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RESUME

En raison de leurs effets sur le rendement et la qualité de la vie au travail, les conflits de rble ont suscité de nom-
breuses recherches. Pour les praticiens de la GRH, il y a donc un intérét & accorder de l'attention aux conflits de rble, &
la fois au niveau des fonctions de la GRH et de la distribution des responsabilités en cette matiére.

La mesure des conflits de rble pose cependant des problemes a la fois d'ordre conceptuel et méthodologique,
comme Uindiguent divers travaux. En visant & obtenir des données empirigques, & Uappui d'un modele, soit celui de Kahn
et al., cette recherche s'inscrit dans les travaux ayant pour but de contribuer i résoudre ce probleme.

De nature exploratoire, cette recherche a consisté i réaliser des entrevues auprés d'un groupe professionnel spé-
cifigue pour vérifier si les personnes interviewées avaient, durant I'année précédente, expérimenté l'une ou I'autre des
formes de conflit de vble définies par Kahn et al. Les données obtenues indiquent I'ufilité du modéle. En raison de fac-
teurs tels que la taille de Véchantillon et le mode de collecte des données, il s'agit d'une étape préliminaire, dans une voie
prometteuse pour assurer une mesure plus adéquate du concept de conflit de role. Celle-ci pourrait aider 4 mieux inter-
venit sur ce phénomene dans le cadre de diverses fonctions de ln GRH.

En raison de ses effets sur les individus (insa- sation du travail : attribution d’une autonomie plus
tisfaction, anxiété, stress, etc.) et les organisations grande au personnel, recours accru aux équipes de pro-
(pertes de temps, cofits, etc.) qui les embauchent, le jet et de production, etc. D’autres sont reliés & la coor-
conflit de réle a été 1’objet de nombreuses recherches. dination entre la vie privée et le travail : allongement
C’est ce que révilent diverses recensions des écrits sur des heures de travail pour certaines catégories de per-
le sujet, notamment celles de Foucher (1991), de Jack- sonnel, couples & double carriére, etc. D'autres enfin
son et Schuler (1985), de King et King (1989) et de Van ont trait aux rapports entre la direction des ressources
Sell et al., (1981). humaines et les cadres, dans le contexte de la transver-

salité qui améne a revoir les rbles en matiére de GREL
Divers changements dans le monde du travail

sont susceptibles d’accroitre les conflits de role et, en A la fois au niveau des fonctions de la GRH
conséquence, d'attiser I'intérét pour ce type de phéno- (sélection de personnes aptes & s'adapter aux conflits
mene. Certains de ces changements ont trait & 'organi- de rbles, organisation du travail visant & réduire les

456



Les formes de conflits de r6les...

conflits inutiles, etc)) et de la stucturation de cette
derniére (rapports entre hiérarchie et DRH, notam-
ment), les conflits de réle méritent l'attention. II
convient donc de nous demander en quoi ils consis-
tent et comment il est possible de les mesurer.

Méme si les conflits de réle ont suscité de
nombreuses recherches, la mesure de ce construit pose
probléeme. Divers chercheurs (King et King, 1990 ;
McGee et al., 1989 ; Tracy et Johnson, 1981) ont contri-
bué a metire en lumiére d'importantes lacunes de
I'instrument de mesure Ie plus fréquemment utilisé,
soit celui de Rizzo et al. (1970). Ces lacunes sont & la
fois d’ordre conceptuel et d’ordre métrique.

Pour combler les lacunes d’ordre conceptuel,
il convient de revenir a la principale théorie qui a ins-
piré les travaux sur les roles, soit celle de Kahn et al.
(1964). C’est ce que propose la recherche que nous
rapportons dans ce texte, dont I’objectif est de vérifier
si les quatre formes de conflits de roles énoncées par
Kahn et al. se retrouvent dans la réalité telle que per-
gue par les personnes interrogées, en l'occurrence des
professeurs d’université, au cours d’entrevues semi-
structurées ou centrées (Grawitz, 1990).

CADRE DE REFERENCE

Les organisations mettent en présence des per-
sonnes qui ont différents roles a exercer. Selon la fagon
dont ces roles sont attribués, définis et répartis, il peut
naitre des conflits, de 'ambiguité et une surcharge (ou
sous-utilisation) de rdles, Nonobstant les liens entre
ces trois construits, nous considérons les conflits de
roles comme éfant un phénomeéne différent de 'ambi-
guité et de la surcharge ; conformément a ce que sug-
geérent divers chercheurs tels Murphy et Gable (1988).

Les roles organisationnels peuvent étre définis
comme l'ensemble des activités, des comportements
et des attentes ou demandes communément associés &
un poste de travail dans une organisation donnée, une
attente explicitement manifestée ou communiquée
correspondant & une demande. En régle générale, le
conflit de rble est congu comme l'incompatibilité entre
deux ou plusieurs attentes et/ou demandes, de telle
sorte que 'acquiescement a l'une d’entre elles, de la
part du titulaire visé, rend l'acceptation ou la réalisa-
tion de Vautre plus difficile, sinon impossible,

L'étude du conflit de rble s'inscrit dans le
domaine plus général de la théorie structurelle du réle
(Stryker et Statham, 1985). Selon la typologie de Burrell
et Morgan (1979), fréquemment employée en psycholo-
gie organisationnelle et en gestion des ressources
humaines, la théorie du rdle se classe dans le paradig-
me fonctionnaliste de I'étude du comportement en
milieu organisationnel. Cela s’explique notamment par
le fait que la théorie du role fut développée aune pério-
de ot1 la trés grande majorité des chercheurs en sciences
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sociales adhéraient au courant du fonctionnalisme
structurel (Stryker et Statham, 1985).

La plupart des recherches sur les conflits de
rbles s’appuient sur le modéle de Kahn et al., (1964),
ce qui s’avére également le cas pour la présente étude.
Ces conflits représentent principalement des types de
situations susceptibles de causer divers problémes a
ceux et a celles qui en font I'expérience tels que l'insa-
tisfaction et la tension, méme s'ils peuvent aussi avoir
des effets positifs. En ce sens, il est utile de mention-
ner que c’est principalement en tant que sources
potentielles de stress que les conflits de roles ont fait
Vobjet de recherches (Savoie et Forget, 1984). Pour
cette raison, celles-ci sont quelquefois présentées
comme faisant partie de celles sur le stress (Jackson et
Schuler, 1985).

Les roles ont un caractére multidimensionnel.
La théorie de Kahn et al. permet de les étudier selon cefte
perspective. Suivant le modele proposé par ces auteurs,
il y a des roles attendus, fransmis, percus et exercés.

* Les rbles attendus («role expectation »)
représentent les différentes attentes, explicites et
implicites, des constituants & I’endroit d’un poste pré-
cis et de son titulaire. Ils servent de repéres lors de
Pévaluation du rendement de ce dernier.

* Les roles transmis («sent role, role pres-
sures ») proviennent des roles attendus. Ils réferent a
la transmission de messages de la part des consti-
tuants 4 'endroit de la personne-cible. Les rdles trans-
mis visent, de facon nltime, 3 influencer la personmne-
cible afin qu'elle adopte des comportements
conformes aux attentes des constituants. On désigne
également les rbles transmis par le terme « pressions
de réle», soulignant qu'il s’agit 12 d’'une tentative
visant a modifier ou & maintenir des comportements
de la personne-cible.

¢les rOles percus ({«received role, role
forces ») font référence tant & I'information regue par
la personne-cible lors de la transmission des réles
(laquelle est sujette aux phénomeénes de brouillage
normalement rencontrés lors de la communication
humaine) qu’aux attentes de la personne-cible concer-
nant ses réles.

¢ Les réles exercés représentent les comporte-
ments observables et manifestes de la personne-cible
dans le cadre de son travail.

Les interrelations entre ces dimensions mul-
tiples, subjectives et objectives, internes et externes &
Vindividu, peuvent conduire, selon Kahn et al., aux
quatre formes suivantes de conflits de roles :

* Le conflit intra-constituant de rdle (« intra-
sender conflict») : incompatibilité d‘attentes ou de
demandes, au sein d'une constellation de rdles, pro-
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venant d'un seul constituant. Exemple : un professeur
faisant part & un collégue de deux demandes que ce
dernier jugerait irréconciliables.

* °Le conflit inter-constituants de rdle (« inter-
senders conflicts ») : incompatibilité d’attentes ou de
demandes, au sein d'une méme constellation de rdles,
provenant d’au moins deux constituants. Exemple : en
classe, alors qu'un groupe d’étudiants désire que le
professeur accélére la cadence du cours, un autre
groupe souhaite le contraire.

o Le conflit inter-rbles («interrole conflict »}:
incompatibilité entre des rles issus d’au moins deux
constellations différentes de roles. Exemple : attentes, de
la part de proches, qui s‘opposeraient & des roles,
attentes ou exigences ayant trait au travail professionnel.

e« Le conflit de rdle titulaire-constituant(s)
(« person-role conflict ») : incompatibilité d’attente ou
de demandes, d'un titulaire, soit avec celles dun ou
de plusieurs constituants, soit avec les exigences inhé-
rentes aux roles qu‘il assume. Exemple : le cas d'un
professeur qui souhaiterait investir davantage de
temps dans sa fonction d’enseignement, alors que les
forces du milieu l'encourageraient & se consacrer
davantage 2 la recherche.

Ltant donné qu'une des critiques adressées a
linstrument de Rizzo et al, et a d’autres question-
naires similaires, est de ne pas prendre en compte le
caractére multidimensionmel des roles, la théorie de
Kahn et al. peut constituer un cadre de référence
approprié puisqu’elle se base sur une conception de ce
type. Etant donné aussi qu'un des souhaits formulés
par certains critiques des instruments existants (Jack-
son et Schuler, 1985) est de développer des mesures
pour des populations spécifiques, il est acceptable
d’effectuer une recherche de développement aupres
d"un groupe professionnel particulier.

METHODOLOGIE

En raison de la nature exploratoire de notre
recherche, nous avons opté pour une méthodologie
qualitative consistant 2 effectuer des entrevues, du
type enquéte sur les faits d’expérience (Bordeleau et
al., 1982). Afin de faciliter la collecte de l'information
et de donner aux personnes interviewées la possibili-
té d’exprimer ce qu’elles ont vécu, nous avons opté
pour des entrevues semi-structurées ou centrées
(Grawitz, 1990 ; Merton et al., 1990). En relation avec
chacun des quatre types de conflits, une question
générale et ouverte a été posée, suivie de questions
spécifiques aidant 2 mieux comprendre I'exemple rap-
porté. La question mesurant les facettes du conflit de
réle subjectif, plus précisément la forme du conflit
entre Hiulaire et « constituant », était la suivante :
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« Avez-vous un exemple de situation ot ce
que vous faisiez ou vouliez faire était difficilement
conciliable avec ce que d’autres personnes attendaient
de vous ou vous demandaient de faire ? 5i oui, décri-
vez, cette situation et ses effets.»

Selon la réponse du sujet, l'interviewer pou-
vait poser des questions spécifiques sur les acteurs de
cette situation, sur sa fréquence, sur son aboutisse-
ment, sur son hmportance, efc.

Les personnes interviewées sont des profes-
seurs d'université au nombre de 20. Cette population a
été choisie A cause des conflits de roles qu’elle est sucep-
tible de vivre, comme l'indiquent certains travaux sur
les tiches des professeurs (Bertrand et al., 1993). En rai-
son de la quantité de dornées recueillies lors de chaque
entrevue et du caractére exploratoire de la recherche,
nous nous sommes limités a 20 personnes. Celles-ci
occupaient ou avaient récemnment exercé des fonctions
différentes en tant que professeurs : enseighant, ensei~
gnant-chercheur, enseignant-administrateur de pro-
gramme ou de département, chercheur-administrateur
de programme ou de département. Un échantillon com-
prenant cette variété de professeurs s’aveére souhaitable,
ceux-ci nayant pas néccessairement a exercer les
mémes roles, comme l'indiquent les données de Ber-
trand et al., (1993) sur la diversité des aménagements ou
constellations de fonctions des professeurs d’université.

Les données ont fait l'objet d'une analyse de
contenu. En raison des erreurs de classification des
formes de conflits pouvant étre faites par les sujets
eux-mémes (par exemple, fraiter d"une forme de
conflit en réponse & une question alors qu’il aurait
fallu en parler & un autre moment), nous avons choisi
une procédure d’analyse rapportée a la figure 1, qui
tient compte de ce probléme. Ainsi, il a été possible
d'apporter des précisions  la fois sur les conflits bien
classés et sur ceux qui ne I’étaient pas.

L'analyse de contenu a été effectuée par une
seule personne, ce qui constitue une limite. Cepen-
dant, chacun des énoncés retenus étant disponible
dans un document décrivant les résultats de la
recherche, il serait possible & ceux qui le souhaitent
d’effectuer une nouvelle analyse.

RESULTATS

Comme le révélent les données rapportées au
tableau 1, les quatre formes de conflits de rdles ont été
expérimentées par les professeurs interrogés, ce qui
constitue un argument en faveur d'un tel type de caté-
gorisation, Les conflits de rdle mentionnés se classent,
par ordre de fréquence décroissant, dans les formes
suivantes : inter-roles (16), titulaire-constituants (9},
inter-constituants (7) et intra-constituants (5).
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Le fableau 1 révéle aussi que seulement 57 %
(37) des conflits rapportés ont été correctement classés
par les personnes interviewées, que 11 % (7) consti-
tuent une autre forme de conflit de réle et que 32 %
(21) n'étaient pas des conflits de roles (mais des
conflits d'intéréts, par exemple). L'étude de la réparti-
tion des pourcentages de classification adéquate réve-
le une variation selon les formes de conflits: 94 % pour
les conflits inter-rdles (16/17), 56 % pour les conflits
intra-constituants, 45 % pour les conflits titulaire-
constituants et 37 % pour les conflits inter-consti-
tuants. Un pourcentage de bonnes classifications infé-
rieur a 50 % dans deux des catégories peut indiquer
une difficulté de compréhension, d’interprétation de
ces dernieres. Méme si des conflits font partie de ces
catégories, il faudrait trouver un moyen pour clarifier
leur signification.

L'addition de Vensemble des conflits classés
dans une forme révéle que chaque type a été men-
tionné par les pourcentages suivants de professeurs :
inter-constituants par 80 %, titulaire-constituants par
70 %, inter-rdles par 65 % et intra-constituant par
35 %. En plus des difficultés d'interprétation qu'elle a
suscitées, cette derniére catégorie a été moins men-
tionnée. Est-ce le reflet juste de la réalité ou y a-t-il un
lien de cause a effet entre les deux phénomenes ? Des
clarifications s’imposent pour que cette catégorie soit
retenue dans des travaux ultérieurs.

Enfin, le tableau 2 indigque que les personnes
interrogées font |'expérience, dans leur travail, dune
moyenne de 2,2 conflits de réle (37 conflits par 17 pro-
fesseurs), toute forme confondue. Seulermnent trois
d’entre elles n‘ont pas rapporté de conflit de cette
nature. Ce méme tableau révéle aussi que 7 des
17 professeurs ont expérimenté plus d’'une forme de
conflit de réles et qu’ils n'ont pas eu des conflits du
méme type. Chez ceux qui n'en ont expérimenté
qu'un, 4 n‘ont eu que des conflits inter-réles et 3 que
des conflits entre titulaire et constituants. Mention-
nons aussi que la distribution des pourcentages de
répondants, selon la forme de conflit de réles, est la
suivante : 60 % ont vécu un conflit inter-réles, 40 % un
conflit entre titulaire et constituants, 30 % un conflit
inter-constituants et 23 % un conflit intra-constituants.

CONCLUSION

En révélant que des personnes rejointes
avaient expérimenté des conflits de réle se classant
dans des catégories diverses, cette recherche montre
1'utilité d"une approche multidimensionnelle & I'étude
des conflits de réles et, plus précisément, de la perti-
nence des catégories mentionnées par Kahn et al.
(1964). Cette conclusion rejoint celle d’autres cher-
cheurs, dont Rabinowitz et Stumpf (1987). Une de ces
catégories semble cependant poser des problémes de
clarté, soit celle des conflits infra-constituant.
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Une approche multidimensionnelle aux
conflits de rdles s’avére pertinente non seulement
d’un point de vue théorique, mais aussi d"un point de
vue pratique. Pour éliminer cerfaines formes de
conflits de roles ou pour mieux les gérer, il est utile de
connaitre leur provenance.

L'information recueillie sur les conflits lors de
cette recherche indique aussi qu'il est utile de se cen-
trer sur ceux qui sont expérimentés par une popula-
tion spécifique. Effectuer des entrevues comme celles
que nous avons réalisées peut d'ailleurs constituer
I'étape précédent l'élaboration d'un questionnaire
destiné & mesurer les conflits de rdles vécus par une
population particuliére.

Enfin que ce soit pour des fins telles que la
sélection (mesurer la résistance & divers conflits de
roles, la compatibilité entre les roles souhaités et ceux
qui seront exigés, etc.) et 'organisation du travail (utili-
sation de moyens visant & clarifier les roles, aménage-
ment des tdches mieux ajusté aux attentes, etc.), le cadre
d’analyse de Kahn et al. peut inspirer divers types d’ac-
tion susceptibles d’améliorer le rendement et la qualité
de la vie au travail. I reste cependant des pas & franchir
avant d'en arriver & bien mesurer ces dimensions par
questionnaire, entre autres celui de résoudre les pro-
blemes de clarté que présente pour les personnes inter-
rogées la notion de conflit intra-constituant.

Affirme-t-il avoir rencontré la situation décrite

Est-ce un conflit de rdle ?

l l

Oul NON

* Est-ce une situation de conflit de rdle ? Si
oui, a quelle forme de conflit de rdle cette situation
s’apparente-t-elle ? Sinon, & quel autre type de problé-
matique de role s'apparente-i-elle ?

Figure 1:
Méthode de classement des réponses fournies
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Tableau 1
Répartition des réponses en fonction des catégories
CATEGORIES
DE REPONSES TITULAIRE INTER- INTRA- INTER- TOTAL
{OU DE CONSTITUANT(S)| CONSTITUTANTS| CONSTITUANT ROLES
SITUATIONS)
1 45 % 37 % 56 % 94 % 37 CR
{Correspond a (9 cas) (7 cas) {5 cas) (16 cas)
la forme visée)
2 20 % 16 % — — 7CR
{Autre forme {4 cas) {3 cas)
de CR)
3 35 % 47 % 44 % 6% 21
(Pas de CR) (7 cas) {9 cas) (4 cas) (1 cas)
TOTAL 20 cas 19 cas 9 cas 17 cas 68 cas
Tableau 2
Distribution des réponses selon les répondants et les catégories de conflits'.
A
Suiet N forme(s) de CR Titulaire B C D
J identifiées ) Inter-constituants | Intra-constituants Inter-réles
constituant(s)
1 0
2 1 X
3 1 X
4 1 X
5 4 X X X X
6 2 X X
7 0
8 1 X
9 2 X X X X
10 3 X X X X
11 2 X X X
12 2 X x
13 0
14 1 x X
15 1 x
16 3 X X X
17 3 X X X X
18 1 X
i9 2 X X X
20 1 X
1,81 * 400 % de profs (8/20; o 30 % des profs (6/20) =25% des profs (5/20) *60% des profs
Forme /prof ® 24 % des CR (9/37) * 19 % des CR (7/37) s 14 % des CR (5/37) & 43 % des CR (16/37)
(31/17)
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NOTE

'Les réponses de trois des professeurs n'ont
pas été analysées en raison de problémes techniques.



