travaillant dans un
café avec services aux tables dans le but de documenter la coopération entre eux. Pour
ce faire, ils ont effectu¢ des entretiens, des observations préliminaires, des
enregistrements vidéo et finalement des entretiens de confrontation et d’explications
aupres de sept serveurs et deux cuisiniers travaillant dans un café ou les espaces sont

trés étroits et ou la coordination des actions est primordiale.

Selon Cahour et Pentimalli (2005) :

La conscience périphérique dépend de mécanismes attentionnels qui varient
selon I’activit¢ de 1’acteur et selon des caractéristiques des ¢éléments de
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I’environnement, comme leur saillance et leur pertinence pour I’acteur impliqué
dans la situation de travail. (p.51)

Ces auteurs considérent que les serveuses doivent exécuter simultanément des taches
individuelles ainsi que des taches collectives qui doivent étre coordonnées. Les taches
individuelles sont celles vers lesquelles 1’attention principale est généralement
orientée. Elles se composent des taches reliées a leurs clients telles que la prise de
commande et servir les plats lorsqu’ils sont préts. Les taches collectives qui se doivent
d’étre coordonnées, et pour lesquelles les serveuses mobilisent une attention plus
périphérique ou non focalisée, sont les actions de leurs collégues, les postes de travail
en cours d’utilisation ou encore 1’état des commandes. Ces taches nécessitent donc des
serveuses qu’elles soient attentives a leur environnement de travail immédiat. Les
auteurs considérent aussi que ces niveaux de conscience périphérique sont fluctuants

dans le temps selon la focalisation de I’attention de la serveuse.

Selon les auteurs, la conscience périphérique présente trois fonctions principales et
différentes. Dans un premier lieu, elle permet une économie de déplacements collectifs,
car les travailleurs sont a I’affiit des mouvements de leurs collegues grace a leur vision
périphérique. Ils savent qui utilise quoi et quand. Ce qui leur permet de connaitre les
parcours d’actions de leurs collégues et les coups de main apportés. Ensuite, la
conscience périphérique leur est utile pour communiquer rapidement et subtilement
grace a une écoute périphérique. Finalement, elle permet d’éviter les collisions dans le

petit espace partagé.

En conclusion, Cahour et Pentimalli (2005) mentionnent que

La conscience périphérique est donc caractérisée par la discontinuité et les
variations dynamiques. Les foyers attentionnels simultanés sont nombreux, les
acteurs sont conscients de beaucoup de choses a la fois et les niveaux de
conscience changent constamment : un objet qui €tait au centre de 1’attention
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passe rapidement a I’arriére-plan, selon les changements de I’environnement et
I’évolution de ’activité. (p.71)

Cette étude qualitative démontre bien I’importance de la conscience périphérique et de

I’attention chez les serveuses.

2.5.3 Les demandes cognitives entrelacées

Comme il a été mentionné précédemment, il est difficile de distinguer clairement les
demandes cognitives, car les fonctions cognitives ont chacune un role, mais elles
demeurent tres étroitement liées, c’est-a-dire qu’il existe une synergie entre elles. Les
étres humains ne peuvent préter attention sans percevoir, ils ne peuvent mémoriser sans
préter attention, ils ne peuvent mémoriser sans analyser, etc. De plus, ces demandes
cognitives s’entremélent avec les autres types de demandes. Fellay (2010) décrit que
les serveuses utilisent des stratégies pour économiser leur corps telles qu’organiser le

travail et prioriser les taches afin de réduire au maximum les déplacements inutiles.

Selon Laperriere (2014), les serveuses doivent servir plusieurs clients en intercalant les
opérations qui se font en simultané ou, autrement dit, étre rapides sans escamoter le
service. Elles ne doivent pas perdre le fil des opérations en attente, c’est-a-dire les plats
a aller chercher en cuisine, les breuvages au bar ou encore les serviettes réclameées par
un client. En méme temps, il faut qu’elles prennent les commandes sans oublier quel
client a commandé quoi et effectuer le tout dans un esprit d’équipe, c’est-a-dire
I’entraide entre collégues qui, parfois, peut étre cruciale pour réaliser le travail sans

ennuis (Laperriere, 2014).
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Pour sa part, Rose (2001) mentionne que les serveuses doivent utiliser des capacités
d’attention périphérique, d’attention accentuée et d’attention sélective. De méme, elles
doivent faire preuve de capacités mnémoniques, comme une utilisation adéquate de la
mémoire procédurale et de la mémoire de travail. Il met en lumiére plusieurs stratégies
cognitives privilégiées par ces travailleuses, comme la priorisation, la résolution de

probléme, la prise de décision, I’organisation et la planification des activités.

Ces demandes cognitives permettent aux serveuses de réaliser leurs taches tout en
assurant la satisfaction de la clientéle. Cette dernicre est le carburant permettant au
restaurant de fonctionner et de demeurer rentable. Toutefois, entrer en relation avec des

clients nécessite de la part des serveuses un travail parfois important sur leurs émotions.

2.6 Les demandes émotionnelles du métier de serveuse

Whyte (1946) est le premier a attirer ’attention sur la position spécifique et stratégique
de la serveuse dans les restaurants. Il constate a ce moment qu’elle est au centre d’une
configuration plus complexe que ses collégues de travail. Contrairement au travail de
production en usine, la serveuse a deux « patrons », son gestionnaire et le client. Whyte
(1946) mentionne méme qu’elle a de 50 a 100 patrons-clients chaque jour. A ce propos,
il stipule que la relation avec la clientele introduit une nouvelle dimension: « Lorsque
le client prend une part active a l'entreprise, I'organisation doit étre adaptée a son

comportement »*! (Whyte, 1946 p. 123).

De plus, pour lui, le métier de serveuse est unique, car il nécessite une grande capacité

d’adaptation sociale. En plus de devoir s’ajuster & son gestionnaire et ses 50-100

2! « When the customer takes an active part in the business, the organization must be adjusted to his
behavior » (Whyte, 1946, p. 123)
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clients, elle doit s’adapter aux cuisiniers pour avoir ses plats, au barman pour obtenir
ses breuvages (Whyte, 1946) ou encore aux hotesses pour obtenir des clients dans sa

section de travail.

En ce sens, Giddens (1990) développe la notion de « point d’acces ». Ce dernier est
I’endroit ou les gens (les clients) se trouvent en présence ou interagissent avec le
« systéme ». La rencontre se fait entre I’expert du systéme (le banquier, le vendeur, la
serveuse, etc.) et le profane (le client) au point d’acces et ¢’est a cet endroit que la
confiance s’établit envers le systéme. Autrement dit, la serveuse est la représentante du
systéme (le restaurant) et c¢’est a travers elle, principalement que s’établit la confiance
du client envers le restaurant. Cette réflexion aide a comprendre I’importance que revét
la position de la serveuse pour I’entreprise. Elle est son image et sa représentante, car
les clients peuvent aller au restaurant en ayant comme seul point de contact la serveuse.
Elle effectue la liaison entre le client et 1’organisation. Ainsi, elle subit les
conséquences de ses propres actions, mais aussi des actions des autres instances

(gestion, cuisine, bar) (Soares, 1998).

En effet, plusieurs autres études considerent que la serveuse agit comme tampon entre
la clientele et I’organisation. Andrieu et al. (1995a) considérent qu’elle « se situe en
effet a I’interface cuisine-clientele, au centre des conflits potentiels qu'elle doit assumer

en jouant un réle de tampon » (p.177).

Lapperiere (2014) mentionne que la serveuse doit gérer les plaintes des clients, mais
aussi représenter positivement son organisation en projetant une image professionnelle

impeccable.

Finalement, Hight et Park (2018) mentionnent également que, comparées aux autres
employés de I'hotellerie, les serveuses doivent satisfaire a la fois les gestionnaires et

les clients et cela, indépendamment de leur humeur actuelle ou de leur état émotionnel.
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Tel que le mentionne Whyte (1948), ces ¢léments démontrent clairement que la
serveuse est au milieu d’une configuration alambiquée. Afin de satisfaire les exigences
de tous, mais surtout de ses clients, la serveuse fait face a des demandes émotionnelles.

Peu de chercheurs se sont intéressés a cette dimension de ce métier.

Une des premicres études recensées qui axe principalement sur les demandes
émotionnelles des serveuses est celle de Hall (1993). Elle a réussi a recruter cinq
restaurants pour participer a son I’étude dans la région de Hartford, Connecticut. Elle
y a interviewé des gestionnaires et elle y a fait des observations. De plus, elle a dirigé
des entrevues avec 19 des 57 serveuses ceuvrant dans ces cinq restaurants. La majorité

des participants étaient 4gés de moins de 35 ans.

Afin de comparer, elle a divisé les restaurants en trois niveaux selon les prix des repas
(de 15 a 603 pour les restaurants plus haut de gamme, de 6 a 15$ dans les restaurants
de moyenne gamme et de 5$ et moins pour les restaurants de bas de gamme). Son
échantillon de cinq restaurants était donc constitu¢ d’un restaurant haut de gamme, de

trois restaurants de moyenne gamme et un restaurant de bas de gamme.

Comme premier constat, Hall (1993) mentionne que tous les types de restaurants
valorisent une attitude amicale envers les clients et que le sourire fait partie des
standards de toutes les organisations. De plus, dans tous les types de restaurants, les
serveuses sont per¢ues comme étant plus amicales que les serveurs et comme étant plus
souriantes. Pour leur part, les serveurs et les serveuses considérent que les clientes sont
plus difficiles a satisfaire que les hommes et qu’elles sont moins amicales. En général,
les employés considérent aussi que les interactions avec le sexe opposé sont plus

amicales qu’avec le méme sexe.
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Elle a aussi constaté que la majorité des serveurs.ses préferent servir les clients de sexe
opposé et que les clients et les serveurs.ses utilisent la carte de la séduction dans le
cadre de leur relation de service. Toutefois, elle a remarqué qu’il y a plus de pression
sur les serveuses pour charmer leurs clients hommes. Les clientes femmes n’étaient pas
décrites comme amicales ou aimant faire des blagues, méme si elles sont servies par

un homme.

Selon Hall (1993), les serveuses utilisent leur corps, leurs émotions ainsi que leur

122, Elle décrit les stratégies

personnalité afin de bien réaliser leur travail émotionne
qu’elles utilisent, c’est-a-dire sourire, étre déférente et flirter. Ce qui corrobore la
dimension sexuelle ou esthétique du travail dans les services tels que le décrit Soares
(1998), ou une partie du corps et/ou le corps sont instrumentalisés dans la production

des services.

Plus récemment, Laperriére (2014) a identifi¢ certaines demandes émotionnelles liées
a cet emploi. Selon elle, dans I’exercice de sa fonction, la serveuse doit exercer une
gestion de ses émotions et de celles des clients, ce qui s’avere complexe. « Les
serveuses doivent gérer efficacement leurs propres émotions ainsi que celles de leurs
clients, tout en étant performantes dans leur travail de service et en conservant le calme
et le sourire, quelle que soit la situation » (Lapperiere, 2014, p.121). Ainsi, elle soutient
que les serveuses doivent savoir créer une atmosphére de confort tout en favorisant un
roulement rapide de la clientele, c’est-a-dire qu’elles doivent faire sentir aux clients
qu’ils sont uniques, mais aussi accélérer le service afin de permettre a d’autres clients

de s’assoir. Il s’agit ici de donner de 1’attention aux clients sans négliger les autres.

22 Le travail émotionnel tel que proposé par Hochschild (1983) est un concept similaire a la régulation
des émotions, mais ou celle-ci fait partie intégrante d’une tache de I’emploi et devient du travail
émotionnel. Nous approfondirons ce concept dans le chapitre III traitant des mod¢les théoriques.
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Bien que Laperricere (2014) ait décrit ces demandes émotionnelles, elle ne les a pas

examinés dans son étude quantitative par questionnaire.

Dans un autre registre émotionnel, Fellay (2010) ajoute que les serveuses se voient
souvent confier le role de confidente, en autres avec les client.es qui éprouvent de la
solitude. Elles écoutent les histoires de vie, elles partagent les problémes avec les
client.es ainsi que leurs joies. Dans ces moments, les serveuses sont appelées a faire
preuve d’empathie et d’une écoute attentive afin de satisfaire leurs client.es méme si

parfois cela leur plait moins.

De plus, les serveuses se doivent de doser leurs émotions en permanence. Elles doivent
étre chaleureuses, de bonne humeur et souriantes, mais elles doivent aussi savoir exiger
le respect des clients qui dépassent parfois les limites prescrites par le civisme

(Laperriere et al., 2010).

Dans ce contexte, le personnel de service est fréquemment contraint de prendre
sur lui, d’encaisser toutes sortes de comportements de la part de la clientele qui
peuvent aller de I’ignorance, de ’humiliation, du mépris jusqu’a des formes
d’agressions verbales, voire physiques. (Fellay, 2010, p. 154)

Effectivement, ces manquements au civisme concernent un manque de respect, mais
aussi des propos ou des gestes déplacés ou encore des comportements racistes ou

sexistes qui menent a I’humiliation et la dévalorisation (Fellay, 2010).

Selon Rolfe et al. (1982), les serveuses doivent demeurer courtoises, gentilles,
diplomates et aimables méme en présence de vulgarités a leur égard. En ce sens, elles
ne peuvent pas se permettre des sauts d’humeur ou des réactions agressives envers les
clients, cela méme si elle subisse du harcélement sexuel et du sexisme de leur part.

« Etre serveuse c’est subir les familiarités et les vulgarités de certains clients qui
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considérent qu’une « waitress » ¢’est aussi un bon moyen de finir la soirée « beau, bon,

pas cher » (Rolfe et al., 1982, p. 50).

La travailleuse doit donc apprendre a accepter ces €carts, a « prendre sur elle » (Felay,
2010) ou encore développer sa capacité a « refroidir » diplomatiquement (cooling out)
I’atmospheére sans offusquer le client et s’assurer qu’il désirera revenir (Goffman,

1952).

Toutefois, il semble que le travail émotionnel puisse avoir des conséquences pour les
clients. En effet, Hunter et Penney (2014) ont réalisé une étude afin de tester un modele
d'antécédents des comportements contre-productifs envers les clients (CCPC) unique
aux employées dans les restaurants. Ce modéle comprend des antécédents a ces
comportements tels que les facteurs de stress reliés aux clients, la dissonance
émotionnelle et I’épuisement émotionnel. Les auteurs définissent les comportements
contre-productifs comme des actes volontaires des employés qui nuisent ou ont
l'intention de nuire a I’organisation et/ou a leurs parties prenantes (p. ex. les clients, les

collégues et les superviseurs).

L’échantillon de 1’étude était composé de 438 employés travaillant dans divers
restaurants et bars situés dans une grande ville du sud-ouest des Etats-Unis (Hunter et
Penney, 2014). Les participantes €taient majoritairement des femmes (62%), ils étaient
ageés, en moyenne, de 24 ans, ils travaillaient en moyenne 31 heures par semaine et ils
travaillaient pour leur organisation depuis, en moyenne, 2 ans. 50% des participants
étaient des serveuses, 7% des hotesses, 7% des barmaids et 3% des caissiéres, 13% ont

mentionné occuper plusieurs corps de travail. Finalement, 27% occupaient un poste de

23 La dissonance émotionnelle correspond a I’écart entre les émotions que le travailleur ressent et celles
qu’il doit exprimer (Hochschild, 1983). Par exemple, si un employ¢ est irrité par le comportement d’un
client, il doit quand méme étre de bonne humeur et afficher un sourire.
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supervision. Les auteurs mentionnent que leurs analyses n'ont révélé aucune différence

importante entre les superviseurs et les non-superviseurs dans leurs résultats.

Les instruments utilisés étaient tous des mesures valides (Hunter et Penney, 2014).
Entre autres, la dissonance émotionnelle était mesurée par la sous-échelle du Frankfurt
Emotion Work Scale (FEWS) et 1’épuisement émotionnel par la sous-échelle du MBI
Finalement, 1’échelle des CCPC a été créée a partir des échelles de comportements
contre-productifs au travail (Counterproductive Work Behavior Checklist de Spector et
al., 2006). Cette nouvelle échelle comportait des items>* tels que faire attendre le client
plus longtemps que nécessaire, argumenter avec un client, se moquer d'un client a
quelqu'un d'autre ou contaminer la nourriture d'un client. De plus, les auteurs ont
présenté, entre autres, des analyses en validité convergente et discriminante concernant

cette nouvelle échelle afin de démontrer sa validité et sa fidélité.

Les résultats de Hunter et Penney (2014) démontrent que les stresseurs liés aux clients,
la dissonance émotionnelle et I’épuisement émotionnel sont positivement associés aux
comportements contre-productifs envers les clients (CCPC). Les auteurs ont aussi testé
des effets de modération. En effet, la dissonance émotionnelle et l'épuisement
émotionnel atténuent l'effet du lien entre les stresseurs liés aux clients et les CCPC. De
plus, la dissonance émotionnelle est associée positivement a I’épuisement émotionnel.
Finalement, le fait de posséder des traits de colere est aussi associé a plusieurs de ces

variables, dont les CCPC via les stresseurs liés aux clients et I’épuisement émotionnel.

L’étude de Hunter et Penney (2014) est trés intéressante, car elle permet de constater
les conséquences du travail émotionnel des employés dans les restaurants, dont les

serveuses. En effet, tel que le stipulent les auteurs, leurs résultats suggerent que 1'impact

24 Made a customer wait longer than necessary, argued with a customer, made fun of a customer to
someone else or contaminated a customer’s food (Hunter et Penney, 2014, p. 269)
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de la régulation des émotions au travail va au-dela des effets sur le stress ou la
satisfaction des employés. Le travail émotionnel influence aussi les comportements
contre-productifs envers les clients et ceux-ci peuvent avoir des conséquences

importantes pour les restaurants.

En ce qui les concerne, Jung et Yoon (2014) ont effectué une recherche dont le but était
de comprendre les relations entre le travail émotionnel des employés, la dissonance
émotionnelle, le stress au travail et l'intention de quitter dans l'industrie de la
restauration. Leur échantillon était composé de 338 employés de premiere ligne
travaillant dans cinq chaines de restaurants familiaux coréens en 2012. Toutefois, les
auteurs ne précisent pas si ces employés sont seulement des serveuses ou si
I’échantillon comprend aussi, par exemple, des hotesses, des commis-débarrasseurs ou
des barmaids. La collecte de données s’est échelonnée sur trois semaines et le taux de
réponse était de 67,6%. Les participants étaient majoritairement des femmes (58,5%),
ils étaient majoritairement agés de 20 a 29 ans (61,2%) et possédaient un diplome
collégial (53,8%). Finalement, 71,3% des participants travaillaient pour leur

organisation depuis moins de 5 ans.

Afin de mesurer le travail émotionnel, Jung et Yoon (2014) ont utilisé les instruments
de mesure adaptés de Glit et Tews (2004) et Diefendorff ef al. (2005) (jeu de surface,
jeu en profondeur et expression naturelle des émotions (12 items)). La dissonance
émotionnelle a ét¢ mesurée (3 items) avec I’échelle de Brotheridge et Lee (1998).
Enfin, 'instrument mesurant le stress au travail (4 items) a été développé par Parker et
Decotiis (1983) et celui mesurant ’intention de quitter (4 items) par Seashore et al.
(1982). Toutefois, dans leur article, Jung et Yoon (2014) ne présentent pas d’exemple

de ces items.

Jung et Yoon (2014) ont effectué des analyses en équations structurelles afin de valider

leurs cinq hypotheses. L'hypothese 1 suggérant que lorsque le travail émotionnel des
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employés augmente, la dissonance émotionnelle augmente a été supportée (p = 0,657;
p <0,001). L'hypothése 2 postulant un lien positif entre le travail émotionnel et le
stress au travail a été supportée (f = 0,206; p < 0,001). L’hypothése 3 suggérant que
lorsque le travail émotionnel augmente, 1’intention de quitter augmente a aussi été
supportée (p = 0,426; p < 0,001). Toutefois, ’hypothése 4 examinant un lien positif
entre la dissonance émotionnelle et 1’intention de quitter, n’a pas été supportée (f =
0,100; N.S.). Finalement, I’hypothése 5 postulant un lien positif entre le stress au travail
et ’intention de quitter a été supportée (B =0,173; p <0,001). De plus, les auteurs ont
vérifié un effet de médiation qui a été partiellement supporté, c¢’est-a-dire que 1’effet
du travail émotionnel sur l'intention de quitter est influencé partiellement par le stress

au travail.

Les auteurs ajoutent que leurs résultats montrent que, dans les restaurants de style
familial coréens, le stress ressenti par les employés au travail est en lien avec le travail
émotionnel et la dissonance émotionnelle. Le stress au travail étant 1ié a l'intention de
quitter confirmerait, selon eux, qu'une gestion efficace du stress au travail pourrait
influencer le travail émotionnel, et que l'intention de quitter pourrait aussi €tre réduite
grace a une gestion du stress au travail. Ces résultats sont intéressants pour le métier de
serveuse, car, tout comme 1’étude de Hunter et Penney (2014), ils démontrent que le
travail émotionnel peut avoir des conséquences pour |’organisation, telles que

I’intention de quitter ou des comportements contre-productifs envers les clients.

En somme, ’exigence d’étre en constante interaction avec les clients, de devoir
interagir plusieurs fois avec eux, de devoir servir plusieurs tables composées de
plusieurs clients, qui agissent tous différemment, font que le travail de serveuse aux
tables comporte beaucoup de demandes émotionnelles qui sont représentées par le

concept de travail émotionnel.
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Le travail émotionnel, Hochschild (1983) le définit plus précisément comme étant la
gestion des émotions afin de créer une expression faciale et corporelle publiquement
observable dans le cadre de I’emploi. On peut constater que le travail émotionnel revét
une place importante dans le métier de serveuse et qu’il peut avoir des conséquences
importantes autant pour les travailleuses que pour les organisations pour lesquelles
elles travaillent. Malgré cela, ce type de demandes semblent trés peu documentées

dans la littérature scientifique en lien spécifiquement avec le métier de serveuse.

2.7 Les demandes organisationnelles du métier de serveuse

Finalement, il existe aussi des demandes organisationnelles reliées au métier de
serveuse. Bien que Demerouti et al. (2001) définissent les demandes comme des
aspects physiques, psychologiques, émotionnels et organisationnels, ils n’expliquent
pas leur compréhension des aspects organisationnels. Ainsi, nous avons pris la décision
de définir ce type de demandes comme étant des exigences provenant de 1’entreprise
ou de I’organisation du travail. En ce sens, dans la littérature scientifique concernant le
métier de serveuse, nous avons pu répertorier la pression temporelle, I’interruption de

taches et I’interdépendance.

2.7.1 La pression temporelle

La pression temporelle fait référence a la différence entre le temps nécessaire pour
effectuer un travail et le temps disponible pour le faire (Rattata, Pauline et Julien,
2018). Selon les études consultées, la pression temporelle est une demande évidente

dans le métier de serveuse.
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C'est un métier ou les pressions exercées sont trés fortes. Souvent les clients, sur
I'heure du diner surtout, ont relativement peu de temps pour manger. Mais tout le
monde doit étre bien servi, avec courtoisie, gentillesse, et ce dans un temps
limité... Et surtout, la serveuse ne doit jamais, selon les conseils de plusieurs
patrons, avoir ’air de courir ou d'étre pressée! (Rolfe et al., 1982, p.49)

Rose (2001) mentionne que les clients entrent dans le restaurant avec des attentes
temporelles. Selon lui, la notion de temps est aussi reliée au profit des serveuses. Plus
elles réussissent a servir leurs clients rapidement, plus rapidement elles pourront assoir
d’autres clients et ainsi réussir a avoir plus de pourboires. De plus, les serveuses doivent
s’assurer de ne pas laisser trop longtemps les assiettes sous le passe-plat. Les repas

deviendraient secs et il n’y aurait plus de place pour y mettre d’autres assiettes.

Laperriére (2014) abonde dans le méme sens, les serveuses doivent réaliser toutes leurs
opérations avec rapidité afin de satisfaire les clients. De surcroit sa recherche a
confirmé que les serveuses utilisent des stratégies pour transporter les plats et diminuer
le nombre de pas afin d’augmenter la rapidité du service. Selon les serveuses qu’elle a
interviewées : « C'est toujours une course contre la montre » (p.106). Elle affirme,
comme Rolfe et al. (1982), que I'image professionnelle force les serveuses a accomplir

leurs taches avec aisance, comme si elles ne nécessitaient pas d’effort.

D'ailleurs la vaste majorité des serveurs et serveuses (83%) qui disent utiliser des
stratégies pour diminuer le nombre de pas, le font d'abord pour augmenter la rapidité
de leur service, par opposition a préserver la santé de leurs membres inférieurs. Dans
le méme sens, 75,0% des hommes et 81,2% des femmes qui disent utiliser des
techniques de transport de trois assiettes par main, le font d'abord pour augmenter la
rapidité du service, par opposition a préserver la santé de leurs membres supérieurs.

(p.253)
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C’est ainsi que les serveuses favoriseraient, dans la plupart des cas, la rapidité du

service et 1'image professionnelle au détriment de leur santé.

Par ailleurs, tel que I’a mentionné Azar (2004a) le terme anglais TIP (pourboire en
frangais) veut dire « To Insure Promptness », c’est-a-dire pour assurer la promptitude

ou la rapidité.

Fellay (2010) a aussi remarqué la notion d’urgence au travail qui aurait comme

conséquence de créer des tensions au sein des différents corps de métier.

La pression qui pése sur tout le personnel du restaurant au moment du coup de
feu crée un terreau propice a la dégradation de la qualité des interactions. [...] Le
principal facteur responsable de ces tensions, c’est le stress et 1’'urgence avec
lequel doivent composer tous les salarié-e-s du restaurant. (Fellay, 2010, p.186)

Pour sa part, Andrieu et al. (1995a) indiquent que 16 % de leur échantillon signale la
notion de hate, de précipitation lors des déplacements, quel que soit le type de

restaurants.

Anonyme (2014) suggere méme que la division des tdches dans un restaurant s’est
développée afin de permettre de produire les repas le plus rapidement possible.

L’auteur affirme méme que :

Nous sommes poussés a faire de plus en plus de taches trés précises, en méme
temps et dans une succession rapide, et engueulés quand nous ne le faisons pas a
la perfection. (Anonyme, 2014, p.22)

Ainsi, la pression temporelle est premiérement imposée par 1’organisation qui désire
9

faire des profits. Cela devient méme une habileté recherchée par les restaurateurs :
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Les meilleures serveuses sont celles qui peuvent faire commander au plus de
tables possibles beaucoup de nourriture et de boissons en méme temps, de les
faire manger et payer rapidement et leur faire penser qu’ils commandent,
mangent et payent a leur propre rythme. (Anonyme, 2014, p.27)

En bref, les serveuses doivent travailler en gérant la pression temporelle. Toutefois,
cette pression temporelle est constatée surtout aux heures achalandées. Il y a une
variation de la charge de travail, entre ces moments le restaurant est beaucoup plus
calme (Fellay, 2010). A cause de cette baisse d’achalandage, bien souvent les
restaurateurs ou gestionnaires « coupent» du personnel lors de ces moments plus
calmes, c’est-a-dire que le quart de travail des serveuses se termine (Andrieu et al.,
1995a). De surcroit, les serveuses doivent aussi faire face a des interruptions de taches

lorsqu’elles travaillent sous pression.

2.7.2 Les interruptions de taches

Jett et Georges (2003) mentionnent que les interruptions de taches sont des incidents
ou des événements qui entravent ou retardent les travailleurs dans la progression de
leurs taches. Que ce soit un client qui demande une modification a son repas apres que
la commande a ét¢ donnée en cuisine, un superviseur qui vient demander une question
ou encore un client qui désire un verre d’eau, les interruptions semblent nombreuses

durant un quart de travail d’une serveuse.

Aucune étude n’a été répertoriée concernant les interruptions de travail dans le métier
de serveuse. Cependant, certaines données qualitatives font ressortir cette demande qui

n’a, toutefois, pas été traitée dans des études quantitatives.
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Le service au client exige une attention et une disponibilité constantes, ce qui
implique pour le personnel de devoir sans cesse abandonner une tache pour une
autre, souvent dans un climat de précipitation. En ce sens, la présence de la
clientéle est un facteur d’accroissement du sentiment d’urgence [...]. Or sachant
qu’un-e serveur/serveuse s’occupe généralement de plusieurs tables, il/elle est
amené-e a fournir simultanément un tel service auprés de plusieurs tables, a
jongler entre les différentes temporalités de chacune et & coordonner son travail
avec ses collegues. Dans le méme temps, le personnel de service doit également
étre disponible pour répondre aux nombreuses demandes et sollicitations des
clients. Ceci implique une extréme capacité d’organisation, de hiérarchisation
des priorités et de gestion du flux des clients. [...] Ce qui requiert une forte
concentration, une bonne mémoire et un sens aigu de I’organisation. (Fellay,
2010, p. 59, 89 et 93)

Dans son ¢étude qualitative, Rose (2001) a aussi signalé les taches qui s’entrecoupent et

s’interrompent.

Imaginez que ces flux de temps et de mouvements soient co-occurrents et reliés,
mais non synchrones. Un client donné veut commander, avoir un remplissage ou
encore renvoyer un article pendant que la serveuse est occupée. Le cuisinier peut
livrer un plat chaud appartenant a une table de la serveuse alors qu’elle est en
train de prendre une commande et que deux autres clients désirent la voir. Les
tables peuvent étre remplies de clients diversement satisfaits, alors que le
responsable de salle sent la presse de nouveaux clients passant la porte. [...] Les
mouvements de la serveuse seront rythmés par les demandes continuelles, mais
irrégulieres qui lui sont adressées. Par exemple, toutes les demandes de café ne
viennent pas en méme temps ni a intervalles réguliers. Ainsi, une demande
survient pendant qu’elle prend une commande, une autre survient lorsqu’elle se
dépéche d’aller chercher de la mayonnaise supplémentaire et une autre
lorsqu’elle débarrasse une table? (Rose, 2001, p.10).

2 Imagine these streams of time and motion as co-occurring and related but not synchronous. Any given
customer may hem and haw over an order, or want a refill while the waitress is occupied, or send an
item back. The cook may deliver a waitress’s hot dish while she is in the middle of taking an order and
is being summoned by two other customers. Tables may be full with variously contented customers
while the manager feels the press of new customers gathering inside the door. [...] the waitress’s motion
will be punctuated by the continual but irregular demands made of her. For example, all requests for
coffee do not come at the same time or in regular intervals. So one request comes during an order, and
another as she’s rushing back to get extra mayonnaise, and another as she’s clearing a table. (Rose,
2001, p.10)
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Selon Jett et Georges (2003), les interruptions de taches peuvent avoir des
conséquences négatives sur le travailleur. Ils mentionnent, en autres, le manque de
temps pour effectuer les taches, une augmentation du sentiment de pression du temps
causant stress et anxiété, un sentiment de frustration lié a I’incapacité de réaliser ses
taches et la perturbation de la concentration d’une personne qui travaille intensément.
De plus, conjuguée a la pression temporelle ainsi qu’aux interruptions de taches, les

serveuses doivent travailler en interdépendance avec leurs collégues.

2.7.3 L’interdépendance

Lorsque le comportement d'un membre de 1'équipe de travail influence la performance
des autres, nous pouvons parler d’interdépendance de la tache. Comme il a déja été
mentionné, les serveuses travaillent conjointement avec les autres employés du
restaurant tels que les cuisiniers, les barmaids et les autres serveuses afin de servir les
clients le plus rapidement possible. La seule étude mentionnant I’interdépendance de

ces travailleurs est celle de Fellay (2010)

Si les taches sont ainsi réparties entre des acteurs aux spécialisations différentes,
tous sont amenés a interagir pour mener a bien leur travail et sont ainsi pris dans
une étroite relation d’interdépendance. Assurer la prestation de service proposée
par le restaurant est un objectif collectif qui implique de travailler ensemble.
Cette nécessaire collaboration entre les corps de métier se traduit notamment par
les fréquentes incursions des serveuses et des serveurs en cuisine pour amener
une commande, venir chercher les plats ou ramener les couverts. Si les plats sont
préts, mais que personne ne les sert, le service ne peut étre délivré. Et d’ailleurs
lorsque la coordination entre le service et la cuisine est défaillante, la qualité du
service en patit, se traduisant notamment par le fait de faire attendre le client.
(Fellay, 2010, p.91)
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Bien que I’interdépendance du métier de serveuse n’ait pas fait 1’objet d’autres
recherches, cette demande semble bel et bien réelle et importance pour la réalisation

des taches.

2.8 Récapitulatif des demandes liées au métier de serveuse dans la littérature

Ainsi, le métier de serveuse revét plusieurs demandes. Les demandes physiques
répertoriées dans la littérature sont, entre autres, la marche, la position debout, le
transport d’assiettes et de cabarets, I’utilisation des escaliers, les stresseurs
environnementaux, les douleurs physiques, etc. Les demandes cognitives qui sont
ressorties des études consultées sont la mémoire habile, la conscience périphérique et
I’attention ainsi que les demandes cognitives entrelacées. Les demandes émotionnelles
énumérées dans la littérature sont axées sur la démonstration d’émotions positives et
sourire. Il s’en dégage aussi un role de confidente et certaines recherches ont examiné
la dissonance émotionnelle. Finalement, en ce qui concerne les demandes
organisationnelles, nous avons pu repérer la pression temporelle, les interruptions de
taches ainsi que I’interdépendance. Cependant, selon le modele JD-R, qui sera présenté
dans le prochain chapitre, il existe aussi un autre aspect du travail qui est les ressources
en emploi. Cependant, telles que nous le constaterons, les études concernant cet aspect
du métier de serveuse semblent trés peu nombreuses. Ainsi, nous présenterons les
recherches en fonction des ressources organisationnelles, interpersonnelles, li¢es a la

tache et spécifiques au métier de serveuse.
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2.9 Les ressources organisationnelles du métier de serveuse

Tout d’abord, il est important de se souvenir que le modele JD-R définit les ressources
comme des facteurs organisationnels qui diminuent les demandes ou les cofits associés
aux demandes stimulent la croissance, I’apprentissage et le développement ou encore
des aspects fonctionnels qui permettent d’atteindre les objectifs de travail (Bakker et
Demerouti et al., 2007). Prenant en considération la revue de littérature effectuée, trés
peu de données concernant les ressources organisationnelles des serveuses sont
disponibles tant a I’international, au Canada qu’au Québec. Plus précisément au
Queébec et au Canada, les statistiques concernent rarement que les serveuses. Elles
combinent plutdt tous les corps de métiers ceuvrant dans la restauration. Ensuite, les
données li¢es a la restauration, encore une fois tant au Québec qu’au Canada, sont
toujours, ou presque, combinées avec le secteur de I’hébergement (Chen et Mehdi,
2018; ISQ, 2019). Finalement, les statistiques liées au secteur de 1’hébergement et de
la restauration sont, aussi, souvent combinées a d’autres secteurs tels que les services
personnels et/ou les arts et spectacles (Vézina ef al., 2011). Ce qui rend alors trés
difficile I’obtention d’informations précises sur les ressources organisationnelles des

serveuses du Québec, mais aussi de tous les types de ressource.

Ainsi, en ce qui a trait aux ressources organisationnelles, elles émanent de I’entreprise.
Si nous tentons de faire un résumé des données déja présentées qui incluent le secteur
de I’hébergement et de la restauration au Québec et au Canada, il semble que ce secteur
présente des conditions de travail pénibles (Chen et Mehdi, 2018; ISQ, 2019; Vézina
et al.,2011). Les emplois offrent peu de possibilités d’avancement et d’évaluation de
rendement, peu de participation aux décisions, peu d’avantages sociaux (régime de
retraite, assurances, congés de maladie payés, etc.), peu de syndicalisation et
finalement, peu de possibilités de s’absenter pour des raisons personnelles et de suivre

des formations (Chen et Mehdi, 2018; ISQ, 2019; Vézina et al., 2011). De plus, les
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emplois sont souvent involontairement a temps partiel, peu rémunérés, nécessitant de

faibles qualifications et offrant des horaires atypiques.

2.9.1 Horaires atypiques et conciliation travail-vie personnelle

A propos des horaires de travail des serveuses, les études consultées corroborent les
données recensées dans le monde de I’hébergement et de la restauration présentés dans
la section précédente, c’est-a-dire qu’elles travaillent plus fréquemment sur des
horaires particuliers ou atypiques. Il faut préciser qu’un horaire de travail atypique
stipule des quarts de travail de soir, de fin de semaine, des quarts de travail fractionnés®®

ou alternés?’.

Dans I’échantillon quantitatif de Laperriere (2014), cinqg hommes (38,5%) avaient des
horaires réguliers et huit (61,5%) avaient des quarts de travail variables (alternés,
fractionnés, ou sur appel). En ce qui concerne les femmes, vingt-cing serveuses (49%)
avaient des horaires réguliers et vingt-six (51%) des horaires variables. Ainsi, plus de
la moiti¢ des hommes et des femmes ceuvrant comme serveuse travaillent sur des

horaires atypiques.

Dans I’¢étude d’ Andrieu et al. (1995a), les serveuses francaises travaillaient en moyenne
de 37 a 48 heures par semaine, seuil qui pouvaient étre dépassé dans plus de la moitié
des cas. Par journée de travail, les horaires officiels étaient dépassés par 88% des

participants. De plus, le travail au-dela de minuit était fréquent.

26 Quart de travail fractionné. P.ex. : 11h a 14h et 17h a 20h.
27 Alternés : quarts de travail qui s’alternent. P.ex. : lundi de soir, mardi de jour, jeudi un quart de
travail fractionné, vendredi de soir et samedi de soir.
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Dans la recherche de Grimaud et al. (2002), la moyenne d’heures de travail par semaine
se situe a 43 heures et 10% de I’échantillon travaillent plus de 50 heures. Il y a moins
de serveuses qui travaillent a temps partiel (6,2%) que de travailleurs en France a temps
partiel (12,7%). La grande majorité (86,9%) de 1’échantillon bénéficie de deux jours
de congé consécutifs. Toutefois, 45,4% de 1’échantillon était soumis a 5 ou 6 types
d’horaires différents, c¢’est-a-dire des horaires d’ouverture, de fermeture, de journées
complétes, de matinées, de coupures® et/ou de nuit. De plus, 78,6% des participants
faisaient des horaires de fermeture qui se terminaient vers 2 heures du matin et 70,8%

étaient obligés de travailler sur des quarts de travail fractionnés.

Dans I’échantillon qualitatif de Fellay (2010), 22 participants sur 31 effectuaient plus
ou moins régulierement des quarts de travail fractionnés. Elle a constaté que la durée
est souvent trop longue. Hebdomadairement, elle pouvait excéder fréquemment les 45
heures, en plus d’impliquer des quarts de travail de nuit et de fin de semaine et cela,
réguliérement sans compensation, ni en temps, ni en argent. Elle a constaté aussi que
les repos hebdomadaires sous la forme de deux jours de congé consécutifs sont rares et
que les serveuses sont informées souvent tardivement de leurs horaires de travail. De

plus, les horaires, méme une fois €tablis, restent constamment sujets a modification.

Pour sa part, Whyte (1948) et ses assistants ont aussi passé entre un mois et six mois a
pratiquer les différents emplois en restauration. La recherche s’est effectuée dans 12
restaurants de Chicago et les entrevues dans 13 autres restaurants dont 7 dans d’autres
villes. Ces restaurants pouvaient étre des cafés, des comptoirs, mais 1’étude intensive a
été effectuée dans des restaurants avec service aux tables. La recherche a duré un peu
plus d’an, c’est-a-dire de mai 1944 a juillet 1945. L’auteur précise que cette période
ponctuée par la Seconde Guerre mondiale était marquée par de grands stresseurs. Il

mentionne donc que les données recueillies peuvent ne pas €tre représentatives.

28 Coupure : quart de travail fractionné.
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Concernant les horaires, il a mentionné que les horaires coupés ou fractionnés forcent
les employés a adapter rapidement leur rythme de travail. A 11h, tout est calme, mais
a 12h I’affluence des clients est considérable. Il conclut donc que leurs journées de

travail sont toujours ponctuées de période de relachement et de « rush ».

Dempsey et Filiaggi (2006) ont déclaré que presque tous les répondants ont travaillé
sur des quarts fractionnés (82%) (plus d’un quart de travail par jour). La moyenne
d’heures travaillées par serveuses de leur étude était de 7,2 (£1,7) heures par jour et la

moyenne de jours par semaine était de 4,9 (£ 0,9).

Pour leur part, Gill et al (2006) désiraient examiner l'impact du leadership
transformationnel sur le stress au travail et l'impact du stress sur 1'épuisement
professionnel. Bien que 1’étude de Gill ef al. (2006) n’inclut pas exclusivement des
serveuses aux tables (I’é¢tude inclut aussi des réceptionnistes, des femmes de ménage
et des serveuses de restauration rapide), cela nous permet d’avoir un premier regard sur
le métier de serveuses dans la région de Vancouver (Canada). Bien que I’échantillon
ne soit pas décrit dans son ensemble, nous savons que 137 questionnaires ont été

remplis. De cela, 33,8% travaillaient dans un hotel et 66,2% dans un restaurant.

En ce qui concerne les horaires, Gill et al. (2006) ont constaté que les employés de
restaurants sont soumis a un stress plus important que les employés des hotels en raison
de période de pointe (période de « rush ») imprévisible. Par conséquent, on ne connait
pas le nombre de clients a I'avance, ce qui oblige les employés en sous-effectif a faire
face a des afflux inattendus de clients ou encore ce qui force les employés en
sureffectifs a gérer moins de demandes que prévu. Ils précisent que dans cette derniere
situation, les employés doivent survivre avec moins de pourboires. Méme 58 ans plus

tard, cela vient corroborer les constatations de Whyte effectuées en 1948.
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Au niveau des horaires fractionnés, Fellay (2010) mentionne que les serveuses ne
travaillent pas plus d’heures qu’'une autre serveuse qui fait un quart de travail continu,

mais la journée passée au travail s’en trouve allongée.

Travailler en coupure est a la fois trés chronophage en raison du nombre d’heures
travaillées, du nombre d’heures passées dans [’établissement (souvent
supérieures a dix heures), mais aussi parce que cette modalité horaire transforme
le temps libéré en « temps capté », donnant I’impression d’étre au travail du lever
au coucher (Fellay, 2010, p. 172).

De plus, elle fait remarquer que ces pauses entre deux quarts de travail ne permettent
pas toujours aux employés de rentrer a la maison, car la distance séparant les deux
endroits est souvent trop grande pour le temps dévolu. Les serveuses sont donc
contraintes de rester proches de leur lieu de travail ou encore de demeurer sur place.
Cela fait en sorte que le temps pass¢ au travail semble plus important que les heures

travaillées et que la conciliation travail-vie personnelle peut en étre affectée.

En ce sens, Lapperiere (2014) suppose que la conciliation travail-vie personnelle
représente un enjeu chez les serveuses justement a cause des quarts de travail
fractionnés et des horaires atypiques. De plus, cette auteure stipule que les horaires de

travail étaient parmi les aspects les moins appréciés dans son échantillon qualitatif.

En France, Andrieu ef al. (1995a) ont constaté que la moitié des serveuses rapportaient
une conciliation travail-vie privée satisfaisante, mais que 1’autre moitié de I’échantillon

s’en plaignait.

Grimaud et al. (2002) ont rapporté que 60% de leurs participants estimaient que leur
vie de couple était négativement affectée par leur travail et 63,4% étaient insatisfaits

avec leur vie sociale. Seulement 47,3% de 1’échantillon mentionnaient avoir des loisirs.
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Les auteurs précisaient donc qu’une des contraintes principales était les différents types

d’horaires qui pouvaient créer une instabilité difficile a gérer.

En Suisse, Fellay (2010) a noté aussi I’incidence négative des horaires des serveuses

sur leurs vies privées et sur leurs vies sociales.

Beaucoup déplorent la difficulté a entretenir des relations affectives ou
conjugales durables avec des gens qui n’appartiennent pas a leur milieu
professionnel, ainsi que I’impossibilité de construire ou d’entretenir une vie de
couple et/ou de famille harmonieuse parallelement a leur métier. (Fellay, 2010,
p-173)

Boles et Babin (1996) ont désiré tester un mode¢le postulant que le conflit travail-famille
(CTF) agit comme un médiateur partiel entre les stresseurs de role (ambigiiité et conflit
de role) et la satisfaction au travail chez les serveuses dans les restaurants. La recherche
s’est déroulée pendant quatre mois dans le sud-ouest des Etats-Unis. 157 questionnaires
ont été récoltés, dont 43,2% étaient des femmes et 56,8% étaient des hommes. L age
moyen ¢€tait de 26,8 ans et les participants avaient, en moyenne, 6 ans d’expérience en

restauration et 87% avaient un secondaire 5 ou plus.

Les hypotheses confirmées suggéraient que le conflit de rdle (r = 0.27 p < 0.001) et
I'ambigiiité¢ de role (r = 0.30 p < 0.001) étaient positivement liés au conflit travail-
famille (CTF) et négativement liés a la satisfaction au travail (r=-0.18 p < 0.0l etr =

-0.23 p <0.001 respectivement).

Le lien entre le CTF et la satisfaction au travail s’établissait alors a r=-0,40 (p <0.001),
ce qui veut dire que 1’augmentation du conflit travail-famille est associée a une

diminution de la satisfaction au travail.
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Ainsi, le métier de serveuse semble offrir peu de ressources organisationnelles, c'est-a-
dire émanant de I'entreprise. La prochaine section traitera des ressources sociales, c’est-

a-dire interpersonnelles.

2.10 Les ressources interpersonnelles

Dans la littérature consultée, quelques études mentionnent certaines ressources
interpersonnelles telles que le soutien des collegues, le soutien des gestions ainsi que

la reconnaissance.

2.10.1 Le soutien des collégues

Dans le cadre de notre recension, nous avons répertorié une recherche qui a étudi¢ les
sources d’attraction et de rétention des serveuses. Il est quand méme important de
mentionner que ces informations sont a prendre avec précaution, car un facteur de

rétention ou d’attraction n’est pas nécessairement une ressource.

Dermody, Young et Taylor (2004) ont effectué¢ des entretiens auprés de soixante
serveuses travaillant dans des restaurants du sud-est des Etats-Unis. Les auteurs
desiraient répertorier les facteurs d’attraction face a la restauration et les facteurs
appréciés au travail par les serveuses. Les caractéristiques de I’échantillon de serveuses
ne sont pas présentées. Cependant, afin de circonscrire leur recherche, ils ont choisi les
restaurants en fonction des critéres suivants : restaurants de taille moyenne (82 a 384
places), qui existaient depuis au moins deux ans, qui comportaient de 22 a 65 employés,

qui servaient le diner et le souper ou seulement le diner et finalement qui présentaient
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des menus a prix moyens (8 $ - 39 $). Finalement, ils ont désiré voir s’il y avait une
différence entre les restaurants indépendants (30 serveuses travaillant dans 13
restaurants indépendants) et les chaines de restaurant (30 serveuses travaillant dans 13

restaurants provenant d’une chaine).

Selon leurs résultats, les relations avec les collégues sont ressorties comme le second
facteur attirant le plus les serveuses a exercer leur métier dans les restaurants
indépendants et comme troisiéme facteur d’attraction dans les restaurants-chaines
(Dermody et al.,2004). Ensuite, concernant les facteurs appréciés dans leur travail, les
serveuses ont mentionné en premier lieu les collégues de travail et I’environnement de

travail, ceci autant dans les restaurants indépendants que dans les chaines (Dermody et

al., 2004).

Bien que cette étude puisse étre critiquée du point de vue méthodologique (les
caractéristiques de I’échantillon ne sont pas présentées, les informations sur les
caractéristiques et les facteurs sont trés peu développées, etc.), nous pouvons constater
que les relations avec les collegues semblent importantes pour les serveuses de cet

échantillon.

Ensuite, concernant 1’étude d’Andrieu et al., 1995a), 74% a 89% des serveuses
rapportaient des relations bonnes a tres bonnes avec leurs collégues de travail. Alors
que 7,5% mentionnaient des relations médiocres a franchement mauvaises. Dans
I’¢tude de Grimaud et al. (2002), 26,7% de 1’échantillon mentionnaient vivent des
difficultés relationnelles avec leurs collégues. Dans 1’étude de Laperriere (2014),
34,4% de son échantillon considérait que le soutien social était faible dans leur groupe

de travail.

Whyte (1948) et Fellay (2010) rapportent aussi I’importance des liens avec les

collegues. Whyte (1948) donne I’exemple d’une serveuse qui aurait eu un conflit avec



79

un cuisinier ou avec son gestionnaire, elle pouvait, a cause de ce conflit, avoir de la
difficulté a gérer ses émotions face au client et ainsi nuire a sa satisfaction. De son c6té,
Fellay (2010) rapporte que I’importance du collectif de travail est apparue centrale dans
les entretiens qu’elle a menés. La bonne entente entre les collégues favoriserait le
travail d’équipe et I’entraide. Toutefois, elle note que ces bonnes relations ne sont pas
importantes seulement pour agrémenter le travail, mais aussi pour supporter les

conditions de travail difficile au point d’étre la premiére raison pour quitter son emploi.

Vous savez c’est un boulot tellement difficile que s’il n’y a pas une bonne
ambiance, on ne tient pas le coup. C’est ¢a en fait qui fait qu’on oublie que ce
job, c’est pas toujours facile, c’est grace aux collégues aussi qu’on tient ! On
appartient vraiment & un groupe. (Participante Christine, dans Fellay, 2010,
p.194).

Les relations sociales semblent étre une ressource pour les serveuses. Ces relations

s’établissent aussi avec leurs gestionnaires dans le cadre de leur travail.

2.10.2 Le soutien des gestionnaires

Les relations avec les gestionnaires ont €té abordées par Andrieu et al. (1995a),
Grimaud et al. (2002) et Fellay (2010). Dans 1’étude d’Andrieu et al. (1995a), les
serveuses rapportaient des relations avec les gestionnaires de bonnes a trés bonnes dans
une proportion allant de 68% a 83%, alors que 4,5% mentionnaient des relations
médiocres a franchement mauvaises. Dans 1’échantillon de Grimaud et al. (2002),
34,4% des serveuses ressentaient une pression hiérarchique. Finalement, Fellay (2010)
a constaté que les serveuses pouvaient expérimenter des situations trés désagréables

avec leurs gestionnaires, mais que ces situations n’étaient pas généralisées.
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Les mauvaises expériences et les conflits ne sont pas rares : certains employeurs
sont décrits comme des voleurs, des exploiteurs ou encore des harceleurs. Ce sont
les « mauvais patrons », ceux qui ne pensent qu’a I’argent, qui ne mettent pas la
main a la pate et exploitent leur personnel sans retenue. Ces cas de figure existent
et une bonne partie des enquétés en ont fait 1’expérience a leurs dépens, a un
moment ou I’autre de leur carriére dans le métier, mais ce n’est pas la norme. La
majeure partie des personnes rencontrées affirment avoir une bonne image de
leur patron et entretenir de relativement bons rapports avec lui (Fellay, 2010, p.
214).

Quant a I’étude de Dermody et al., (2004), les employés des restaurants-chaines ont
mentionné que la relation avec la gestion était leur second facteur d’attraction dans le

milieu de la restauration.

Ainsi, la relation avec les gestionnaires semble aussi €tre une autre ressource
interpersonnelle pour les serveuses. En plus, les gestionnaires ceuvrant dans les

restaurants peuvent étre des vecteurs de reconnaissance pour les serveuses.

2.10.3 La reconnaissance

Malheureusement, une seule étude consultée concernant le métier de serveuse
mentionne la ressource interpersonnelle de la reconnaissance, c’est-a-dire celle de
Laperriere (2014). Dans le cadre de sa recherche, elle a utilisé le modele demande-
contrdle-soutien de Karasek (1979) et de déséquilibre efforts-récompenses de Siegrist
(1996). Elle mentionne que son choix d’utiliser ce modele est en lien avec la possibilité
de comparaison avec des études portant sur d'autres populations tel que ’"EQCOTESST
(Vézina et al., 2011). Ainsi, bien que ce choix ne repose pas directement sur 1’étude

des ressources du métier de serveuse, elle note que 68.8% de son échantillon considere
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bénéficier d’une reconnaissance élevée au travail (Laperriére, 2014). Cette étude est

aussi la seule ayant mentionné une ressource liée a la tache, c’est-a-dire le contrdle.

2.11 Les ressources liées a la tache

En effet, la seule ressource liée a la tache que nous avons répertoriée est le controle.
Dans la recherche de Laperriere (2014), 57,8% de son échantillon considérait profiter
d’une latitude décisionnelle élevée selon le modéle demande-controle-soutien de
Karasek (1979). Le peu d’étude concernant les ressources liées a la tache indique une
voie a explorer. La prochaine section portera sur les ressources spécifiques au métier

de serveuse.

2.12 Les ressources spécifiques au métier de serveuse

Les ressources spécifiques au métier de serveuse étudiées dans la littérature regroupent

le manque de possibilité¢ de prendre une pause au travail ainsi que les pourboires.

2.12.1 Le manque de possibilité de prendre une pause au travail

En ce qui a trait aux pauses, a I’exception de celles imposées entre deux quarts de
travail fractionnés, il semble vraiment difficile pour une serveuse de prendre une pause

lorsqu’elle est en pleine action sur le terrain.
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Pourtant, selon Fritz et al. (2013), les pauses pour manger ou récupérer peuvent
certainement aider les employés a recharger leur énergie afin de maintenir des

performances ¢€levées tout au long de leurs quarts de travail.

Dans I’étude d’ Andrieu et al. (1995a), 47 minutes étaient allouées en moyenne pour la
pause repas dans les restaurants étudiés. Toutefois, les serveuses frangaises sondées
vont plus souvent s’asseoir et prendre un repas complet le midi que le soir. Finalement,

30% de I’échantillon aurait eu la possibilité de grignoter sur les heures de travail.

Fellay (2010) mentionne que ses participants n’avaient pratiquement pas de pauses. Ils
avaient soit une demi-heure de pause avant le service du midi ou avant celui du souper
afin de se sustenter. Toutefois, il est important de noter que ces heures n’étaient pas

payées méme si elles devaient étre a la disposition de leurs clients.

Ou j’étais avant, pendant ma pause a manger, je me levais cinq ou six fois ! Si
c’était pas le téléphone, c’était le patron, si ¢’était pas le patron, ¢’était le client.
Pour finir, je jetais la nourriture. On n’aime pas le faire, mais quand on est a la
table, c’est pour manger, pour étre tranquille (Participant Alberto, dans Fellay,
2010, p. 172).

Au Québec, Laperriere (2014) n’a noté aucune période assise dans ses observations et
les serveuses mentionnaient ne pas avoir le temps de prendre des pauses pendant leurs

heures de travail. De plus, elles n’auraient pas acces a des aires de repos.

I appert donc que les pauses semblent plus fréquentes dans 1’échantillon frangais que
les échantillons suisse et québécois. Toutefois, les serveuses québécoises ne semblent
pas toujours apprécier les pauses, car ce moment de relachement ferait constater la
fatigue qui les habite : « Quand on s'assoit une premicre fois, on réalise la fatigue »,

« Faut pas arréter » (Laperricre, 2014, p. 108). De plus, Laperriere (2014) mentionne :
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Les serveuses rencontrées ne prenaient pas de pauses, assises ou non, pendant
leur quart de travail. Pendant le service, elles ne souhaitent pas laisser leurs
clients quelques minutes, car cela pourrait ralentir leur service. Elles choisissent
de ne pas profiter des moments prévus pour des pauses, car elles considérent n'en
avoir pas le temps pour bien faire leur travail. Aménager une pause a l'intérieur
du restaurant leur est interdite, car il est inappropri¢ que les clients les voient
assises pendant qu'ils attendent le repas. Elles ne s'arrétent pas non plus pour
manger (p. 113)

Toutefois, les serveuses sondées par Laperriére (2014) croient que des pauses formelles
pourraient étre aménagées pendant leur quart de travail et que cela pourrait leur étre
salutaire. Il est quand méme possible de se demander si le ralentissement du service
craint par les serveuses ne serait pas aussi en lien avec la ressource spécifique du

pourboire.

2.12.1 Le pourboire

Plusieurs hypotheses existent quant a 1’origine des pourboires. Azar (2004) suggere
une origine qui aurait eu lieu en Angleterre entre le XVle et le XVlIlIe siecle. Des urnes
en cuivre auraient été installées sur les comptoirs des cafés avec I’inscription « To
Insure Promptness » (TIP : pour assurer la rapidité). Les personnes pouvaient donc y
mettre de 1’argent en avance afin de s’assurer d’avoir un service plus rapide. Depuis,
les initiales de cette expression, « TIP », seraient demeurées afin de signifier pourboire

en anglais. Aujourd’hui, le pourboire est devenu une pratique trés répandue en
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Amérique du Nord. En 2018, seulement au Québec, on peut estimer a 1,02 milliard?

de dollars de pourboires générés par les serveuses québécoises.

De plus, le pourboire est un mode de rémunération spécifique et exclusive a certains
emplois en hébergement et restauration au Québec, dont les serveuses, les barmaids et
les livreurs (Educaloi, 2020). Il est présent dans plusieurs autres métiers (coiffeuse,
taxi, etc.), mais aucun de ces métiers n’est payé avec un salaire minimum a
pourboires®®. Tel qu’il sera démontré dans cette section, le pourboire représente une
grande partie du salaire de la serveuse. De plus, une riche littérature s’est intéressée a

ce mode de rémunération, il est donc important d’en faire part.

Ainsi, les serveuses nord-américaines ne vivent pas seulement d’un salaire fixe
rémunéré par I’employeur, mais aussi des pourboires laissés gracieusement par les
clients (Lynn et Starbuck, 2015). Le pourboire est un sujet qui a commenceé a intéresser
les chercheurs et les chercheuses dés les années 40 (Whyte, 1948). Il existe une
littérature riche et exhaustive sur le sujet®'.

En ce sens, au Québec, depuis mai 2020, les employeurs octroient le salaire minimum
a pourboires a leurs employés qui est présentement de 10,458 de I’heure. En
comparaison, le salaire minimum régulier s’établit a 13,10$ de I’heure (Commission

des normes, de 1'équité, de la santé et de la sécurité¢ du travail [CNESST], 2020). En

29 Les ventes des restaurants offrant un service complet (alcool et nourriture aux tables) étaient de
6,8 milliards de dollars de dollars au Québec en 2018 (MAPAC, 2020). En utilisant ce chiffre et en
le multipliant par une moyenne de 15% de pourboire, cela représente 1,02 milliard de dollars en
pourboire générés par les serveuses québécoise. Cette méthode a été utilisée par Azar (2003) afin
d’estimer les pourboires générés aux Etats-Unis en 2001.

30 Au Québec, il existe le salaire minimum pour tous les employés et un salaire minimum pour les
employés a pourboires. Toutefois, ce ne sont pas tous les employés recevant des pourboires qui
sont considérés « employés a pourboires ». Seuls le secteur de I’hébergement et de la restauration
est concerné (Educaloi, 2020).

31 Par exemple, Michael Lynn, professeur au Cornell University, a publié plus de cinquante articles
portant sur les pourboires.



85

2019, il appert que I’ARQ avoue s'étre immiscée dans le débat concernant le pourboire
minimum des serveuses. Cette instance représente exclusivement les employeurs

(restaurateurs) et non les serveuses.

Au cours des dernic¢res années, I’ARQ est intervenue a plusieurs reprises aupres
du ministre du Travail afin de demander que des mesures nécessaires soient
prises afin de préserver I’écart proportionnel qui existe entre le salaire minimum
avec pourboires et le salaire minimum régulier. [...] L’ARQ est heureuse de
constater la compréhension du gouvernement par rapport aux enjeux des
restaurateurs en décrétant, une fois de plus, des augmentations asymétriques des
deux taux minimums. Les majorations différenciées pour 2019 permettront
d'amener 1’écart entre les deux taux a 19,6 %. I était inférieur a 10 % en 2008.
Pour tenir compte de I’apport du pourboire dans la rémunération des salariés
concernés, I’ARQ considére que 1’écart devrait étre d’au moins 20 % comme cela
¢tait le cas au milieu des années 80. Cet écart devrait étre atteint en 2020 avec les
hausses subséquentes déja annoncées.>?

Cela démontre que le salaire minimum a pourboires n’augmente pas au méme rythme
que le salaire minimum octroyé€ a tous les travailleurs. Ainsi, I’ARQ a réussi a obtenir
gain de cause puisqu’il y a maintenant 20,22% d’écart entre le salaire minimum régulier
et celui a pourboires depuis le 1° mai 2020. Premicerement, dans ce dossier, I’ARQ
(2020) ne semble pas prendre en compte que dans les années 80 les serveuses n’étaient
pas tenues de déclarer leurs pourboires®®. Maintenant, lorsque les retenues sur le salaire
concernant les impOts sur les pourboires sont effectuées, il reste peu sur le salaire fixe.
Ce qui en résulte c’est qu'on augmente 1’écart entre les deux types de salaires

minimums alors que ’inflation augmente chaque année.

Il faut comprendre qu’au Québec comme aux Etats-Unis, le pourboire est une

obligation morale, autrement dit une norme de société (Azar, 2003; Lynn et Starbuck,

32 Repéré a https://restauration.org/normes-du-travail
33 Repéré a https://www.travail.gouv.qc.ca/publications/archives/normes-du-travail/salaire-

minimum/le-salaire-minimum-des-salaries-au-pourboirenbsp-etat-de-la-situation-selon-les-

resultats-dune-enquete/



https://restauration.org/normes-du-travail
https://www.travail.gouv.qc.ca/publications/archives/normes-du-travail/salaire-minimum/le-salaire-minimum-des-salaries-au-pourboirenbsp-etat-de-la-situation-selon-les-resultats-dune-enquete/
https://www.travail.gouv.qc.ca/publications/archives/normes-du-travail/salaire-minimum/le-salaire-minimum-des-salaries-au-pourboirenbsp-etat-de-la-situation-selon-les-resultats-dune-enquete/
https://www.travail.gouv.qc.ca/publications/archives/normes-du-travail/salaire-minimum/le-salaire-minimum-des-salaries-au-pourboirenbsp-etat-de-la-situation-selon-les-resultats-dune-enquete/
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2015). Le client, lorsqu’il a recu un service aux tables est tenu moralement de laisser
15% du montant de la facture avant taxe. Aucune instance n’est en mesure d’obliger
officiellement ce montant minimal, mais il demeure que la serveuse doit déclarer, selon
la loi, tous les pourboires regus jusqu’a concurrence d’un minimum de 8% des ventes
qu’elle effectue, et cela, méme si le client ne lui laisse aucun pourboire. Cela veut dire
qu’une serveuse qui ne recoit pas de pourboire d’un client devra quand méme payer de
’impdt sur ce pourboire qu’elle aura di recevoir. Aux Etats-Unis, les pourboires
correspondent & environ 62% du salaire des serveuses (PayScale, 2020). Ainsi, les

pourboires de la serveuse deviennent une partie non négligeable de son salaire réel.

En ce sens, afin de connaitre ’état des salaires, I’ARQ effectue chaque année un
sondage maison. Le tableau 2.3 montre les salaires horaires, les pourboires horaires
recus, le pourcentage accordé aux pourboires dans le total du salaire ainsi que le
nombre de restaurants répondant pour les années 2016 a 2019 selon le montant de la
facture (moins ou plus de 25%). En faisant le calcul avec les données du tableau 2.6, le
pourboire correspond, en moyenne, a 60,5%* du salaire pour les serveuses. Ce qui
confirme, a 1,5% pres le chiffre avancé par le site PayScale (2020) pour les serveuses
américaines. Toutefois, lors de ces sondages, en 2016, 76,8% des restaurateurs
considéraient posséder un restaurant a moins de 25$ la facture. En 2017 c’était 77%,
en 2018 c’était 75% et finalement, en 2019, c’était 68,7% d’entre eux qui considéraient

posséder un restaurant a moins de 25$ la facture.

Par conséquent, les salaires des factures de moins de 25$ pourraient étre plus
représentatifs des restaurants du Québec. En considérant cela, nous pouvons observer

que les salaires ont peu augmenté pour les serveuses dans ces restaurants en prenant en

34 La moyenne des produits croisés du salaire et des pourboires pour chacune des années et des
montants de facture.
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compte I’inflation. Entre 2016 et 2019, c’est 0,74$ en augmentation de salaire et 1,03$

pour I’augmentation des pourboires.

Tableau 2.3

Salaires et pourboires horaires recus par les serveuses au Québec
(2016 a 2019) selon le montant de la facture.”

2016 2017 2018 2019

Salaire horaire moyen pour des

: 10,168 9,96% 10,678  10,90%
factures moyennes de moins de 25$
Pourboires horaires moyens pour des 14,043 16,888 1431$ 15,07
factures moyennes de moins de 25$
Pourcentagf: du salaire provenant 589 63% 589 589
des pourboires
Salaire horaire moyen pour des 9.965 9.955 10.75% 11.55%
factures moyennes de plus de 25$ ’ ’ ’ ’
Pourboires horaires moyens pour des 12,56 18,978 17.83% 19,809
factures moyennes de plus de 25%
Pourcentage du salaire provenant 56% 66% 62% 63%
des pourboires
Nombre de restaurants répondants 272 266 201 332

En ce qui concerne la perception des pourboires, les serveuses formant 1’échantillon de

Lapperiere (2014) trouvaient, en majorité, que leurs pourboires étaient équitables la

35 Ces sondages maison sont a prendre avec précaution du point de vue de leur validité, car le
Québec comporte 6500 restaurants, le nombre de restaurants ayant répondu a ces sondages reste

limité.
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plupart du temps (56,3%). 34,4% d’entre elles les trouvaient parfois équitables, 7,8%
rarement équitables et 1,6% mentionnaient que leurs pourboires n’étaient jamais
équitables. Toutefois, il est important de préciser que les hommes indiquaient que leurs
pourboires étaient la plupart du temps équitables en plus grande proportion que les

femmes (76,9% pour les hommes et 51% pour les femmes).

Il est intéressant aussi de constater que Lapperiere (2014) n’a pas trouvé de lien entre
la perception d’un pourboire inéquitable et le déséquilibre efforts-récompenses
(Siegrist, 1996). En effet, aucun des items mesurant la reconnaissance n’a corrélé avec
les items concernant la perception d’un pourboire équitable par rapport a ’effort

déployé.

Sachant que les serveuses aux Etats-Unis sont aussi employées & pourboire, Dermody
et al., (2004) fait ressortir que le facteur qui attire le plus les serveuses a exercer leur
métier est ’argent, autant pour les serveuses travaillant dans les chaines que dans les

restaurants indépendants.

Wildes (2008) s’est aussi intéressé aux facteurs qui retiennent les serveuses dans
I’industrie de la restauration. Pour ce faire, il a demandé a ses participants de classer
les facteurs de rétention en fonction de leur importance. 241 questionnaires, provenant
de restaurants américains en Pennsylvanie, ont été utilisés dans le cadre de leur étude.
Les caractéristiques démographiques ne sont pas clairement identifiées, mais nous
savons que les participants avaient au moins un secondaire 5, que 54% de 1’échantillon
avait moins de 26 ans et que 70% avaient moins de 36 ans. Concernant le sexe, presque
deux fois plus de participantes étaient des femmes et 70% étaient caucasiens. Selon
eux, le profil moyen de leurs participants est une jeune femme blanche serveuse agée
d’environ 23 ans qui aurait fait des études « collégiales » et qui gagnerait un revenu
d’environ $23 000 (US). Selon ses résultats, 1’argent est encore ressorti comme facteur

principal d’attraction dans 1’industrie (Wildes, 2008).
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D’autre part, le pourboire n’est pas seulement important pour les serveuses, il est aussi
avantageux pour I’employeur, car il peut étre une facon de surveiller la qualité du
service sans octroyer de sommes supplémentaires. La serveuse désirant obtenir un bon
pourboire va donner un service en conséquence. Cette supervision est indirecte plutot
que directe, passant par les commentaires des clients aux tenanciers (Ogbonna et
Harris, 2002). Ce fait vient parfois déséquilibrer le rapport de pouvoir entre le client et
la serveuse en renfor¢ant la domination du client sur le travailleur (Fellay, 2010).
Devenant ainsi une mesure de performance pour I’entrepreneur et une récompense pour
la serveuse seulement si le pourboire est réellement majoré en fonction de la qualité du

service (Ogbonna et Harris 2002).

En lien avec cette idée, il est important de prendre en considération que le pourboire
est souvent octroy¢ (ou non) en lien avec des facteurs qui sont hors du controle de la
serveuse. Dans le journal La Presse du 4 novembre 2018, Mme Lebouc, professeure

d’éthique a I'université Laval, mentionne :

Le pourboire est censé étre le reflet du degré de satisfaction [du client face au
service]. [...] Sauf que le serveur a la responsabilité d’apporter les plats, remplir
les verres et de nous demander si nous sommes satisfaits. Il n’est pas responsable
de la qualité des plats, de I’ambiance du restaurant, de la dextérité du bussboy qui
a échappé un verre d’eau, etc. [...] Il y a toute une équipe en arricre, et le serveur
n’est qu’une partie. [...] Le serveur est la seule personne vis-a-vis qui je peux
agir, je vais étre tenté de le priver de pourboire pour quelque chose dont il n’est
pas responsable. Est-ce juste? (Mme Lebouc, dans un article de Mme Galipeau,
2018.)%

En effet, les études scientifiques concernant les facteurs influencant le pourboire

démontrent que les clients n’octroient pas toujours le pourboire seulement en fonction

36 Repéré a : http://mi.lapresse.ca/screens/7b018078-31c2-44f1-b4db-
Se8dea5d146e_7C__ 0.html



http://mi.lapresse.ca/screens/7b018078-31c2-44f1-b4db-5e8dea5d146e__7C___0.html
http://mi.lapresse.ca/screens/7b018078-31c2-44f1-b4db-5e8dea5d146e__7C___0.html
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du service de la serveuse. Pour Lynn et Graves (1996) et Lynn (2003), I’évaluation de
la prestation du service ne compte que pour 1% a 6% de la variance du montant du
pourboire. En effet, 84% de la variance du montant du pourboire serait davantage
expliquée par le montant de la facture (Maynard et Mupandawana, 2009). Un autre
facteur important influengant le pourboire pourrait étre les habitudes du client. Il appert
que certains clients sont des « serials high or low tippers », ¢’ est-a-dire que les clients
octroient des pourboires (hauts ou bas) selon leurs propres habitudes et non seulement

en fonction du service (Maynard et Mupandawana, 2009).

De nombreuses recherches®” ont étudié d’autres facteurs influencant le pourboire et
celles-ci n’arrivent pas toujours aux mémes conclusions. Pour certains, les serveuses
gagneraient un pourboire relativement comparable a celui des serveurs. Cependant, la
qualité du service offert par une serveuse devra étre exceptionnelle et le moindre écart
mériterait, de la part du client, un pourboire inférieur. Cela suggérait que les femmes
doivent faire face a des standards trés élevés pour avoir le méme pourboire qu’un
homme avec un service de qualité inférieure (Parrett, 2011). Une autre étude mentionne
que les serveuses auraient moins de pourboire que les serveurs parce qu’elles sont des
femmes et qu’elles travailleraient moins dans de grands restaurants (donc moins de
pourboires importants) (Andrea et al., 2018). Pour sa part, 1’étude de Guéguen et Jacob
(2011) stipule que les clients-hommes donneraient davantage de pourboire a une
serveuse maquillée, si cette dernicre leur parait attirante; pour les clientes de sexe
féminin, il n’y aurait aucune différence. Pour Lynn et Grave (1996), les déterminants
du pourboire seraient principalement la taille de la facture et le service, mais aussi

I’appartenance ethnique et les éloges des clients.

37 Voir par exemple : Boyes, Mounts et Sowell, 2004; Israeli et Barkan, 2004; Lindekens, 2001;
Lynn, 2004; Lynn, 2009; Lynn et Thomas-Haysbert, 2003; Rogelberg et al., 1999.
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De plus, nous avons répertori¢ deux recherches qui ont étudi¢ un facteur important
pouvant influencer 1’octroi des pourboires que nous n’avions pas présenté
précédemment, c’est-a-dire le travail émotionnel®®. Chi et al (2011) ainsi que
Hiilsheger et al. (2014) se sont intéressés aux liens entre le travail émotionnel et les

pourboires regus chez les serveuses.

Chi et al. (2011) ont examiné I’influence de la personnalité (extraversion et
introversion) et du travail émotionnel sur les gains financiers des serveuses aux Etats-
Unis (pourboires). Pour ce faire, ils ont obtenu I'autorisation de réaliser leur étude
aupres de serveuses dans six restaurants similaires en termes d'emplacement
(Pennsylvanie), de types de restaurants (services aux tables plutdt que service au
comptoir) et d’atmosphere (familiale plutdt que haut de gamme). Lorsqu’ils ont été
recrutés, les serveuses ont ensuite invité jusqu'a 10 clients a fournir des informations

lors de leur prochain quart de travail.

Soixante serveuses ont répondu au sondage (Chi et al., 2011). Les serveuses étaient
principalement des femmes (67,2%) et elles étaient agées de 18 a 44 ans (M = 23,87,
ET = 4,79). L’échantillon total travaillait en moyenne 27 heures par semaine et il
travaillait au restaurant méme depuis 2,16 ans en moyenne (ET = 1,71). Les serveuses
ont distribué jusqu'a 10 cartes commentaires a leurs clients pendant un seul quart de
travail et ces derniers devaient laisser la carte dans une boite sécurisée a la sortie. Un
total de 404 cartes utilisables a été collecté avec une fourchette de trois a dix par serveur
(M =7,26, ET =2,10). L’échantillon de clients était composé de 54% de femmes et de
46% d’hommes. Ils étaient Agés en moyenne de 32,8 ans (ET = 14,03).

38 Rappel : le travail émotionnel tel que proposé par Hochschild (1983) est un concept similaire a la
régulation des émotions, mais ou celle-ci fait partie intégrante d’une tache de I’emploi et devient du
travail émotionnel. Nous approfondirons ce concept ainsi que ses stratégies dans le chapitre I11
traitant des mode¢les théoriques, p.117 de ce manuscrit.



92

La premicere échelle, utilisée par Chi ef al. (2011), mesurait le travail émotionnel était
composée de 5 items mesurant le jeu de surface® (“I fake a good mood with
customers”, Grandey, 2003) et de trois items mesurant le jeu en profondeur actif (“/ try
to actually experience the emotions that I must show to customers”, Brotheridge et Lee,
2002). La seconde échelle utilisée mesurait la personnalité, c’est-a-dire 1'extraversion
avec les 12 items de la version abrégée de I’inventaire NEO-PI (Costa et McCrae,
1992). Finalement, les clients étaient questionnés sur 1’efficacité du service (“Overall,

the service encounter you had was...”) et sur le pourboire laissé.

Les résultats ont démontré que le jeu en profondeur (deep acting), sans égard pour
I’extraversion, permettait aux serveurs d’excéder les attentes des clients et donc de
recevoir davantage de pourboires. Dans son cas, le jeu de surface serait efficace pour
augmenter les pourboires, mais seulement chez les personnes extraverties (VS

introvertie) (Chi et al., 2011).

Pour leur part, Hiilsheger et al. (2014), se sont intéressés a la relation entre le jeu en
profondeur, la régulation des émotions et les pourboires recus. L’échantillon de leur
étude était composé de 171 journaux de bord quotidiens (5 jours consécutifs) collectés
aupres de 34 employés vivant dans une ville néerlandaise de taille moyenne. Les
participants étaient en majorité des hommes (55,9% d’hommes, 44,1% de femmes) et
ils occupaient différents métiers reliés au service a la clientele (serveurs aux tables
61,8%; chauffeurs de taxi 29,4%; les serveurs de bars ou de cafés 8,8%). Ils avaient en

moyenne 30,06 ans (ET = 12,10) et une ancienneté de 4 ans (ET = 4,68 ans).

Hiilsheger et al. (2014) ont utilisé trois mesures. Le premier instrument mesurait le jeu
de profondeur actif, c’est-a-dire I’échelle du travail émotionnel de Brotheridge et Lee

(2003) (“Today, I really tried to feel the emotions that I have to show as part of my

39 Les stratégies du travail émotionnel sont décrites a la p.117 de ce manuscrit.
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job”). Le second instrument utilisé mesurait la régulation automatique des émotions
(“Today, my emotions automatically met job requirements”). Finalement, ils ont pris

en compte le montant de pourboire recu par I’employé.

Selon les résultats obtenus par Hiilsheger et al. (2014), le jeu en profondeur actif et la
régulation automatique des émotions étaient significativement reliés au montant des
pourboires regus a la fin de la journée de travail par les serveuses et les chauffeurs de
taxi. Globalement, une augmentation d'un écart-type dans la régulation automatique et
le jeu en profondeur ¢était associée a une augmentation d'environ 5 euros

respectivement.

En somme, le pourboire est une ressource spécifique au travail de serveuse, car il est
I’un des seuls métiers a étre rémunéré sous cette forme au Québec. Il semble étre
modulé, principalement, par le montant de la facture ainsi que le service rendu.
Finalement, cette ressource revét une importance pour les serveuses au Québec, car il

représente une bonne partie de leur salaire.

2.13 Récapitulatif des ressources du métier de serveuse dans la littérature

La littérature scientifique disponible nous a permis de constater que les ressources des
serveuses sont peu documentées. Les ressources organisationnelles explorées sont
surtout les horaires de travail atypiques qui peuvent, entre autres, mener a un conflit
travail-vie personnelle. En ce qui a trait aux ressources interpersonnelles, nous avons
pu aussi constater que la relation avec les collégues et les gestionnaires sont des facteurs
d’attraction dans 1’industrie. Toutefois, la reconnaissance n’a été pas été vraiment
étudiée tout comme les ressources liées a la tiche. En ce qui concerne les ressources

spécifiques au métier de serveuses, ces dernicres ne semblent pas avoir la possibilité
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de prendre des pauses. Finalement, le pourboire, bien que peu documenté comme

ressource, semble étre un facteur d’attraction dans 1’industrie.

2.14 Récapitulatif des demandes et des ressources déterminées par la littérature

Dans le cadre de la revue de littérature, il a été possible d’identifier certaines demandes
physiques, cognitives, émotionnelles et organisationnelles du métier de serveuse.
Celles-ci sont présentées dans le tableau 2.4. Ensuite, il a été possible de recenser
certaines ressources organisationnelles, interpersonnelles, reliées a la tache et

spécifiques au travail de serveuses. Celles-ci sont présentées dans le tableau 2.5.
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Tableau 2.4

Récapitulatif des demandes qui sont mentionnées par la littérature

Types de demandes Demandes

La marche prolongée

La position debout prolongée

Le transport de charges
L’utilisation d’escaliers

La posture de déséquilibre

Les stresseurs environnementaux
Les douleurs physiques

La motricité fine

Demandes physiques

LRSI =

La concentration (attention)

La conscience périphérique

La mémorisation

Les taches intercalées effectuées
simultanément

Demandes cognitives

b=

[

Démontrer des émotions positives et sourire
Demandes émotionnelles . Role de confidente
Dissonance émotionnelle

w N

La pression temporelle
L’interdépendance
3. Les interruptions de taches

Demandes
organisationnelles

N —
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Tableau 2.5

Récapitulatif des ressources qui sont mentionnées par la littérature

Types de ressources Ressources
1. La conciliation travail-vie personnelle
2. Avantages sociaux
3. Possibilités d’avancement
4. Evaluation de rendement
Ressources 5. Formation
organisationnelles 6. Syndicalisation
7. Participation aux décisions
8. Possibilité de s’absenter pour des raisons
personnelles
1. Le soutien des collégues
Ressources 2. Le soutien des gestionnaires
interpersonnelles 3. Lareconnaissance
Ressources liées a la 1. Le controle
tache
Ressources 1
L i 1. La possibilité de prendre de pause
spécifiques au métier .
2. Le pourboire
de serveuse

2.15 La santé psychologique au travail

Dans cette section nous allons aborder la santé psychologique au travail. En premier
lieu, nous allons explorer la l