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Initialement publié aux Presses de l'université de Californie -Berkeley en 1983, l'ouvrage d'Arlie R. Hochschild The Managed Heart est un classique de la sociologie du travail et de l'approche sociologique des émotions. Sa traduction française vient combler un manque certain pour le lectorat francophone qui ne disposait jusque-là que de quelques articles de son auteure (en particulier « Travail émotionnel, règles de sentiments et structure sociale », dans Travailler, n°9, 2003), pour discuter et mobiliser son concept phare -le travail émotionnel.

L'objet du livre est d'interroger les mécanismes et les coûts subjectifs du décalage entre les sentiments ressentis et les émotions exprimées. Contre un psychologisme rapide qui voudrait que l'émotion soit le produit direct d'un stimulus, Hochschild soutient que s'intercalent souvent, entre le stimulus et la réponse, des actes d'évaluation, de catégorisation et de gestion de l'émotion. Ce travail sur les émotions, plus ou moins conscient, permet de masquer une émotion véritablement éprouvée, ou de transformer un sentiment pour le rendre plus acceptable. S'il s'agit bien là d'un travail, c'est qu'il puise dans notre énergie et qu'il a pour finalité de modifier le cours des actions sociales. Maintenir le climat serein d'un repas de famille qui s'envenime, être aimable avec une clientèle agaçante, ou trouver l'assurance d'exiger le respect d'une règle quand on a peur des autres, suppose un travail émotionnel.

Pour investiguer cette dimension du comportement social -et montrer les influences sociales qui l'oriente -, l'auteure construit et mobilise trois ensembles de données : un questionnaire administré auprès de 261 étudiants portant sur des récits d'expérience émotionnelle, une enquête qualitative dans le monde des hôtesses de l'air (basée sur une cinquantaine d'entretiens avec les différents types de personnels d'une compagnie aérienne, l'observation des séances de formation des hôtesses et stewards, l'analyse des publicités de la compagnie), et une enquête plus modeste auprès des agents de recouvrement de la même compagnie.

Dans une première partie (intitulée « La vie privée »), l'auteure s'appuie notamment sur les récits d'émotions des étudiants pour construire son cadre analytique. S'appuyant sur Sigmund Freud, Hochschild rappelle que l'émotion a une « fonction signal » : elle nous indique la manière dont nous entrons en relation avec la situation, elle nous en apprend sur nous mêmes et sur nos tendances à l'action. Lorsque l'émotion peut s'exprimer sans risque de sanction sociale, il n'y a pas de travail émotionnel. Cependant, il apparaît souvent des situations problématiques dans lesquelles savoir se comporter s'apparente à une performance d'acteur. Le « jeu » avec les émotions peut être « de surface », lorsque, « comme pour les individus observés par Erving Goffman, l'action se situe dans le langage du corps » (p.56). Mais il peut aussi se fabriquer « en profondeur », lorsque le sentiment a été « induit par l'individu luimême » (p.57). Les étudiants témoignent d'hésitations et de réflexions sur ce qu'ils auraient dû, pu, ou voulu ressentir. Des glissements émotionnels apparaissent lorsque la situation est envisagée sous d'autres aspects. Ce faisant, ils s'efforcent de ressentir l'émotion qui leur semble appropriée.

Conformément à la tradition interactionniste que l'auteure revendique, le travail sur les émotions s'organise en fonction des rôles que nous nous attribuons et des attentes à notre égard que se forgent les personnes impliquées dans la situation. Les caractéristiques socialesle statut, le pouvoir, l'âge, le genre, etc. -sont déterminantes. Mais le travail émotionnel est aussi guidé par des « règles de sentiments », qui oeuvrent à « l'élaboration du sens du droit et du devoir qui gouverne les échanges émotionnels » (p.77). Potentiellement imposées par des cadrages cérémoniels (la joie de mise à un mariage), ces règles de sentiment varient historiquement et culturellement. La gestion individuelle des émotions n'est donc pas laissée à la discrétion de chacun.

La notion de travail émotionnel posée, l'auteure s'emploie à montrer les différences existant entre les interactions de la sphère privée et les interactions en contexte professionnel. Dans les relations amoureuses, amicales, ou familiales, les règles de sentiment seraient, selon Hochschild, plus intériorisées, plus inconscientes, et vécues comme plus naturelles que dans les autres relations sociales. Le travail émotionnel serait une contribution au lien social, un don à la collectivité. Mais ce don n'est pas gratuit. Il appelle au contraire à une réciprocité. L'émotion travaillée et partagée fonctionne comme une monnaie d'échange immatérielle. L'échange s'appuierait inconsciemment sur « un registre comptable à deux colonnes -'dû' et 'reçu' -pour la reconnaissance, l'amour, la colère, la culpabilité » (p.98), dans un contexte où « nous sommes libres de remettre en cause le taux de change usuel et d'en négocier un nouveau » (p.105). Dans la vie professionnelle, au contraire, les règles de sentiments seraient imposées et feraient l'objet d'un contrôle.

Dans la seconde partie (intitulée « la vie publique »), l'auteure s'intéresse au problème de la « transmutation » du système émotionnel privé dans la vie professionnelle. La sélection des hôtesses de l'air, leur formation, leur activité concrète et le contrôle exercé par leur hiérarchie sont mis au coeur de l'analyse. Reprenant l'idée du « marché de la personnalité » diagnostiqué par Charles W. Mills dès les années 1950 (dans Les cols blancs, Maspero, 1951), Hochschild montre que les hôtesses sont sélectionnées en fonction de leur capacité à faire montre d'une personnalité non agressive, chaleureuse, sincère, « naturelle », à la fois calme et capable d'enthousiasme (p.116). Il s'agit bien ici seulement de paraître, car l'objet des formations sera précisément d'apprendre aux hôtesses à ne pas montrer leurs véritables sentiments.

Pour la compagnie, la satisfaction de la clientèle nécessite une qualité de service qui passe par une formation et un contrôle de l'état d'esprit et du comportement des hôtesses. L'idée d'un transfert vers le monde du travail des compétences émotionnelles féminines traditionnellement développées dans la sphère domestique est à peine voilée. Les hôtesses sont invitées à construire des représentations spécifiques : la compagnie est une « grande famille » ; l'avion est leur salon, et les passagers leurs invités ; lorsqu'un passager est outrancier, elles devraient imaginer qu'il s'agit d'un jeune enfant agité. En toute circonstance, le sourire est de rigueur et l'agacement est proscrit. L'activité de travail est décrite par les hôtesses comme une succession d'efforts réalisés pour se conformer aux règles de sentiments imposées par la compagnie. Faisant l'objet d'une codification et d'un énoncé public, les règles de sentiment au travail réduisent les marges de manoeuvre des hôtesses. Elles doivent accepter davantage d'échanges inégaux que dans la sphère privée. Intégrée à la relation de subordination salariale, la gestion des émotions acquiert une dimension marchande. Mobilisant le vocabulaire marxiste, Hochschild considère que le travail émotionnel n'a plus seulement une valeur d'usage, il devient une valeur d'échange. Cependant, les coûts psychiques de l'instrumentalisation commerciale des sentiments et de l'implication subjective (le « prix des sentiments ») seraient sous-considérés. Les hôtesses ressentent en effet une dépossession de leur identité, une « confusion identitaire » (p. 151). En gouvernant les émotions, se crée un écart entre le rôle et le soi, entre l'illusion et l'authenticité, entre les identités professionnelle et personnelle. Selon l'intensité du trouble, apparaissent gêne, cynisme, aliénation ou retrait émotionnel.

Centré sur le travail émotionnel « interne » de ces professionnelles, l'ouvrage ne néglige pas les facteurs sociaux qui le déterminent : l'augmentation de la taille des avions et de la longueur des trajets lorsque les effectifs sont constants, ou l'augmentation de la concurrence dans le secteur aérien américain dans les années 1980, notamment, ont augmenté le niveau de stress des hôtesses de l'air. Plus largement, Hochschild intègre la description fine de l'activité émotionnelle aux structures socio-économiques : l'augmentation du taux d'emploi féminin dans la seconde moitié du 20 e siècle, la surreprésentation des femmes dans les emplois de service et la surreprésentation du travail émotionnel dans les classes moyennes. L'intérêt de la perspective du genre s'observe dans le chapitre consacré aux agents de recouvrement de la compagnie aérienne étudiée : chargés de réclamer les impayés, ces agents, majoritairement masculins, doivent s'interdire d'avoir de l'empathie, considérer les débiteurs comme des voleurs potentiels, agresser verbalement le débiteur et savoir s'énerver « comme un homme » (p.165). Enfin, les influences sociales sur le comportement émotionnel sont interrogées sur le terrain de l'éducation. En corrélation avec le milieu social, certains styles éducatifs propres aux classes moyennes et supérieures favoriseraient le contrôle de et par les sentiments. En lien avec le genre, l'éducation expliquerait en partie pourquoi, dans le questionnaire adressé aux étudiants, « les femmes plus que les hommes (33% contre 18%) utilisaient spontanément le langage du travail émotionnel pour décrire leurs sentiments » (p.187).Certaines analyses semblent désormais datées : celles sur le genre ou les types d'éducation se comprennent dans le contexte des années 1970. Mais la thèse centrale de l'ouvrage demeure d'une grande actualité : il nous est dit qu'on ne peut étudier le travail sans s'intéresser à l'activité ellemême et à ce qu'elle implique quant à la maîtrise de soi et les interactions avec autrui, en lien avec le fonctionnement de l'émotion. On sait combien les problèmes de la souffrance au travail et des « risques psychosociaux » sont cruciaux pour la santé publique et le développement économique : ils ne peuvent se comprendre sans analyser la manière dont les sentiments sont pris comme objet de gestion, par les organisations comme par les travailleurs eux-mêmes.
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La traduction française de cette oeuvre pionnière de la sociologie des émotions pourra donc permettre aux études déjà nombreuses dans la sociologie francophone sur les émotions au travail d'affiner la compréhension des mécanismes du travail émotionnel et de l'interpénétration des domaines privés et publics. Le travail d'Hochschild offre en outre un regard proprement sociologique sur la souffrance au travail : il vient utilement compléter la perspective de la psychodynamique du travail, théoriquement fondée sur la psychanalyse, qui, par d'autres voies -les dénis du risque émotionnel comme stratégies de défense -aboutit au même constat d'une aliénation affective des travailleurs.

Au-delà de la sociologie du travail, l'ouvrage ouvre également à une interrogation sur l'individualisme et le culte de l'authenticité dans la société contemporaine. « Plus les émotions sont contrôlées, plus nous attachons d'importance à celles qui ne le sont pas » (p.213). Dans un dialogue avec la philosophie, Hochschild suggère que la condition affective contemporaine serait marquée par un néoromantisme, où, paradoxalement, il faudrait travailler à retrouver des sentiments spontanés (une problématique travaillée notamment par Eva Illouz dans Les sentiments du capitalisme, Seuil, 2006). L'ouvrage comporte enfin une importante annexe sur la théorie sociologique de l'émotion, dans laquelle Hochschild -qui puise ses inspirations chez les classiques que sont Marx, Durkheim, Mills et Goffmandiscute de sa conception de l'émotion et des apports et limites de Darwin, Freud, Dewey, ou Collins.
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