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argue that the older worker population
represents the only ready labour reserve
capable of alleviating impending labour
shortages that might choke off growth
altogether in the future, not to mention
capable of lightening the growing pen-
sion burden. After careful analysis of a
number of factors that keep these older
workers out of the labour force today,
the authors present a series of practical
recommendations to overcome those

obstacles. There are several indications
in the other contributions to this volume
that suggest that Europe may well be
headed in the same direction, given cur-
rent demographic and economic trends.
So perhaps the U.S. presents Europe
with (part of) its future after all!

AXEL VAN DEN BERG
McGill University

La relation de service : opportunités et questions nouvelles pour

DPergonomie

coordonné par Frangois HUBAULT, Toulouse : Octares Editions, 2002, 280 p-s

ISBN 2-90676-9.

Cet ouvrage regroupe différentes
présentations faites dans le cadre d’un
séminaire organisé€ par le département
Ergonomie et Ecologie humaine de
I’université Paris 1. Chaque année,
chercheurs, universitaires et praticiens
d’horizons disciplinaires différents sont
invités a échanger autour d’une question
complexe. Le theme retenu pour I’année
2001 était celui de la relation de ser-
vice. Dans son avant-propos, Frangois
Hubault indique que le séminaire cher-
che a préciser la notion de relation de
service selon différents points de vue
(économique, social, psychologique,
ergonomique) et a poser ainsi des
questions a I’intervention en milieu de
travail.

Pour Borzeix, la «relation de ser-
vice » met au jour 'usager, qu’il soit
usager prétexte, usager destinataire et
usager coproducteur et interroge certains
clivages ayant cours en sociologie. A
I’aide d’une analyse du travail réalisée
dans une gare, elle nous montre 1’ intérét
de la relation de service comme objet
d’étude pour aller au-dela des clivages
traditionnels en sociologie du travail
comme entre micro et macro, entre
individu et organisation, et ouvrir ainsi
sur des retombées tres opératoires.

Le sociologue Beyer suggere quant

a lui qu’a travers la relation de ser-
vice, I’agent et le client contribuent a

fagonner la société. Le propos est illustré
par I’exemple du métro de Paris ou le
marketing a fait passer 1’usager, celui
qui n’a pas le choix d’utiliser un service,
au statut de client, qui choisit ce service
plutdt qu’un autre. L’ auteur plaide pour
une interdisciplinarité qui inclurait des
spécialistes du management et du mar-
keting puisque les services peuvent étre
définis comme des « systemes d’alliance
et de compromis entre dirigeants-per-
sonnels-clients ».

Weller s’intéresse pour sa part au
maintien de la distance avec le client,
selon deux modeles d’organisation. En
prenant I’exemple de la Sécurité sociale,
il discute du délicat équilibre que doi-
vent maintenir les prestataires de service
entre distance et compassion : comment
assurer une réponse individualisée tout
en conservant une égalité de traitement.
Ainsi, d’un service tres technique ou les
réponses standardisées sont garantes
de I’égalité de traitement, on est passé
a un service davantage centré sur le
client et qui encourage plutot la réponse
personnalisée. C’est maintenant la dis-
tanciation qui est difficile et qui néces-
site de recomposer 1’organisation du
travail afin de favoriser les régulations.
Drailleurs, comme le soulignent Hubault
et Bourgeois, il existe une difficulté de
penser les activités de travail associées a
la relation de service et de concevoir les
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moyens, notamment 1’espace et le dis-
positif organisationnel a mettre en place
pour soutenir la mobilisation subjective
des agents. David aborde également ce
theme dans un chapitre intitulé « mettre
en adéquation systeme réel de produc-
tion et organisation du travail » qu’elle
conclut en insistant sur la place a accor-
der au client dans I’analyse du travail et
en affirmant que les systemes de gestion
constituent actuellement un frein au
développement de la relation de service.
Pour 1’économiste Christian Tertre, il
convient de distinguer le « service » de
la « relation de service ». Cette derniere
nécessite une mobilisation subjective
et suppose une simultanéité de rapport
entre le prestataire et le bénéficiaire.

Certains chapitres présentent des
résultats d’analyses effectuées dans
différents milieux qui pourront &tre
particulierement appréciés par ceux et
celles qui en font leur terrain d’étude.
C’est le cas par exemple du travail de
soins qui est I’objet de plusieurs con-
tributions. Estryn-Behar et Vinck ont
investigué le travail des infirmieres du
point de vue de I’ergonomie, mettant
en évidence les contraintes qui nuisent
a la relation de service, alors que Vega
I’aborde plutot d’un point de vue ethno-
graphique qui ’ameéne a suggérer que
les patients sont plus objets de discours
qu’acteurs de soin a part entiere. Daguet
et coll., consacrent leur contribution
a la place du sujet dans la relation de
service en mettant en évidence le conflit
entre les différentes normes coexistant
dans un hopital, notamment la logique
d’hygiene et les pratiques de travail.
Ce théme est repris par Gallier, pour
qui le résident d’une maison de retraite
peut passer insidieusement du statut de
sujet a celui d’objet de travail et, fina-
lement, a celui... d’obstacle. Il nous est
démontré que les contraintes imposées
par I’organisation pesent sur la relation
de service au point ou il peut se produire
un glissement vers la maltraitance.
Ainsi, 1’organisation du travail n’est
pas a la hauteur de la mission affichée

publiquement par la direction. Ce theme
est abordé également par Dessors, qui
signale que, dans les services publics, il
existe une contradiction flagrante entre
les services promis par la publicité de
I’entreprise et ceux qui peuvent réel-
lement étre rendus : 1’organisation ne
permet tout simplement pas de répondre
aux attentes créées par la publicité. Il
s’ensuit des problemes de santé chez le
personnel qu’une enquéte de pyscho-
dynamique a pu révéler. On peut y voir
ici un lien également avec le chapitre de
Weller qui constate que « lorsque I’or-
ganisation devient béte, les travailleurs
peuvent devenir idiots ».

Plusieurs autres questions sont posées
a I’ergonomie par la relation de service.
Hanique et Jobert abordent les questions
méthodologiques soulevées par le con-
cept de « genre » pour comprendre la
relation de service, a travers une étude
chez les guichetiers de la poste. Pour
Vallery, qui s’est intéressé au télétra-
vail en centres d’appel, on assiste a une
dégradation des conditions de travail
qui oblige a renouveler les approches
pour intégrer les questions de travail au
développement tres rapide des NTIC
et a réfléchir a ces nouveaux métiers,
nouvelles filieres. Pour Deroche et
Lichtenberger, qui s’intéressent a I’of-
fre de service standardisé comme celle
des transports publics, 1’évolution de la
relation de service crée un nouveau type
d’engagement dans le travail qui fait
bouger les rapports de subordination. En
effet, les chauffeurs de bus, par exemple,
sont maintenant en position de faire
remonter de précieuses informations sur
les clients vers 1’organisation.

Sardas traite, pour sa part, de la
transformation de la relation entre client
et fournisseur vers un partenariat et
Carballeda s’intéresse au méme théme
en caractérisant les étapes de coopéra-
tion entre eux au cours de mandats dans
trois relations différentes. C’est en tant
que prestataire de service que Lautier
s’intéresse a la relation entre 1’architecte
et son client alors que Hubault, dans le
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dernier chapitre propose une ergonomie
relation de service, plutdt que prestation
de service expert, c’est-a-dire avec une
approche clinique par laquelle 1’ organi-
sation est accompagnée pour construire
les réponses aux problemes. L’ auteur
rejoint ici la perspective ergologique de
Schwartz et nous suggere une maniére
de penser I’évaluation des interventions
autrement.

Bien que les contributions qu’il
renferme soient inégales, cet ouvrage

a le mérite de rassembler des points de
vue différents sur un objet commun. Il
s’avere que la relation de service pose
des questions nouvelles a 1’ergonomie
mais également aux autres disciplines.
Ce livre fait donc avancer une intercom-
préhension entre les disciplines qui s’an-
nonce féconde pour les interventions en
milieu de travail.

MARIE BELLEMARE
Université Laval

Innovation and Knowledge Creation in an Open Economy: Canadian
Industry and International Implications

par John R. BALDWIN et Petr HANEL, Cambridge, U.K. : Cambrigde University
Press, 2003, 542 p., ISBN 0-521-81086-8.

Cette compilation ne peut faire
I’objet d’'un compte rendu exhaustif,
tant son contenu est riche en données
quantitatives et en conclusions qua-
litatives. Il s’agit d’une vaste typolo-
gie classant a partir d’'une taxinomie
dynamique les espaces d’innovation
technologique et de création de savoirs
du secteur industriel canadien. Bien que
les données recueillies soient le résul-
tat d’une enquéte quantitative et que
son traitement analytique tienne de la
démarche hypothético-déductive la plus
orthodoxe, le défi visant a produire des
résultats qualitativement efficients a été
relevé par les auteurs. L’ceuvre finale,
s’avere d’une pertinence scientifique
manifeste. Que ces données remontent
2 1993 (données compilées dans le cadre
du Canadian Survey of Innovation and
Advanced Technology) ne les empéche
nullement de rendre compte de 1’état
d’avancement de I’innovation technolo-
gique dans I’industrie canadienne.

Les auteurs notent qu’un objet
d’étude comme I’innovation doit étre
abordé en rupture avec le cadre des
analyses managériales dans lequel il est
traditionnellement traité. Cela, en raison
de I’environnement industriel spécifique
a cette économie du savoir dans laquelle
se sont concentrés les enjeux en matiere

de création et de transformations techno-
logiques. L’intérét de leur recherche est
mis en évidence par la rareté des enqué-
tes sur le phénomene de I’innovation et
par I’approche méthodologique choisie
dont I’originalité est d’avoir également
rompu avec les études de cas.

Sur le plan théorique, les auteurs
se tiennent a ’écart du vif débat sur
le phénomene de 1’innovation et des
changements technologiques : une con-
troverse opposant les partisans d’une
interprétation fondée sur la « poussée
technologique » (J.A. Schumpeter,
Théorie sur I’évolution économique :
recherche sur le profit, le crédit, ’inté-
rét et le cycle de la conjoncture, Paris :
Dalloz, 1935) a ceux d’une explication
basée sur « la traction par la demande »
(J. Schmookler, Invention and
Economic Growth, Cambridge : Harvard
University Press, 1966). Une des réfé-
rences théoriques privilégiées renvoie
souvent a N. Rosenberg (Perspectives
on Technology, Cambridge : Cambridge
University Press, 1976) pour qui ce
phénomene de I’innovation ne peut étre
saisi hors de toute contingence sociale
ou historique, s’opposant ainsi a la
conception dominante de Schumpeter
(1935) dont la théorie des cycles est
fondée en partie sur I’idée que les inno-
vations émergent « en grappes ».



