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Résumé (250 mots)

Cet article présente les résultats d’une recherche qualitative menée dans le secteur de la restauration, lequel est reconnu
pour ses conditions de travail difficiles. En effet, il est caractérisé par des horaires de travail variables, qui occasionnent
des difficultés du point de vue de la conciliation emploi-famille. Ces difficultés sont principalement dues au fait que les
horaires sont atypiques, imprévisibles et incompatibles avec les mesures habituelles de conciliation emploi-famille telles
que les services pour la garde des enfants. Malgré ces difficultés et le caractere stressant des emplois dans le secteur de la
restauration, les individus interviewés disent demeurer au sein de cette industrie parce quils aiment travailler avec le
public; ils aiment la montée d’adrénaline et la satisfaction intrinséque associées a leur travail. Une raison importante qui
explique la rétention des employés malgré les difficultés de conciliation est le fait que leur métier est payant en proportion
du nombre d’heures travaillées. Les résultats exposés dans cette étude permettent de brosser un portrait contrasté de la
conciliation emploi-famille dans un secteur marqué par un dilemme entre obstacles et bénéfices.

Mots clés

Conciliation emploi-famille, restaurants, conditions de travail, horaires de travail, stress

Droits d’auteur
Ce document est en libre acces, ce qui signifie que le lectorat a accés gratuitement a son contenu. Toutefois, cette ceuvre est mise a
disposition selon les termes de la licence Creative Commons Attribution (CC BY NC).

Université du Québec a Chicoutimi » www.admachina.org * ISSN 2369-6907 Page 5



http://www.admachina.org/
http://creativecommons.org/licenses/by/4.0/

Les enjeux de la conciliation emploi-famille dans un secteur caractérisé par des
conditions de travail difficile : la restauration

Diane-Gabrielle Tremblay
Mélanie Trottier

Introduction

L’articulation ou la conciliation entre emploi et famille est un theme de plus en plus présent dans les études sur
le travail, la situation étant devenue relativement complexe dans la plupart des pays industrialisés. En effet, si
I'on pouvait étre amenées a penser que la situation actuelle est plus facile parce que le nombre d’enfants est
inférieur a ceux des générations précédentes, il n’en est rien. En fait, les parents sont généralement tous deux
sur le marché du travail et les exigences familiales ou professionnelles sont souvent plus fortes. Or, la plupart
des milieux de travail ne se sont pas nécessairement adaptés a ces nouvelles réalités. Par exemple, on observe
que les mesures offertes par les employeurs pour favoriser Iarticulation (définie sous I'angle d’une conciliation)
des responsabilités parentales et professionnelles sont généralement insuffisantes (Tremblay, 2012a, b).

Selon nos recherches, les entreprises, et, plus largement, les organisations ou se déroule le travail rémunéré, nous
semblent pourtant pouvoir jouer un role médiateur, favorable ou défavorable, dans la mise en ceuvre et en
pratique de dispositifs d’articulation (Tremblay, 2012a, b; Fusulier, Tremblay, di Loreto, 2008). Toutefois, les
milieux de travail ne se réduisent pas aux organisations ou au seul directeur de entreprise. Les collégues jouent
aussi un role, tout comme le milieu « professionnel » ou la catégorie professionnelle, qui a aussi ses normes et
son éthique professionnelle (Tremblay, 2012a). Ainsi, au fil des ans, nos travaux nous ont-ils amenées a nous
intéresser a 'employeur, a sa direction et a ses cadres, mais aussi de plus en plus a des groupes professionnels
précis, et a étudier ce que nous appelons la « médiation professionnelle » Nous I'avons d’abord fait dans le cadre
d’un programme de recherche conjoint Belgique/Québec, appliqué a trois professions axées sur la relation et le
lien social que sont le travail social, le service policier et les soins infirmiers (Tremblay, 2012a).

Puis, au fil des ans, apres avoir étudié plusieurs catégories professionnelles, dont celle des infirmicres (Tremblay,
2014; Lazzari-Dodeler et Tremblay, 2015) et des avocates (Tremblay et Mascova, 2015, 2013), ainsi que, plus
généralement, les milieux de I’éducation et de la santé, nous avons voulu nous orienter vers des milieux de travail
ou l'emploi est plus précaire, le travail souvent plus difficile. Nous nous sommes ainsi intéressées aux
travailleuses en services a domicile (Tremblay et Ilama, 2015), aux employé-e-s de I'hotellerie (Mansour et
Tremblay, 2016a, b) et, aujourd’hui, plus particuli¢crement, aux travailleuses de la restauration (majoritairement
féminines). Pour cadrer cette recherche, nous allons présenter quelques éléments d’autres recherches récentes
sur la conciliation emploi-famille. Mais d’abord un mot sur la terminologie utilisée.

1. La question de terminologie

Précisons ici que, comme nous I'avons indiqué ailleurs (Tremblay, 2012a), nous utilisons autant le terme
«articulation » que le terme de « conciliation » emploi-famille dans nos écrits ou conférences. Le terme
« articulation » nous parait plus juste parce qu’il rend mieux compte des ajustements, des arrangements et
des négociations qui se réalisent autour du temps de travail et des autres temps sociaux, dont ceux de la vie
familiale. Par contre, au Québec, 'expression la plus couramment employée est celle de « conciliation », qui
nous parait également correcte, bien quelle rende moins efficacement le sens d’arrangements et
d’ajustements autour de cette question. Nous utilisons donc les deux expressions, méme si nous préférons
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personnellement DPexpression « articulation emploi-famille » ou articulation entre la vie
personnelle/familiale et la vie professionnelle. Cette derniére est plus longue et peut parfois rendre la lecture
de certaines phrases difficile, mais elle traduit mieux la réalité d’une articulation entre I'ensemble du champ
lié a la profession et I'ensemble du champ de la vie familiale et personnelle. Nous conservons donc les
expressions « articulation emploi-famille » et « conciliation emploi-famille ». Par contre, nous n’employons
pas I'expression « équilibre travail-famille », souvent utilisée dans le langage courant. Nous excluons de
notre vocabulaire le mot équilibre, qui visait a traduire ’anglais balance, trés utilisé aux Ftats-Unis (Work-
Family Balance), car nous considérons qu’il est assez difficile d’arriver a I'équilibre, que 'on n’observe
dailleurs pas beaucoup dans la réalité actuelle (Tremblay, 2012a).

Par ailleurs, dans notre expression, nous préférons utiliser « emploi » plutot que « travail », parce que la
notion de travail englobe bien davantage que la notion d’emploi, la premicre pouvant méme circonscrire
les aspects du travail domestique, comme le revendiquaient les féministes. Nos choix lexicaux parviennent
mieux a saisir le conflit entre Pemploi (le travail a 'extérieur de la sphére domestique) et les responsabilités
familiales (qui elles-mémes incluent le travail domestique généralement non rémunéré) que nous avons
observé. Autrement dit, dans notre expression, nous préférons le terme « emploi » au terme « travail » pour
éviter que la notion de travail figure des deux cotés de I'équation (travail et famille), le travail domestique
appartenant déja au paradigme de la famille, ou du travail familial (Tremblay, 2012a).

Revenons maintenant sur la problématique de Iarticulation emploi-famille afin d’introduire notre sujet,
puis nos résultats.

2. La problématique de I’articulation emploi-famille

De nombreuses études effectuées au Québec et ailleurs ont mis en évidence I'accroissement d’un conflit
entre emploi et famille. Selon notre recherche, il s’agit d’un aspect important de la qualité d’'un emploi ou
de conditions de travail difficiles, comme c’est le cas dans le secteur de la restauration, que nous avons
étudié, parmi d’autres (tourisme, hotellerie, etc.; voir Mansour et Tremblay, 2016a,b). Le conflit entre vie
professionnelle et vie personnelle se traduit par le manque de temps auquel font face les parents, surtout
les femmes. I.a problématique se manifeste par un conflit entre le temps que les parents accordent au travail
et celui qu’ils accordent ou qu’ils désirent accorder a la famille et a d’autres activités (politiques, sociales,
culturelles), ces dernieres étant souvent laissées pour contre. En effet, les parents les remettent parfois a
plus tard et finissent par les exclure entierement de leur vie (Jang et Zippay, 2011; Tremblay, 2012as, b),
phénomene qui s’avere surtout dans les secteurs des services, notamment ceux de la santé (Lazarri et
Tremblay, 2016), caractérisés par des horaires variables.

Par ailleurs, certaines recherches indiquent qu’une grande part des parents avec un emploi se sentent
stressés car ils n’arrivent pas toujours a concilier leurs obligations professionnelles et leurs obligations
familiales (Duxbury et coll., 1993, Duxbury et coll., 1994; Nelson et Quick, 1985). Qui plus est, la multitude
des formes d’emplois (temporaire, autonome, sur appel, occasionnel) et d’horaires (temps partiel, horaires
brisés, etc.) augmenterait d’autant les difficultés qu’ont les personnes a articuler emploi et famille, de méme
qu’a mener une carricre qui répond aux souhaits de chacun. Au Québec, comme au sein de toutes les
sociétés industrialisées, la reconfiguration du marché du travail, la transformation de la famille, de méme
que les mutations démographiques occasionnent des difficultés relatives a la conciliation de 'emploi et de
la famille, ce qui semble étre le cas dans le secteur de la restauration, caractérisé notamment par des
conditions de travail difficiles, des charges de travail lourdes et des horaires souvent imprévisibles
(Tremblay, 2012a, b).

En ce qui concerne les difficultés de conciliation emploi-famille, des études montrent que les particularités
de Pemploi sont essentielles pour expliquer I'importance du conflit emploi-famille (Guérin et coll., 1997;
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Guérin et coll., 1994). Par contre, peu d’études ont été consacrées aux bas salariés et aux groupes ayant des
conditions de travail plus difficiles, la majorité des travaux ayant porté sur les cadres, les professionnels et
autres groupes relativement « plus favorisés » sur le plan des conditions de travail et de 'autonomie au
travail (Tremblay et Mascova, 2013; Guérin et coll., 1997; Guérin et coll., 1994).

Greenhaus et Beutell (1985) définissent le conflit emploi—famille comme étant 'incompatibilité entre les
exigences de 'emploi et les exigences familiales, faisant en sorte que 'implication dans un role rend difficile
I'implication dans I'autre. Le conflit apparait lorsque I'individu pergoit les attentes de son réle familial
comme contradictoires avec les attentes de son (ou ses) role(s) professionnel(s), et vice versa (Frone et coll.,
1992a, b). Ajoutons qu’un certain nombre d’études font état du manque de temps généralisé exprimé par
les parents de jeunes enfants, principalement des enfants de moins de 6 ans, ou, dans certains cas,
d’adolescents (Galinsky et coll., 2001; Frederick, 1995; Frederick et Fast, 2001).

Selon Carlson et coll. (2000), les études menées jusqu’a maintenant confirment la validité de la distinction
entre trois formes de conflit qui avait été proposée par Greenhaus et Beutell (1985), soit les conflits de
temps (surcharge due aux roles multiples); les conflits de tension (tension dans un role et effet de cette
tension sur lautre role; par ex. : tensions dans le travail influant sur le role familial); et les conflits de
comportement (lorsque le comportement spécifique a un role est incompatible avec le comportement
attendu dans un autre role et que les ajustements nécessaires ne sont pas faits par la personne) (Frone et
coll., 1992a,b; Kossek et Ozeki, 1998 ; Lee et al, 2000; Stephens et Townsend, 1997). Comme nous le
verrons, les conflits de temps et les conflits de tension sont mis en relief par notre recherche.

Drautres travaux ont regroupé les divers facteurs associés a 'environnement de travail qui influent sur
P'ampleur du conflit emploi-famille. En plus d’identifier surtout les pratiques de conciliation emploi-famille
observées, ils mettent en lumiere 'appui des dirigeants, des supérieurs et des collegues. Nous nous sommes
aussi penchées sur Penvironnement de travail et le role des collégues et des supérieurs.

Comme nous I'avons indiqué plus haut, nous avons donc voulu nous intéresser a des travailleurs, et surtout
a des travailleuses, moins avantagés, avec des conditions de travail difficiles, afin d’étudier leurs conditions
de travail et leur qualité d’emploi, en lien avec le conflit emploi-famille. C’est ce qui nous a amenées a nous
interroger sur le secteur de la restauration. Nous cherchions a déterminer si les conditions de travail y sont
plus difficiles et si la conciliation emploi-famille, de ce fait, y est plus ardue, ou encore si des aménagements
ont pu étre trouvés pour y faciliter la conciliation. Il nous parait important de documenter les secteurs des
services et du commerce de détail, qui regroupent un grand nombre de travailleurs, dont une majorité de
femmes, dans des conditions de travail atypiques.

3. Méthodologie
3.1 Sollicitation

Les résultats présentés dans cet article s’appuient sur la réalisation d’entretiens individuels qui ont eu lieu a
Pautomne 2014 et a I’hiver 2015 avec des travailleurs(euses) du secteur de la restauration. Une enquéte
quantitative réalisée aupres d’environ 200 travailleurs du secteur plus global de I'hotellerie et de la
restauration compléte la recherche, mais n’est pas exploitée directement ici'. Le recrutement des
participants a la partie qualitative des entretiens a été réalisé par lintermédiaire d'une communication
effectuée par le Conseil québécois des ressources humaines en tourisme et par ’Association Hotellerie
Québec, et au moyen d’une invitation a répondre a un questionnaire en ligne. La sollicitation de travailleurs
du secteur de la restauration est particulierement problématique en raison des horaires de travail variables
et de la difficulté a établir un moment qui convient pour entretien. Les participants a une entrevue étaient
donc ensuite invités 2 recommander des collégues et/ou amis vivant une situation de conciliation emploi-
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famille dans ce méme secteur. Le nombre d’individus rejoints par ce processus de recrutement mixte
(sollicitation ciblée et boule de neige) est difficile a estimer, de sorte que le taux de réponse ne peut étre
évalué.

3.2 Description des répondants

Notre groupe de répondants (tableau 1) est composé de 10 femmes et 8 hommes. IIs ont chacun présenté
leur parcours et leur expérience personnels dans le cadre d’un entretien individuel d’environ 1 heure. Ces
participants proviennent de tous les types d’organisations, que ce soit de petits restaurants, des restaurants
hauts de gamme ou les maillons d’une chaine de restauration familiale. Les régions représentées sont
principalement celles de Montréal et de Québec (incluant les banlieues). Le nombre de participants
rencontrés est jugé treés satisfaisant puisqu’il a permis d’atteindre le niveau de saturation des données, les
derniers entretiens étant davantage une confirmation des éléments déja partagés lors des entretiens qui les
ont précédés, plutot qu’un ajout de nouveaux contenus pour analyse.

Le secteur de ’hotellerie et de la restauration est vaste. En 2014, il englobait 186 112 emplois au sein de
15 624 entreprises, ce qui représente 54 % de 'emploi total du secteur du tourisme au Québec. Parmi les
participants rencontrés figurent des serveurs(euses), des propriétaires, des gérants(es) et des cuisiniers(cres),
soit un éventail représentatif des emplois qu’on rencontre dans l'industrie. Rappelons que la partie
quantitative de la recherche fournit d’autres données (Mansour et Tremblay, 2016a, b), alors que dans les
entretiens nous nous sommes concentrés sur le vécu de larticulation emploi-famille dans ce secteur
d’activité.

3.3 Déroulement des entretiens individuels

Nous avons rejoint les individus par Pintermédiaire d’une association sectorielle. Les candidats ayant
manifesté leur intérét a participer a Pentretien ont été rejoints par un membre de ’équipe de recherche, qui
leur a donné plus de précision sur le projet d’étude. Lorsque les participants donnaient leur consentement
aI’étude, on enclenchait le processus des entretiens individuels, soit lors de rencontres en personne ou lors
d’échanges téléphoniques. Comme nous I'avons indiqué, quelques personnes ont aussi été recommandées
par un participant et rejointes directement par la suite. Afin de s’assurer de Puniformité du processus, tous
les entretiens ont été réalisés par la méme personne au moyen d’une grille d’entrevue préalablement validée.

3.4 Analyse des données

Les données ont été analysées par une méthode adductive. A la fois déductive et inductive, cette approche
est fondée sur I'aller-retour entre la théorie et les résultats. Dans un tel cadre, on a transcrit intégralement
chacune des entrevues. On a ensuite codé les transcriptions selon les themes. Ce processus visait a repérer
les enjeux de conciliation emploi-famille en réponse aux questions posées et a dégager des thémes qui
n’étaient pas a priori ciblés dans le guide d’entretien. Ce faisant, la grille d’entretien était suffisamment
ouverte pour permettre la découverte d’éléments non prédéfinis dans I’étude et dont certains sont discutés
dans cette recherche. Le présent article rapporte les résultats en respectant cette analyse thématique qui
s’articule principalement autour de trois thémes : le contexte de travail, incluant la charge de travail; la
situation de conciliation emploi-famille des travailleurs, incluant les obstacles et les facteurs favorables; et
le stress et la qualité de vie au sein du secteur.
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4. Analyse des résultats
41 Contexte de travail

Le secteur de la restauration, comme ’ensemble du secteur du tourisme, est trés sensible aux variations de
la conjoncture économique et, de fait, a connu de grandes fluctuations au cours des dernicres années. Alors
que le secteur se porte relativement bien en ce moment au Québec, les organisations portent encore les
marques des ralentissements économiques passés. Ainsi, les individus rencontrés mentionnent-ils que les
coupures effectuées a la suite du ralentissement de 2008, tant dans les budgets que dans le ratio d’employé
sur les différents postes, n’ont souvent pas été compensées depuis. De plus, on releve que des mesures de
rationalisation sont constamment mises en ceuvre par la direction des établissements. Ce faisant, les
employés voient leur charge de travail augmenter sans cesse, et ce, dans tous les secteurs du tourisme, de
I’hotellerie et de la restauration. II faut ajouter que la clientéle est plus exigeante que jamais en raison du
cout de la vie de plus en plus élevé et en raison, aussi, d’une culture nouvelle qui offre a la clientcle de
nombreux moyens de faire connaitre son insatisfaction (ex. : « Trip Advisor » et autres sites du genre). Ces
deux facteurs contribuent a exercer une grande pression sur les travailleurs du secteur, qui se voient
régulicrement évalués par la clientéle. Il faut également mentionner que beaucoup d’emplois de ce secteur
sont occupés par des individus jeunes, disponibles et sans enfant, de sorte que les employeurs arrivent a
leur imposer une certaine variabilité des horaires de travail, qui ne convient toutefois pas a tous, notamment
aux parents de jeunes enfants ou aux travailleurs proches aidants. Cette situation engendre, d’une part, un
haut taux de roulement dans les emplois occupés par les étudiants et, d’autre part, une insatisfaction a
I’égard de certains qui sont per¢us comme moins fiables. Cette constatation est d’ailleurs liée a une certaine
pénurie de la main-d’ceuvre qualifiée et a un cout tres élevé pour les employeurs dont les marges de profit
sont relativement modestes. Un propriétaire a bien résumé ce contexte : « Actuellement on ne trouve pas
de personnel qualifié, ce n’est que des étudiants. Il y a vraiment une pénurie de main-d’ceuvre sur Montréal
ou les personnes qui pourraient le faire veulent 25 ou 30 § de I’heure, ce qui est hors budget pour nous. Et
puis ceux qui sont a notre niveau de salaire, bien, c’est les étudiants. » (Répondant 11)

Les prochaines sections donnent des précisions sur les éléments contextuels caractéristiques du travail dans
la restauration. II s’agit plus particulicrement du contexte d’entrée dans le secteur, de la satisfaction a
I'endroit du travail, de la charge de travail, mais aussi de la culture de solidarité que nous y avons observée.

4.1.1 Entrée dans le secteur de la restauration

Bien qu’il puisse y avoir plusieurs raisons qui expliquent entrée des individus dans le secteur de la
restauration, un parcours parait cependant commun a plusieurs. Les individus font souvent leur entrée dans
le secteur de la restauration a temps partiel afin d’avoir des revenus pendant leurs études. Ils se rendent
alors compte qu’il s’agit d’un métier trés payant en raison des pourboires qu'on leur verse. Ce faisant,
plusieurs des répondants confient avoir délaissé leurs études, souvent en raison de Iattrait de Pargent qu’ils
obtenaient a court terme et, aussi en raison de la difficulté qu’ils rencontraient a travailler en restauration
tout en poursuivant des études. Ceux qui n’ont pas délaissé les études montrent clairement "ampleur que
prend le travail au moment des études en raison de lattrait des revenus engendrés. Les horaires sont
souvent exigeants et difficilement compatibles avec les études, comme le rapporte cette premicre
participante qui a commencé a travailler comme plongeuse dans un restaurant a 'age de 12 ans :

« Quand j’ai eu 16 ans, 1a j’ai commencé comme serveuse. Parce que j’avais I'age. Mais ¢a
nuisait un petit peu, parce qu’en étant serveuse, on se ramasse tout le temps des sous. Puis j’ai
laché mes études, je n’ai méme pas fini mon secondaire III, parce qu’il fallait que jaille
travailler a 16 h apres école, puis j’avais des devoirs, donc ¢a ne me tentait plus. Moi, j’aimais
mieux gagner de 'argent. » (Répondant 1)
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D’autres partagent cet avis :

« En troisieme année de bac, je suis arrivée au restaurant alors, puis apres un an et demi, j’étais
en train de terminer mon bac. J’étais pas mal sur la fin de mon bac, bien en fait, la gérante est
partie, puis moi j’ai pris le poste de gérante, puis j’ai décidé de faire mes cours optionnels par
correspondance. Pour terminer mon bac par la suite. » (Répondant 8)

« J’allais a Puniversité en enseignement. Puis c’est la que je me suis mis a plus m’impliquer, a
faire des soirées événements dans le restaurant. Puis la, ils (propriétaires) m’ont dit
évidemment : "Veux-tu faire de la gérance.". Puis 1a jai dit : "Ah! Oui! Je vais aller a I’école a
temps partiel ", mais bon.... Ca n’a pas marché, I’école a temps partiel a pris le bord. »
(Répondant 2)

«J’ai continué le cours de gestion hoételiere en travaillant 6 soirs/semaine dans un resto, ¢’était
payant, fait qu’on ne refusait pas de shift ou de boulot. Donc, je finissais par faire a peu pres
40 heures de boulot, 35 heures de cours, puis a m’occuper d’un bébé la nuit. J’ai quitté les
études. » (Répondant 3)

4.1.2 Service a la clientéle — source de satisfaction et de valorisation

De tous les facteurs expliquant pourquoi les participants travaillent au sein de la restauration, la satisfaction
qu’ils retirent du service a la clientele est le plus important. Ainsi, en dépit des obstacles rencontrés a I'égard
de la qualité de vie ou de la conciliation emploi-famille, les individus rencontrés affirment retirer une grande
satisfaction de leur métier dans la restauration. Ce contact avec des clients fait partie des sources de
satisfaction, comme en témoignent les extraits suivants :

« Bien moi, j’aime la clientele, j’aime beaucoup avoir des atomes crochus. Par exemple, moi,
j’aime beaucoup servir les personnes agées ou bien les petites familles. Un lien se crée. »
(Répondant 1)

« Je ne sais pas comment dire? Quand j’arrive au restaurant, j’aime ¢a, donc. J’aime le contact
avec les gens, ce n’est pas une corvée. » (Répondant 4)

La clientele constitue une source de satisfaction qui vient compenser 'absence de valorisation extérieure
que les répondants soulignent tres souvent. Effectivement, la quasi-majorité des répondants a indiqué
qu’elle ne sent pas que les métiers dans la restauration, et plus particulicrement les métiers de serveurs, sont
valorisés socialement. Plusieurs affirment méme que leur propre famille percoit ce métier négativement.
Les extraits suivants illustrent bien cette perception :

« Moi, je rencontrais des gens de la famille que je ne voyais pas souvent puis ils disaient : "Ah! tu
es waitress!". (...) Je disais oui. Mais aussi, je manquais peut-¢tre un peu d’assurance puis de
confiance, puis le fait d’étre serveuse, j"aimais autant pas dire ce que je faisais. » (Répondant 1)

« Ce n’est vraiment pas valorisé. Bien je I'ai vécu avec ma famille par contre. Parce que bien
moi, j’avais le choix de continuer dans la restauration en faisant mes études. Et bien mes
parents auraient bien aimé que je sois en nutrition, dans mon domaine. Puis ¢a leur a pris du
temps a comprendre que ce que je faisais touchait un peu a mon domaine d’études. Mais que
C’est ¢a qui m’allumait, qui m’inspirait, puis que c’est dans ce domaine-la que je voulais étre.
Mais ¢a a pris du temps avant qu’ils comprennent. » (Répondant 8)
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4.1.3. Culture de solidarité

Les entretiens réalisés montrent qu’il existe généralement une grande solidarité entre les employés ainsi
qu’une grande loyauté envers 'employeur. En effet, les individus se sentent responsables a 'endroit du
restaurant ou ils travaillent et sont souvent préts a sacrifier leur vie personnelle pour leur emploi. Toutefois,
cette loyauté est également teintée, voire motivée, par une crainte de perdre des privileges professionnels,
sinon leur poste. Un exemple trés représentatif de ce sentiment de loyauté est celui d’une femme qui a
abrégé son congé de maternité pour rendre service a son employeur.

« Mais je n’ai pas pu (prendre le congé de maternité), a cause que mon patron, il m’a appelée
puis il m’a dit : "J’ai vraiment besoin de toi". Je travaillais sur le Plateau Mont-Royal, dans ce
temps-la. I a dit : "J’ai vraiment besoin de toi, celle qui te remplace, elle ne rentre pas la moitié
du temps ou bien elle arrive et elle est toute croche". Donc je me suis sentie mal a laise,
t’sais...(...) Comme ¢a, fait qu’aprés 3 mois, j’ai été obligée de faire garder ma fille. C’est ¢a,
¢a a été terrible, mais je n’ai pas pu profiter de mon congé parental. Fait que je n’ai vraiment
pas aimé ¢a. T’sais je trouvais qu’elle était trop petite encore pour se faire garder. Mais t’sais
des fois, on se sent obligée parce qu’on a comme une sorte de pression quand méme, sans
vraiment que ¢a paraisse... » (Répondant 1)

4.1.3 Culture de solidarité

Le nombre d’heures de travail différe selon le role ou le métier des participants dans le restaurant. Alors
que les serveurs déclarent bien gagner leur vie en ne faisant que peu d’heures, les chefs déclarent travailler
de nombreuses heures, notamment parce qu’il n’y a souvent qu’un seul chef par restaurant. « La restauration
n’est pas un domaine payant, donc il faut faire des heures pour vivre. Donc partager une cuisine avec un
autre chef pour faire moins d’heures n’est pas une option. Ce n’est vraiment pas dans notre intérét », déclare
le chef d’'un restaurant de type bistro (Répondant 6). Les gestionnaires et propriétaires sont ceux qui
déclarent avoir la plus grande charge de travail sur le plan des heures et des responsabilités. Il semble
difficile d’évaluer le nombre d’heures, puisque leur disponibilité envers le restaurant est continue, mais ’'on
rapporte une moyenne variant entre 60 et 80 heures. A titre illustratif, une propriétaire de restaurant dit
travailler environ 8 a 9 heures par jour lorsque tout se passe bien alors que d’autres rapportent étre au
restaurant de ouverture a la fermeture et ce, presque tous les jours de la semaine.

Outre les nombreuses heures en poste, 'intensité des taches (cadence, rapidité d’exécution, stress collatéral)
ajoute grandement a la charge de travail. Nous revenons sur la charge de travail dans la section 2.3, soit au
moment ou nous traiterons de la qualité de vie des travailleurs du secteur de la restauration.

4.2 La situation de conciliation emploi-famille

La présente section présente dans un premier temps les facteurs qui font obstacle a la conciliation emploi-
famille pour les travailleurs du secteur de la restauration. Plus particuli¢rement, on y aborde les horaires de
travail, la charge de travail et les modes de garde. Dans un second temps, on y traite des facteurs facilitant
la conciliation emploi-famille que sont "employeur, les lois et les normes ainsi que les congés.

Obstacles
4.2.1 Horaires de travail

Les obstacles a la conciliation emploi-famille les plus fréquemment identifiés sont tout d’abord liés aux
horaires de travail. I’aspect atypique caractéristique des horaires dans la restauration représente la plus
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grande difficulté identifiée. Tout d’abord, le fait de travailler la fin de semaine, soit par obligation imposée
par employeur, soit parce que ce sont les quarts de travail ou les pourboires sont les plus intéressants,
diminue, aux yeux de participants, la qualité de la vie familiale. Sans équivoque, les participants indiquent
que le manque de moments en famille est une conséquence négative de ces horaires de travail. Certains
relevent également le fait qu’ils doivent souvent étre absents d’événements familiaux (ex. : mariage,
funérailles, etc.) en raison des horaires qui ne le leur permettent pas, mais également en raison de la perte
financiere encourue s’ils échangent leurs horaires de fin de semaine pour des quarts de travail en semaine.

« On ne pouvait pas se faire remplacer comme ¢a parce que les autres, ils ont des beaux chiffres,
ils veulent les garder leurs chiffres, comprends-tu? Fait que c’était mal vu aussi. Fait que moi, il y
a bien des mariages dans ma famille, auxquels je n’ai méme pas été. » (Répondant 1)

« Je passais la journée avec mes enfants et le soir, ce n’est pas moi qui les couchait. Ils étaient
privés de moi a partir de 16 h pour et passaient 3 heures avec la gardienne. ]’étais en garde
partagée, donc ce n’est pas évident parce que pas de garderie, ¢a prend quelqu’un a la maison
qui est fiable et en garde partagée C’est juste une semaine sur deux, donc est-ce qu’il y a
quelqu’un qui veut travailler juste une semaine sur deux? (...) No€l, tu travailles, jour de I’An,
tu travailles, les congés fériés, tu travailles. » (Répondant 5)

«Dans la restauration, on sait quand on commence, mais on ne sait pas quand on finit. Quand
mon enfant était bébé, je rentrais tard (vers 1 h du matin). Donc je n’étais pas souvent la, et
quand j’étais 1a, j’étais pas vraiment la, car j’étais fatigué. » (Répondant 6)

L’incompatibilité des horaires de travail avec les services nécessaires a la conciliation emploi-famille (tels
que les services de garde) est également identifiée comme un obstacle :

« En revenant du congé de maternité, a cause de mon horaire (11 h a 20 h), mes parents, qui
habitent loin, prenaient ma cocotte le jeudi soir et la ramenaient le samedi matin. Pas voir ma
fille pendant deux jours de temps... on les aime, on s’ennuie, on ne veut pas que ce soit nos
parents qui les élévent. Aujourd’hui, je fais de 11 h a 17 h et le dimanche soir, mais c’est str
que ce n’est pas le méme salaire. » (Répondant 4)

« A mon retour du congé de maternité, je ne pouvais plus faire les mémes horaires. Mon
conjoint finissait les soirs de semaine a 17 h 30-18 h et ma garderie ferme a 17 h, donc je n’ai
pas le choix, c’est moi qui faut qui aille chercher mon fils. Donc la semaine je ne pouvais plus
travailler de soir. (...) Je fais des demi-journées, donc mes heures ont diminué (...) En
pourboire ¢a représente le quart de moins, méme la demie je dirais. Car ce sont les soirs que
I'on fait plus. » (Répondant 4)

« A Pécole il ne faut pas étre en retard, car le service de garde ferme a 17 h 45, et C’est 1 $ la
minute de retard. » (Répondant 15)

4.2.2 Travail et gestion des frontieres

Parmi les facteurs nuisant a la conciliation emploi-famille, figure Pimprévisibilité associée, pour certains,
aux horaires de travail. Le service a la clientele est au cceur du travail dans la restauration. Un restaurant
doit en effet servir sa clientele aux heures prévues, et sans faux bond. Ainsi, le quart de travail se termine-
t-il lorsque les clients que 'on sert ont terminé, et pas avant. Ainsi, la fin d’un quart de travail n’est-elle
jamais parfaitement prévisible.
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« Ce qui est stressant est que c’est toujours de 'imprévu, toujours, toujours, toujours. Aussitot
qu'on pense, oui, en quelque part, on connait notre... par exemple, au niveau de la
restauration ou au niveau de I’événementiel, on a beau étre organisé, on a beau... Il faut
toujours garder en téte que, oui, on est prét, mais il y a des impondérables, il y a des choses
quon ne controle pas. (...) On peut prévoir par exemple, de recevoir, on a 60 réservations
mais finalement, il y a 100 clients qui rentrent. Puis on est trois, pour faire 100 clients. Donc
¢a, ¢a s’appelle on "roule" tant qu’il y a des clients. » (Répondant 12)

Ce facteur d’imprévisibilité semble accentué dans le cas plus particulier des gestionnaires de restaurants.
Lorsqu’un imprévu survient (ex. : panne d’électricité, probleme avec un fournisseur, serveur malade, etc.),
il est de leur responsabilité d’assurer le service ou de prendre en charge la situation. Ce contexte se traduit
par une mise en disponibilité quasi totale et des horaires de travail imprévisibles. La difficulté a maintenir
une frontiere entre 'emploi et la famille a une influence négative sur la qualité de la conciliation entre les
deux poles. Chez les gestionnaires disant étre I'unique répondant dans les situations ou les taches
particulicres (responsabilité de la comptabilité, probleme avec un employé; probleme d’ordre technique),
cet élément semble avoir une importance encore plus grande :

« Bien, je suis satisfaite de mon travail, ’aime mon travail, mais ce que je supporte de moins
en moins, c’est, par exemple, on a prévu une sortie en famille et puis il y a quelquun qui
tombe malade au restaurant et puis tout tombe a I’eau, puis il faut aller remplacer, quoi. Donc
¢a la, je suis de moins en moins patiente par rapport a ¢a. Puisque tout devient lourd apres,
puisque les enfants ralent, tout le monde est de mauvaise humeur! La journée est gichée, mais
on n’a comme pas le choix, on ne peut pas mettre la clé sur la porte puisque le cuisinier ne
rentre pas. » (Répondant 1)

« Je me rappelle, c’est un lundi d’été et on va passer une journée aux glissades d’eau avec les
enfants et on n’amene pas les cellulaires. Quand on est revenus, ¢a avait débordé (et jai
regretté). » (Répondant 7)

Parmi les facteurs montrés du doigt pour expliquer la lourdeur de emploi chez les propriétaires et
gestionnaires figure le manque de ressources financicres nécessaires a 'embauche de personnel de gestion.
Ainsi, pour éviter d’embaucher des employés supplémentaires, le propriétaire est-il souvent celui qui fait la
gestion sur le plancher ou qui fait du service a la place des employés absents ou manquants. On comprend
donc qu’il existe une grande diversité des taches a effectuer et que la frontiere entre 'emploi et la famille
est difficile a tracer, le role d’unique et d’ultime responsable des opérations d’un restaurant demandant une
disponibilité continuelle. La difficulté qu’est celle de prévoir affluence de la clientele contribue grandement
a la problématique :

« En fait le probleme de notre resto c’est qu’il n’est comme pas assez grand pour dire : "On
met un gérant". Et il n’est pas assez petit pour dire qu’on le fait a deux propriétaires comme
nous sommes. Donc automatiquement... En fait, on varie entre huit et dix-huit employés. »
(Répondant 11)

« On se leve la nuit §’il y a quelque chose a faire, s’il y a le systeme d’alarme qui se déclenche.
C’est 24 heures sur 24. » (Répondant 7)

« Ca n’a pas toujours été facile pour elle (notre fille). (...) Bien sir a la maison on parlait de
business. Un jour notre fille a dit :"Je ne veux plus qu’on patle du restaurant. Aujourd’hui
c’est dimanche, c’est ma journée, vous ne patlez plus de business". Tous les deux on avait les
larmes aux yeux et on a juré que le dimanche on n’en parlait plus. » (Répondant 16).
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4.2.3 Modes de garde

Les horaires atypiques décrits plus haut engendrent également des problemes relatifs aux modalités de
garde. Il est effectivement difficile de trouver une garderie ou une gardienne qui offre ses services les fins
de semaine ou les soirs. Lorsque les répondants disent en avoir trouvé une, ils mentionnent d’emblée que
ses couts sont ¢élevés, ce qui est identifié comme un obstacle important a la conciliation emploi-famille.

« L’équilibre emploi-famille je le cherche encore, parce que justement, étant donné qu’il n’y a
pas de stabilité, que tout est tout le temps en changement, les horaires, les ci, les ¢a, on est
tout le temps en train de s’adapter. (...) Bien on demande a un employé qui postule (...)
d’avoir un minimum de disponibilités, samedi, dimanche. Il faut absolument qu’il soit
disponible le samedi et le dimanche, puis les jours fériés, plus un minimum d’une journée par
semaine parce que tu connais ton horaire une semaine a I'avance. (...) Les services de garde
qui ferment a 17 h 30 quand tout le monde finit a 17 h, puisqu’il te reste une demi-heure, tu
es pris dans le trafic. Donc tu arrives en retard, puis tu te fais regarder de travers. (...) La fin
de semaine, par exemple, il n’y en a pas de service de garde, puis on n’a pas tous des familles
qui sont disponibles a garder 1a, des enfants, par exemple. » (Répondant 12)

« Fait que moi, dans mes journées de congé, ma fille se faisait garder juste deux soirs dans le
fond. Comme il fallait que je trouve une madame qui était vraiment conciliante. C’était une
garderie privée, c’est str. Ca me coutait 25 § par jour, mais dans ce temps-la on n’avait pas de
remboursement non plus, la. » (Répondant 1)

« Je travaillais le vendredi, le samedi et le dimanche parce que ce sont les journées les plus
payantes. Nous avions a faire garder notre enfant une fin de semaine sur deux. (...) Mais le
moindrement qu’il y avait un probleme, c’est moi qui devais s’en occuper (de 'enfant). Mon
conjoint travaille de 6 h le matin a 18 h le soir ou de 18 h le soir a 6 h le matin, ce n’est pas
vraiment les heures de garderie. Donc, c’est moi qui avait le poids complétement. Ce n’est pas
facile de concilier les deux. (...) Je n’avais pas envie de quitter mon emploi mais ¢a ne
fonctionnait pas (...). Si mon conjoint avait eu un horaire normal ou si ¢a avait été mieux avec
la gardienne, peut-étre que je serais restée. » (Répondant 17).

Facteurs facilitants
4.2.4 Lois et normes
Congé parental

Plusieurs articles de diverses réglementations sont identifiés comme des facteurs facilitant la conciliation
emploi-famille. Tout d’abord, le congé de maternité est généralement percu comme étant un moyen de
mieux concilier son emploi et sa famille. Il est souvent vu comme normal et facile de prendre un congé
parental, comme en témoignent les extraits d’entretiens suivants représentatifs de la majorité des
participants :

« Le congé de maternité (le prendre) ¢a a super bien été. » (Répondant 4)

« En général, on remplace les départs pour congé de maternité, en fait, on le sait en avance,
¢a nous est arrivé 2 fois, 3 fois? Un cuisinier, deux serveuses. Et puis, bien, on le sait a 'avance,
donc souvent on passe une annonce, on remplace les gens. Et puis quand ils reviennent, on
les reprend. » (Répondant 11)
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Certains aspects du congé sont toutefois jugés plus séverement, notamment le faible montant des
prestations recues, montant établi en fonction du salaire horaire, trés bas, des serveurs, et la date trop
tardive de 'entrée en vigueur du congé de maternité pour les serveuses.

« Coté monétaire, c’est difficile nous sommes payés 8 § de I’heure, donc si tu calcules ¢a... je
recevais 700 § par mois (lors du congé). (...) J’ai travaillé enceinte jusqu’a 24 semaines avec
un patron un peu fou. Il ne fallait pas que je m’assoie, je ne pouvais pas manger, il me
ridiculisait. Ca a été une période tellement difficile, j’ai tellement pleuré. Mais les clients aussi,
tu échappes quelque chose par terre et ils ne taident pas. Je me demande pourquoi la CSST
ne nous arréte pas avant. Les assiettes sont vraiment tres lourdes, le plancher est parfois
mouillé, on peut tomber par terre, on n’a pas de pause. Pour les toilettes, on y va quand on a
le temps. » (Répondant 4)

« Durant le congé de maternité, sur le régime, nous, on a un salaire de base moindre que le
minimum parce qu’on a des pourboires non pris en compte. Ce sont les pourboires qui sont
payants. Donc avec le Régime québécois d’assurance parentale, le chéque aux 2 semaines, ce
n’est pas grand-chose. Donc moi je suis retournée sur le marché du travail avant la fin de mon
congé pour des raisons financieres, quand mon fils avait 4 mois. » (Répondant 14)

Malgré la facilité a se prévaloir du congé de maternité a 'annonce d’une grossesse, certains ont toutefois
indiqué que ce congé a du étre interrompu ou dérangé en raison de préoccupations professionnelles. Cest
le plus souvent le cas des gestionnaires (ou propriétaires) du secteur de la restauration dont les
responsabilités sont maintenues méme lors des congés reconnus. C’est d’ailleurs ce dont témoigne le
propriétaire suivant lorsqu’on 'interroge sur le déroulement du congé parental.

« Mais on s’entend que ce n’est pas (un vrai congé)... Tu es a la maison, mais tu n’as pas de
congé. Dans le sens ou les soucis restent la. Et souvent, il y en a bien plus quand je n’y suis
pas que quand j’y suis. Donc les maux de téte... En fait, javais plus de maux de téte a ctre a
la maison qu’a étre sur place. » (Répondant 11)

En ce qui concerne les hommes, il semble que le congé ne soit pas aussi facile a prendre :
« Cest sur qu’en restauration, ce n’est pas pareil, surtout que j’étais chef. Tu ne peux pas
prendre 5 semaines. Moi j’ai pris 2 jours (a la naissance de son enfant) et quelques journées
de temps en temps quand je le pouvais. Le congé n’était pas une option, car il est né en
septembre. Ce n’était pas une option pour mes patrons. » (Répondant 6)

Syndicat

La présence du syndicat est identifiée par deux répondants comme étant un facteur contribuant a de
meilleures conditions de travail. Les employés syndiqués sont en effet identifiés comme étant mieux traités,
tel qu’en témoignent les extraits suivants :

« Bien oui (les syndiqués sont mieux traités)! Il n’y avait pas personne qui pouvait passer en
avant de toi, méme si elle était plus jeune et plus belle que toi. Tu n’avais pas a combattre tout
le temps pour garder tes heures, garder tes sections. Ah! Oui, oui, syndiqué la, s’ils sont
syndiqués ¢a va mieux. Mais comme je vous dis, ici, ¢ca va bien. On n’est pas syndiqué, mais
ils respectent la Loi. Parce que c’est quand méme... Si, mettons, elle décide du jour au
lendemain, que je ne rentre pas demain matin, ¢a ne marche plus. T’sais je n’ai plus 15 ans. Je
vais faire des appels, puis ¢a, ils ont bien peur la-dessus parce que plus que tu appelles souvent,
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puis que C’est toujours ton nom qui revient, bien a un moment donné, ils vont venir voir. »
(Répondant 1)

« Je ne retournerais pas en arriere dans un petit restaurant ailleurs (non syndiqué). Encore
aujourd’hui je fais des fins de semaine de 30 heures. Mais si je commence a 6 h 30, je suis sar
d’étre parti a2 14 h. Anciennement ce n’était pas ¢a. Ils nous maintenaient méme s’il n’y avait
pas de client au cas ou. » (Répondant 18)

4.2.5 Congés et horaires

Deux journées de congé consécutives ou une ou deux journées de congé la fin de semaine sont les mesures
les plus fréquemment évoquées pour mieux concilier emploi et famille. Ces solutions permettraient, selon
les répondants, de passer du temps avec tous les membres de la famille, comme le démontrent ces extraits
ou les impacts des horaires de travail sont mis en évidence :

« 11 aurait fallu peut-étre avoir une journée au moins, une journée dans la fin de semaine.
Comme maintenant je ne travaille pas le dimanche. T’sais au moins... Mais avant je travaillais :
jeudi, vendredi, samedi, dimanche, lundi. Fait qu’il aurait fallu au moins avoir une journée
dans la fin de semaine! Pas tout le temps les mémes a faire toutes les journées, mettons,
samedi, dimanche, lundi. (...) J’aurais été en famille, on aurait pu partir aller glisser dans la
cote sur le Mont-Royal. Mais t’sais, c’était tout le temps, un qui y allait tout seul avec la petite. ..
T’sais, on n’était jamais les trois ensemble! Pour moi, je trouve qu’une fin de semaine sur
deux, comme dans d’autres compagnies, ca existe, ¢a devrait exister aussi dans la
restauration. » (Répondant 1)

La gestion des horaires pour accommoder les travailleurs ayant des enfants est d’ailleurs une pratique que
des propriétaires de restaurant disent avoir mise en place pour améliorer la qualité de vie de leurs employés :

«Ils ont toujours deux jours de congé collés. Et souvent on s’organise pour qu’ils aient comme
un soir, deux jours de congé ou alors deux jours de congé et un midi, pour que ca leur fasse
deux jours et demi de congé. » (Répondant 1)

«Bien, c’est sur que nous, on a un besoin précis par rapport aux horaires, mais on est toujours
selon le cas de chacun a voir si ’horaire convient quand méme. Comme la, on a un retour de
congé de maternité depuis peu, puis elle, pour le moment, son conjoint est en congé, mais
C’est sUr que si son conjoint travaillait aussi, elle ne pourrait pas faire du 7 h a 15 h, parce que
son horaire ne conviendrait pas avec le fait qu’il faudrait qu’elle aille reconduire son enfant a
la garderie. Mais si son conjoint venait a recommencer a travailler, il y aurait de la flexibilité
de notre part la, pour voir si son horaire, c’est encore possible pour elle de faire cet horaire-
la. Ou bien il faudrait changer la. » (Répondant 8)

« On a beaucoup d’employés a temps plein qui ont des enfants maintenant et chez nous ils
sont de jour de semaine. Donc, les femmes prennent leur congé au complet. Une femme qui
était de soir et qui revient d’un congé, on lui offre si elle veut travailler de jour ou de soir. »
(Répondant 7)

Université du Québec a Chicoutimi » www.admachina.org * ISSN 2369-6907 Page 17


http://www.admachina.org/

4.2.6 Personnalité et r6le de ’employeur

Parmi les facteurs facilitant la conciliation emploi-famille au sein de la restauration figure I'employeur
méme. Les participants identifient en effet 'importance de leur employeur comme facteur pouvant étre
facilitant ou, au contraire, comme une pierre d’achoppement. Dans certains cas, le facteur facilitant a la
conciliation prend la forme d’une compréhension de la part de 'employeur, qui permet une plus grande
souplesse dans la préparation des horaires et la gestion des congés. L.a communication apparait comme un
autre facteur de succes.

« Puis elle (la gestionnaire), elle est compréhensive, si tu lui expliques vraiment. Si tu sais
comment communiquer, il est possible de s’arranger. » (Répondant 1)

« Heureusement que maintenant on a une patronne, c’est beaucoup plus facile. Si on aimerait
prendre un weekend, c’est oui. J’ai pu prendre mon 24 décembre. Elle dit oui, elle priorise les
jeunes parents, les familles. On fait des demandes et on voit apres. Un patron qui est a argent,
qui n’a pas d’enfant, oublie ¢a. » (Répondant 4)

Des propriétaires disent avoir une influence personnelle sur les questions de conciliation emploi-famille de
leurs employés :

« Ouli, oui, oui, c’est normal, mais disons... vu la situation qu’on vit (plusieurs enfants), pour
nous, c’est normal. Je ne sais pas comment vous dire. Je veux dire, nous c’est la priorité, les
enfants, donc automatiquement quand quelqu’un a besoin, on trouve ¢a logique quoi! Mais
les gens qui ont des enfants, on leur demande toujours ’horaire qu’ils veulent. Puisque comme
la, on a une maman monoparentale qui a deux petits, donc elle a ses enfants le lundi, mardi et
mercredi. Bien de jour, ils vont a la garderie, le soir ils sont chez elle donc, d’office, elle ne
travaille pas ces trois soirs-la. » (Répondant 11)

« Quand je les engage, je leur demande quelles sont leurs disponibilités. Tout dépendant de
mes besoins aussi. (...) Mais je leur dis qu’ils ont choisi de travailler dans la restauration, ne
vous attendez pas a avoir tous les congés. Par exemple, pour les congés de No€l, les premiers
octroyés sont pour les femmes qui ont des enfants. Je les accommode autant que possible,
avec ceux qui m’accommodent aussi. » (Répondant 5)

Une mesure évoquée par un propriétaire de restaurant semble efficace pour réduire le stress lié au travail
et favoriser I'esprit d’équipe. Il s’agit de la rotation des taches et du partage du pourboire sur deux semaines
de travail (Répondant 7). Ainsi, tous ont la chance d’effectuer des taches de service, de cuisine, etc. La
normalisation des processus permet une telle organisation du travail. Une meilleure connaissance de la
réalité de tous et le partage des revenus fonctionnent tres bien dans le cas évoqué, en plus de permettre une
grande flexibilité pour employeur et une plus grande latitude pour les employés qui veulent se faire
remplacer. Conséquemment, cette convention de partage simplifie la gestion des horaires.

4.3 Stress et qualité de vie des travailleurs

Une caractéristique importante du milieu de la restauration est le niveau de stress des employés. Les
répondants s’entendent pour dire qu’il s’agit d’'un métier ou le niveau de stress est extrémement élevé. Ils
Pexpliquent par la charge de travail qui survient avec 'affluence de la clientele sur laquelle ils n’ont aucun
controle. Tel que le décrit un propriétaire de restaurant : « La seule chose qui est prévue en restauration,
C’est 'imprévisibilité! » (Répondant 9)
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Charge de travail, absence de contrdle sur la cadence de travail et pression de performance sont les éléments
qui ressortent du discours des travailleurs de ce secteur. Ce stress est également physique en raison de la
rapidité d’exécution demandée et de la nature de la tache qui consiste a transporter des plats. Les
témoignages suivants rendent compte de ces caractéristiques professionnelles :

« Dans une cuisine, avant que le service commence, tout le monde est joyeux. Puis ¢a
commence doucement et quand les commandes arrivent, tout le monde est plus tendu et
quand le restaurant est plein, cela dépend des clients. Si les clients sont plus... ou moins relax,
¢a peut avoir un impact sur le climat. » (Répondant 6).

« Bien, physiquement, c’est str que j’étais plus en forme, mais je courais! T’sais on courait la,
ce n’était pas... Je ne pouvais pas relaxer dans le sens ou... Le restaurant, il roulait, il roulait,
il roulait, il y avait des line-up. Les restaurants, ils avaient des line-up, fait que t’sais
physiquement il fallait étre en forme. On ne trainait pas dans les allées. Il fallait marcher vite,
puis... Ca demandait de la force parce que t’sais quand on fait le open, on a du nettoyage a
faire. T°sais la moppe, ce n’est pas juste les gars qui vont la faire, nous autres aussi, on va la
faire, les filles. » (Répondant 10)

« Il faut étre en forme, physiquement méme. Cest stressant, le monde arrive lors du diner,
tous en méme temps. Parfois les gens sont impatients. Il faut que ¢a roule, bon, 'un m’a
demandé, ca et ca... » (Répondant 14)

« Cest un travail ou il y a beaucoup de stress, ou il faut toujours que tu te donnes a 100 %.
Tu ne peux pas arriver fatiguée au travail. Non, non. Il faut que tu sois alerte. Il faut que tu
sols conscient que les gens viennent dans leur heure de lunch. Il faut penser aux autres clients
a cOté, aux patrons qui sont en arriere puis qui vérifient si tu ramasses tes assiettes, faut que
tu travailles en équipe, faut que tu tournes constamment, il faut tu ailles chercher tes breuvages
au bar, tes desserts, faut que tu demandes si tes clients sont satisfaits, oups, il faut aller
chercher des refills. On est constamment en mouvement. Débarrasse tes tables, plus vite que
tu débarrasses tes tables, plus vite que tu vas avoir des nouveaux clients, plus que tu vas faire
de I'argent. Si tu laisses ¢a trainer, le patron n’aimera pas ¢a non plus. » (Répondant 4)

« C’est arrivé quand on a changé de patron, il fallait démontrer qu’on était performant. Tu vas
étre z€l¢é, marcher plus vite, prendre plus d’assiettes dans les mains. Si un patron est toujours
en arriere, ¢a peut se mettre a mal aller, tu es maladroite, tu échappes des assiettes. Si le patron
une journée il ne va pas bien, il remarque chaque petite chose, tu peux perdre facilement sa
confiance. On en a eu un qui se fachait, qui criait, qui langait des assiettes. » (Répondant 4)

« En restauration, des petits probléemes on en vit 1 000 a 'année. Quand le restaurant tourne
au maximum de sa capacité, plus de sel, plus de pommes, probléme avec ceci... T’sais la
vitesse, puis la dynamique du temps que le client va passer sur place rend la chose encore plus
prenante. Donc c’est un stress... Moi, ca me motive quand méme sinon je ne serais pas un
passionné du métier. » (Répondant 9)

« Oui, I'achalandage qui peut étre plus stressant parce qu’on veut satisfaire la clientele, mais
en méme temps, on n’est pas pour faire rentrer 10 personnes sur le plancher quand on aurait
juste eu besoin d’étre cing, parce qu’il n’y a personne la. Alors... Je trouve peut-étre d’essayer
de prévoir 'achalandage... Parce qu’on peut avoir des bons ratios d’employés... Bien oui,
C’est ¢a, C’est toujours le défi, parce que veux, veux pas, la profitabilité en restauration est
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quand méme minime. Donc il faut toujours réduire au maximum I’équipe, puis pour bien
servir les clients, mais ne pas avoir d’overstaff 1a... » (Répondant 8)

Les épuisements professionnels ne sont pas rares dans le secteur de la restauration, mais, puisqu’il s’agit
d’un milieu ou la pression fait partie du métier méme, sa révélation ou son acceptation est marginale, selon
les personnes interviewées.

« J’ai fait une dépression il y a 5 ou 6 ans. Je n’étais plus capable, me réveiller... je voulais
rester couché. J’ai eu beaucoup de soutien, mais j’ai été chanceux car dans la plupart des cas
on se fait dire qu’on n’est pas a sa place en restauration. (...) La pire chose qui peut arriver a
une femme en cuisine c’est de craquer sous pression et de pleurer au travail car elle est
étiquetée comme pas a sa place. » (Répondant 06)

«Bien la chose qu’il y a, C’est qu’ils ne se rendent pas a 'épuisement. Les gens démissionnent
avant. » (Répondant 11)

Questionnés sur le sujet, les travailleurs jugent le stress inévitable, indiquant qu’il est dans la nature méme
du travail. Néanmoins, certains propriétaires et gestionnaires mettent en pratique des mesures pour réduire
et prévenir ’épuisement professionnel commun a plusieurs travailleurs de ce secteur :

« Puis a2 un moment donné, nous, la politique c’est 6 a 7 services par semaine. Apres, on se
dit que c’est trop. Puisque c’est physique, mais c’est quand méme... Tu es en contact avec les
gens, c’est qu'a un moment donné, tu as beau étre patient, tu as beau vouloir, tu ne peux pas.
Moi je dis aux gens, c’est mieux d’avoir une deuxi¢me job, et de compléter puisque ce n’est
pas les mémes bobos. Tandis que si tu fais tout au méme endroit, c’est toujours les mémes
collegues, c’est toujours la méme atmosphere. »

« Si je vois qu’un serveur ou une serveuse rale sur une table, je le stoppe, il n’y va plus, c’est
quelqu’un d’autre qui y va. Parce qu’on est toujours au minimum deux. Tu sais des fois, ¢a ne
passe pas, ¢a ne passe pas lal Ca ne sert a rien d’insister. Donc je lui dis : "Arréte d’aller a la
table, je vais y aller ou quelqu’un d’autre va y aller". Puis pour la cuisine aussi. On fonctionne
avec des listes de travail. Donc en fait, on se sert souvent des points forts des gens, et puis
moi, je pars du principe que ce que les gens aiment faire, ils le font bien. Donc en cuisine, par
exemple, il y en a un qui aime faire la patisserie, bien il va faire la patisserie. Par contre, s’il y
en a un qui me dit : "Moi j’ai horreur de faire les crémes caramel”, bien il ne fera pas les cremes
caramel. C’est quelqu’un d’autre qui les fera. »

Les effets de ce stress se manifestent de nombreuses facons, dont la consommation d’alcool et de drogues.
Cette consommation est percue soit comme un moyen de décompresser une fois 'adrénaline retombée
apres un quart de travail, soit comme associée au milieu en raison de la relation avec le client dans le
contexte du bar.

« Le soir on se retrouve tout le staff ensemble a prendre quelques bieres et a se partler pour
décompresser avant de retourner a la maison. » (Répondant 6)

«I1'y a des problémes d’alcool chez les serveurs dans les restaurants. En principe, dans un
resto-bar, il y a le coté bar et c’est I'alcool qui va circuler le plus. Par exemple, il y avait un
client qui payait 'alcool aux autres. Tu ne peux pas dire non a un client qui vient de dépenser
75 $ pour une bouteille de vin, tu sais on est en affaire. Les clients t'offrent un verre, ce qui
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fait que tu dépasses la limite. Quand le restaurant ¢était fermé, les employés étaient
responsables de leurs affaires et c’est la que ¢a débordait. » (Répondant 5).

« Puis t’sais c’est un milieu ou souvent les gens vont tomber dans les drogues puis dans de la
boisson. Les équipes de soir souvent vont fermer a 1 h ou 2 h du matin!l Doncal hou2h
du matin, il n’y a rien d’autre a faire que d’aller au bar, ou rentrer chez toi. Puis en terminant
de travailler pour quelque chose qui est intense comme ¢a, bien on ne peut pas couper sec a
1 h du matin puis dire : "Bon je vais me coucher la." » (Répondant 9)

Cette situation est per¢ue comme étant tres difficile par les propriétaires, qui se sentent peu outillés pour
intervenir et qui ont tout de méme la pression d’opérer un commerce qui ne peut pas ralentir, méme si
certains employés sont moins fonctionnels :

« Bien t’sais on essaie dans le meilleur des mondes de soutenir, d’aider, mais t’sais... Souvent
on les a rencontrés pour en patler, on essaie d’aider, on essaie de comprendre ce qui se passe.
Mais t’sais, il y a un certain moment ou tout le monde a de la pression aussi. Puis on peut
comme ne plus arréter. T°sais le fait de... On a comme je disais, on patle de 20 employés
’hiver, puis 90 été. Puis tout ¢a a coup, c’est une bombe, puis il y a du monde partout, puis
¢a n’arréte pas... Fait que ¢a, ¢a fait qu’il y en a sirement qui sont échappés sur le chemin.
Qu’on essaie d’aider ou de prendre le pouls un petit peu. Mais qu'on n’y arrive pas. (...) En
cuisine, c’est beaucoup plus difficile. Apres... T’sais... Il y a d’autres facteurs peut-étre aussi,
mais quand on arrive en pleine saison, il ne nous est pas permis de lacher une certaine
discipline. Il y a des gens qui vont arriver a plusieurs reprises en retard, parce qu’ils ont géré
leur stress de la mauvaise fagon, puis qu’ils sont allés au bar, puis qu’ils ont pris des drogues,
fait qu’ils ne se présentent pas une journée, deux journées, trois journées. Puis 2 un moment
donné, bien, il faut juste tirer sur la plogue quand méme, malgré tout. Parce que si on ne le
fait pas, c’est que C’est une situation qui dégénere sur tous les autres. » (Répondant 9)

11 faut toutefois souligner que certains se nourrissent du stress relié a leur emploi :

« Bien moi je fonctionne... (rire) Je m’alimente avec ¢a (le stress), donc si je n’ai pas de
pression, je ne suis pas... J’ai besoin de pression pour fonctionner, donc c’est mon défi qui
me fait rouler. Il faut que j’aie plein de choses devant moi, pour étre fonctionnelle, puis... De
voir toutes les choses que jai a faire, pour les faire la. Si j’ai trop de temps devant moi, bien
je procrastine un petit peu, donc c’est vraiment efficace pour moi, d’étre dans une situation
de rush. » (Répondant 8)

« Oul c’est stressant, mais moi je carbure au stress. » (Répondant 6).
Conclusion

Malgré le caractere stressant des emplois dans le secteur de la restauration et les difficultés associées aux
horaires de travail, les individus interviewés disent demeurer au sein de cette industrie parce qu’ils aiment
travailler avec le public; ils aiment leur travail en raison de la montée d’adrénaline associée au service, tel
que le décrit une participante :

« Le kick d’adrénaline qu’on a, par certains moments avant le service, par exemple, quand on est
préts puis que le service commence, il y en a un qui se mettait a siffler, un autre a drummer sur
son four avec quelque chose... On le savait la, tout le monde était prét, 1a il y a quelque chose
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dans l’air a ce moment-1a.(...) Quand on réussit a passer a travers de ¢a (le rush de service), quand
on voit le résultat final, bien c’est gratifiant parce qu’on voit le client content. » (Répondant 12).

Un autre aspect important expliquant leur rétention est le fait que les employés jugent leur métier payant,
compte tenu du nombre d’heures travaillées :

« C’est P'aspect financier le plus grand incitatif. Par exemple, un gars qui a une petite de 8 ans
et une de 3 mois disait : "Je rentre travailler, j’ai des sous en poche, quoi" ». (Répondant 4)

« Le salaire est intéressant. Tu veux plus d’argent, tu as juste a travailler plus. » (Répondant 5)

«Je ne suis pas obligée de faire 40 heures par semaine pour faire 500 §. (...) Parfois je me dis que
je changerais, mais je devrais faire plus d’heures pour avoir le méme salaire. » (Répondant 14)

La relation couts-bénéfices joue donc un role significatif dans la rétention des employés du secteur de la
restauration. Nos entretiens ont permis de constater que malgré des horaires difficiles, une lourde charge
de travail, un niveau élevé de stress, 'esprit de camaraderie et le rush de début de service pesent grandement
dans la balance de la rétention. Ces éléments sont d’une grande importance pour les travailleurs du secteur,
car ils permettent de compenser des horaires et conditions de travail parfois difficiles. De plus, les employés
affirment que les salaires (et les pourboires) peuvent constituer un contrepoids au stress et favoriser une
meilleure qualité de vie.

II faut cependant souligner que trois des individus rencontrés ont quitté le secteur de la restauration ou
étaient en processus de départ en raison de la trop grande difficulté a concilier emploi et famille. Ils
soulignaient notamment I’absence de présence a la maison a des heures importantes dans une vie familiale,
telles que ’heure du bain, les devoirs, etc. C’est donc une situation contrastée, sans doute a 'image de plus
en plus de secteurs d’activité ou les horaires sont variables et parfois difficiles, et les conditions parfois
précaires. Il importe d’étudier tous les secteurs du point de vue des horaires de travail et de la conciliation
emploi-famille, car certains, comme la restauration, présentent des défis particuliers.

Concluons en rappelant les limites de la recherche a I’égard de 'approche méthodologique employée. Une
recherche qualitative ne peut prétendre ¢tre parfaitement représentative de 'ensemble de la population
visée, notamment en raison du nombre restreint d’individus rencontrés (18 répondants). I.’analyse effectuée
dans la présente recherche a toutefois révélé que les réponses avaient atteint un point de saturation. Ce qui
permet de dire que le portrait obtenu était juste et suffisamment représentatif d’un secteur peu étudié. Cest
dailleurs ce niveau de saturation atteint qui a guidé les chercheurs pour identifier le moment opportun de
cesser les entretiens. Nous avons ainsi privilégié des entretiens en profondeur donnant acces a des
informations riches et mises en contexte. Il faut rappeler quune étude quantitative ayant une visée plus
représentative de ensemble du secteur a d’ailleurs également été réalisée (Mansour et Tremblay, 2016a, b).

Dans des travaux futurs, nous allons continuer a nous intéresser aux travailleurs en situation vulnérable
dans le secteur du tourisme et de I’hotellerie, ainsi que, plus largement, aux groupes de travailleuses « moins
favorisées », ou ayant des conditions de travail difficiles a ’égard de la conciliation emploi-famille, car il est
vrai que ces secteurs font 'objet de moins de recherches et que les défis qui s’y posent sont particulicrement
importants. Nous avons d’ailleurs entrepris une recherche dans le secteur du personnel navigant
commercial (PNC), soit les agents de bord et les chefs de cabine de 'aviation commerciale. Ces catégories
professionnelles présentent aussi des défis importants, notamment du point de vue des horaires de travail.
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Tableau 1
Caractéristiques des répondants

Identifiant | Sexe Age Etat civil Nbre Secteur Poste
d’enfants
1 Femme | 55 et plus | Union 1 Restauration Serveuse
familiale
2 Homme | 36-45 Union 2 Restauration rapide | Conseiller aux
(siege social) opérations et ancien
propriétaire de
restaurant
3 Homme | 26-35 Union 1 Restauration type Propriétaire
bistro
4 Femme | 26-35 Union 1 Restaurant familial Serveuse
5 Femme | 26-35 Célibataire | 2 Restaurant familial Serveuse et gérante
6 Homme | 26-35 Union 1 Restaurant type Chef
bistro
7 Homme | 36-45 Union 3 Restaurant type Propriétaire
familial
8 Femme | 26-35 Union 1 Restaurant type Gestionnaire et
familial serveuse
9 Homme | 26-35 Union Restaurant type
bistro
10 Femme | 26-35 Célibataire | 1 Restaurant de type Serveuse
rapide
11 Femme | 36-45 Union 4 Restaurant type Serveuse et propriétaire
bistro
12 Femme | 36-45 Union 2 Restaurant de type Patissicre
bistro
13 Femme | 26-45 Célibataire | 1 Restaurant type Serveuse
familial
14 Femme | 26-35 Union 1 Restaurant familial Serveuse
15 Femme | 46-55 Union 1 Restaurant type Serveuse et propriétaire
bistro
16 Homme | 46-55 Union 1 Restaurant type Serveur et propriétaire
bistro
17 Femme | 26-35 Union 1 Restaurant type café | Gérante et serveuse
18 Homme | 36-45 Union 1 Restaurant d’hotel Serveur
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NOTES

1 A ce sujet, voir Mansour et Tremblay (2016a,b).
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