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Entre-vues est une publication de l’équipe METISS qui a pour objectif de faire 
connaître les recherches et activités de ses membres. Elle s’adresse aux interve-
nants et gestionnaires du réseau de la santé et des organismes communautaires, 
aux chercheurs et aux étudiants intéressés par les questions liées à la pluriethnici-
té. Elle est disponible gratuitement sur  le site Web du CSSS de la Montagne: 
www.csssdelamontagne.qc.ca / publications / publications du CRF. 
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 « Ma thèse de doctorat, je la fais pour les intervenants et grâce aux 
intervenants », dit Marie-Emmanuelle Laquerre, étudiante au département de 
communication sociale et publique, à l’Université du Québec à Montréal. Son 
objet d’étude : l’interaction entre les intervenants et les personnes âgées 
d’origine immigrante en soutien à domicile. 
 
 
Marie-Emmanuelle Laquerre a obtenu une bourse d’études de l’équipe 
METISS en 2008-2009. Elle terminera son doctorat cet hiver.  
 
 
Marie-Emmanuelle s’intéresse à la communication interculturelle dans 
l’intervention depuis une dizaine d’années. Elle a voulu approfondir les 
connaissances sur cette interaction bien particulière qu’est l’intervention à 
domicile. « Je veux documenter ce type d’intervention et la communication 
entre l’intervenant et le patient. Il m’importe de faire ressortir les bons coups 
des intervenants et les 
bonnes pratiques. Pas 
seulement les difficultés. 
C’est pourquoi j’ai effectué 
mon étude dans un secteur 
où la relation interethnique 
fait partie du quotidien des 
intervenants », dit-elle. Pour 
ce faire, elle a rencontré des 
intervenants des trois CLSC 
du CSSS de la Montagne en 
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groupe de discussion, fait des observations d’interventions à 
domicile et réalisé des entrevues après l’intervention avec les 
intervenants et des patients. 
 
 
« La force du lien et de la relation est essentielle dans 
l’intervention à domicile. Son contexte fait en sorte que s’il n’y 
a pas de lien qui s’établit, il n’y a pas d’intervention qui se fait », 
résume la chercheure.  
 
 
Pour les intervenants du soutien à domicile, l’origine 
immigrante du client n’est pas le seul critère qui a un impact 
sur l’intervention, la communication et la relation qui 
s’élabore. Les intervenants mentionnent d’ailleurs qu’il existe 
beaucoup plus de points communs que de différences entre 
un client d’origine immigrante et un client d’origine non 
immigrante. « Les conditions socioéconomiques des 
personnes âgées, leurs maladies, la présence ou l’absence d’un 
aidant, le fait d’avoir un réseau social ou pas seront des 
facteurs souvent plus importants que les différences 
ethniques. Les particularités ethnoculturelles sont présentes, 
mais ce ne sont pas elles seules qui influenceront le service, le 
soin et la relation », explique Marie-Emmanuelle. La 
chercheure a cependant relevé que les intervenants notent 
une différence entre les personnes âgées d’immigration 
récente et les personnes ayant immigré il y a plusieurs années.  
 
 
L’intervention en soutien à domicile est un contexte très 
favorable à l’élaboration d’une relation interculturelle réussie, 
puisqu’elle suppose une certaine adaptation de l’intervenant à 
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« Les conditions socioéconomiques des 
personnes âgées, leurs maladies, la présence ou 

l’absence d’un aidant, le fait d’avoir un réseau 
social ou pas seront des facteurs souvent plus 

importants que les différences ethniques. »  
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la personne qu’il visite. « Cela fait partie de la 
philosophie du soin, dit Mme Laquerre. Cette adaptation 
permet une véritable rencontre entre l’intervenant et 
son client. Le soutien à domicile offre des conditions 
propices à l’établissement d’une relation intervenant-
client et ce, même s’il y a parfois barrière linguistique. » 
 
 

Les rencontres avec les patients sont plus régulières. Ainsi, un intervenant peut rencontrer 
une personne deux fois par semaine sur une longue période. Ce qui permet l’établissement 
d’une relation et d’un lien de confiance. Ce type d’intervention permet aussi d’avoir accès au 
milieu de vie des personnes. « Le domicile du client fournit une foule d’informations à 
l’intervenant : les cadres sur les murs, la décoration, les objets, le chat de la maison sont une 
excellente porte d’entrée pour amorcer une relation, engager la conversation et créer ce lien 
de confiance qui est si important. »  
 
 
Le domicile du client permet aussi de contrer certaines difficultés reliées à présence d’une 
barrière linguistique. Les intervenants développent des stratégies qui leur permettent 
d’établir une relation et d’offrir les soins et les services, malgré l’absence d’une langue 
commune. Ainsi, explique Marie-Emmanuelle Laquerre, une intervenante qui veut montrer à 
sa cliente quoi manger se sert des circulaires qu’elle trouve sur la table de la cuisine ou 
encore a accès au réfrigérateur.  
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Les intervenants recourent aussi fréquemment au langage non 
verbal pour communiquer leur message. Une ergothérapeute 
entre dans la baignoire et mime les gestes à faire, par exemple. 
Le toucher, le regard et les sourires complices sont aussi des 
moyens importants de communiquer qui permettent tant aux 
clients qu’aux intervenants d’être en relation même si l’on ne 
peut se comprendre verbalement. La place du ressenti et des 
émotions est très importante dans le travail des intervenants.  
 
 
La recherche de Mme Laquerre aura donné l’occasion aux 
intervenants de discuter d’une dimension de leur travail qui, 
bien qu’essentielle, est souvent occultée dans le discours 
organisationnel. « On est tellement dans l’action, disent-ils en 
groupe de discussion. On ne se rend pas compte à quel point 
la communication et la relation sont des dimensions 
fondamentales de notre travail en soutien à domicile». Marie-
Emmanuelle, par sa recherche, permet d’apporter un éclairage 
sur ces dimensions.  ■ 
 

« Le toucher, le regard et les sourires complices 
sont aussi des moyens importants de 

communiquer qui permettent tant aux clients 
qu’aux intervenants d’être en relation même si 

l’on ne peut se comprendre verbalement.  » 

La thèse de doctorat de Marie-Emmanuelle Laquerre est dirigée 
par Michèle-Isis Brouillet et Jacques Rhéaume, professeurs au dé-
partement de communication sociale et publique de l’UQAM. Jac-
ques Rhéaume est également chercheur de l’équipe METISS.  


