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RESUME

Vingt-sept ans apres la publication de I'ouvragmisél de Hochschild (1983), les recherches
sur le travail émotionnel des salariés en contaet de public restent encore trop rares en
sciences de gestion dans le monde francophoneexaeption de quelques travaux de
référence (Van-Hoorebeke 2005). La montée desigsgpsychosociaux en France devrait
cependant susciter un intérét plus fort en laigratlans les entreprises

Nous avons choisi de rendre compte de ces travauxes« travail émotionnel » et ses
conséquences éventuellement dysfonctionnelles. Méfisirions le travail émotionnel (1).
Nous analyserons ensduite les risques de tensioosodmelles et le mécanisme de dissonance
emotionnelle (2). Nous montrerons comment ce risgeiedissonance est particulierement
élevé en cas d’agressivité ou d’harcelement ddieatele (3) : les politiques « d’éducation
des clients » conduites par les organisations sortet égard trés importantes. Nous
analyserons également comment les politiques deeption des risques psychosociaux
(autonomie, soutien, reconnaissance) permettemhidax gerer ces tensions émotionnelles
(4). Sur cette base, nous proposerons un modédesbases quatre propositions de recherche.
En conclusion, nous appelons de nos veeux le dgwetopnt d’'une psychologie positive sur

le lieu de travail qui vise a renforcer les resseardes personnes.



Introduction

Vingt-sept ans apres la publication de I'ouvragaisél de Hochschild (1983), les recherches
sur le travail émotionnel des salariés en contaet de public restent encore trop rares en
sciences de gestion dans le monde francophoneexaeption de quelques travaux de
référence (Van-Hoorebeke 2005). La montée desigsgsychosociaux en France devrait
cependant susciter un intérét plus fort en laiératlans les entreprises

Nous avons choisi de rendre compte de ces travauxes« travail émotionnel » et ses
conséquences éventuellement dysfonctionnelles. Métisirions le travail émotionnel (1).
Nous analyserons ensuite les risques de tensioosoémelles et le mécanisme de dissonance
émotionnelle (2). Nous montrerons comment ce risg@edissonance est particulierement
élevé en cas d’'agressivité ou d’harcélement ddigatele (3) : les politiques « d’éducation
des clients » conduites par les organisations sortet égard tres importantes. Nous
analyserons également comment les politiques deeption des risques psychosociaux
(autonomie, soutien, reconnaissance) permettemhidax gérer ces tensions émotionnelles
(4). Sur cette base, nous proposerons un modédesbiases quatre propositions de recherche.
En conclusion, nous appelons de nos veeux le dgwetopnt d’'une psychologie positive sur

le lieu de travail qui vise a renforcer les ressesrdes personnes.

1. Les organisations passent de la proscription a larescription d’émotions sur le

lieu de travall,

Eiglier et Langeard (1987), péres du marketing siewvices et de la « servuction », ont
assimilé, il y a plus de vingt ans, le manager amatteur en scéne qui doit surveiller le
visible, le gestuel et le verbal des salariés. ]eotif des politiques marketing est de
standardiser serviabilité, assurance et empathidgsascripts de comportement élabores.

Sutton et Rafaeli (1987, 1992) ont ainsi décritride des employés de service. Ces
prescriptions émotionnelles qui vont au-dela drvise avec le sourire (« service with a
smile ») ont été approfondis par Van Maanem et Ku{®89, 1990) qui ont eux décrit de

l'intérieur « I'usine a sourire » (« the smile fat ») que sont les parcs de loisirs de Disney.



Les salariés en face-face avec le client sont amsnis a ce travail « invisible » : ils doivent
gérer leurs émotions dans leurs interactions epersr ces scripts élaborés par les
spécialistes de la qualité, du marketing et deslation de service. Qu’est-ce que ce travalil
emotionnel ? La sociologue américaine Hochschil@B8), reprenant les perspectives de
Goffman, a été la premiere a définir ce travaketmontrer la finalité : créer une apparence
physique et corporelle observable par le publicoée, sourire, sympathie, soutien
émotionnel...). Cette forme de travail, comme le dibpghysique, est ensuite « achetée » par
'employeur contre un salaire. Ce travail est etesdéfini par une succession de regles. Il est
ensuite contrélé par différents moyens.

Hochschild, a conceptualisé, opérationnalisé @stilé cette notion de travail émotionnel en se
focalisant sur le travail des hotesses de 'adest responsables du recouvrement des factures
au sein de la compagnie aérienne Delta Airlines.

Outre le comportement verbal et non verbal attetelyoids des hotesses (qui doivent se
peser régulierement), leur apparence physiquef@cejfmaquillage, habillement) sont aussi
contrblés... Comme l'avait mis en avant Goffman6@,91971) dans ses ouvrages, Hochschild
montre ainsi comment cette maitrise des impresgiasse par une discipline que les salariés
doivent intérioriser : les personnes doivent apgrendeur texte (le verbal), les attitudes (les
émotions), les comportements et le gestuel a nsaife Le contrble de soi est enfin
nécessaire et les personnes doivent étre capabldaird abstraction de leurs problémes
personnels. Pour maitriser les impressions, le emsp’une étiquette professionnelle
(ensemble de rites qui se développent spontanépoemtsauvegarder, devant les clients, la
facade de la profession) s’avére indispensablgdrede I'uniforme des salariés constitue un
atout dans cette perspective de maitrise des isipres

Le travail émotionnel présente ainsi trois carasti§ues :
- le salarié entre en contact avec le public (sentd), soit en face-a-face, soit par la
parole (dans le cas par exemple des centres d)appel
- dans le cadre de son travail, le salarié doit ex@riune émotion vis-a-vis de l'autre
personne ;
- I'employeur exerce un pouvoir et un contréle s @motions a exprimer par le

salarié.



Ce travail émotionnel revét une forme interactivieest fondé sur la gestion de ses propres
sentiments pour agir sur les sentiments d'autrriv(s pour satisfaire le client et manifester
ainsi des émotions positives). Les émotions sorfaigrinstrumentalisées par le management

dans une perspective de satisfaction du client efuglité de service.

Selon Hochschild, le travail émotionnel se carastéainsi par une « transmutation », c’est-a-
dire le transfert des émotions du privé vers Idipubes émotions, qui relevent normalement
du domaine privé, sont gérées et commercialisée$ grareprise dans I'espace public. Le

sourire de I'h6tesse ne lui appartient plus. De méles qualités féminines ou maternelles
sont naturalisées et instrumentalisées. Les énwfmmt I'objet de scripts de comportement
tres élaborés et les regles de présentation dstsotement détaillées.

Si le salarié suit strictement le script de comgoent, sourit systématiquement au client et
fait un effort pour I'écouter, pour ne pas répondreson éventuelle agressivité, mais au
contraire rester stoique, c’est bien par ce qugdtif imposé est de « satisfaire le client » et

répondre a ses attentes.

Le terme de « display rules » porte sur les espwas socialement appropriées faisant I'objet
de convention (Ashforth et Humphrey 2004). Cesaggirécise les émotions appropriées
dans une situation donnée et la facon dont ellesedbétre exprimeées. Les « display rules »
(mises en ceuvre chez Disney, Delta airlines...) ddiéére distinguées des « feeling rules »
définies par Hochschild, (sentiment a ressentiprefiondeur et non pas superficiellement, en

surface).

Dans de nombreuses entreprises, les émotions rtepasnprécisees : elles sont en fait
implicites, ou apprises par I'expérience. Les ppliés de formation visent a les expliciter,
sans pour autant qu’elles fassent nécessairerodfetlde chartes : alors que les « display
rules » peuvent étre explicites dans certaines egmps, les «feeling rules » sont

généralement implicites (Zapf 2002).

Les perspectives de Hochschild — sociologue — gateénent été repris en recherche en
psychologie. A cet égard, le terme américa&motional labortravail émotionnel échangé /
vendu contre salaire) doit étre distinguéedeotion worktravail émotionnel dans le contexte

privé). Le terme déabor renvoie ainsi aux aspects sociétaux et a la dwisiu travail. Le



terme deemotion workse focalise sur les aspects psychologiques ingilgdet les conflits

intrapsychiques (Zapf 2002).

Morris et Feldman (1996), Zapf (2002) ont choisagprofondir ces travaux en distinguant
plusieurs caractéristiques du travail émotionnel :

- la fréquence des émotions exprimées

- la durée des émotions a manifester (dans le’cassdurire de courte durée, I'émotion peut
étre définie par un script cognitif qui vise a naliger attitudes et comportements). L’effort
requis en cas d’émotion de faible intensité e dateodurée est faible, & opposer avec des
émotions intenses a manifester sur de longue duaélengue durée rend difficile le fait de se
reposer sur des scripts. Pour Cordes et Dough#®83j], la longueur des interactions avec
les clients est positivement corrélée avec I'épuesgt professionnel (burnout)

- l'intensité des émotions a exprimer. Cette inténsenvoie a une double caractéristique
(avec quelle force I'émotion doit étre exprimée el est la nature de I'émotion a
manifester (colere, bonheur) vs satisfaction ? hiféater des émotions intenses nécessite des
efforts.

- la variété des emotions a manifester. Ces énmmtmauvent étre positives (satisfaction,
intérét, empathie) ou négatives (colere, tristesseséverité). Le travail émotionnel est plus

exigeant si les émotions a manifester sont variées.

Luilhier (2006) détaille ainsi cette évolution ddascontexte francophone : les organisations
passent de la proscription a la prescription destiéms au travail.
Ces différents travaux nous conduisent a formubérerpremiéere proposition de recherche.

P1. Les entreprises imposent de plus en plus un trail émotionnel a leur salarié (jeu en
profondeur) en précisant la fréquence, l'intensitéla longueur et la variété des émotions

a manifester.

2. Du travail émotionnel a la dissonance émotionnelle le développement des

tensions au travalil



Si le travail émotionnel n'est pas en soi génératieustress ou d’épuisement, il I'est lorsque
les émotions a manifester obligent a « mentir » feindre sur ses émotions réelles.
Hochschild oppose a cet effet le jeu en surfacgufface acting) et le jeu en profondeur

(“ deep acting) en reprenant les perspectives du metteur emes@&anislavski. Le jeu
superficiel correspond au fait de feindre des éomgtinon ressenties réellement. La personne
sait qu’elle « joue » ses émotions. Dans le caguden profondeur, les personnes ressentent
réellement les émotions manifestées.

L’objectif des entreprises est bien de favorisez erpression « sincere », « authentique » et

donc un jeu en profondeur.

Les salariés ne sont cependant pas des acteuesgiminels.

Ce qui fait toute la difficulté du travail émotiaginréside dans la dissonance ou I'écart
eventuel entre ses sentiments réels vécus pardarpe et les sentiments a manifester.

Ces regles de sentimeris feeling rules »)et ce jeu en profondeur sont ainsi difficiles a
vivre, dans la mesure ou la personne doit se mattreervice du client et de la compagnie,

guels que soient ses sentiments réels.

Quand les salariés sont obligés de feindre surlamgue période des sentiments qu’ils ne
ressentent pas, il se produit une dissonance éenqtie les personnes cherchent a réduire de
deux facons :

* soit en cessant de feindre et en montrant amsslsentiments réels,

* soit en ressentant réellement les sentimentssfein

Ce conflit intrapsychique est source de tension®st le cas des hbtesses victimes de
harcelement sexuel de la part de clients, maiggéed de taire leurs sentiments réels et de
faire bonne figure. De méme, cette hotesse, victdiaee cliente irascible et brilée par le jet
d‘un café au visage, est obligée de rester stoique.

Les travaux sur la dissonance émotionnelle selaartcore multipliés.

L'étude de Poster (2007) montre comment I'orgaiosaties call centers indiens invite leurs
membres a mentir aux répondants pouvant amendradgdes psychiques.

Ce chercheur s’est intéressé aux agents des catingsel qui sont localisés en Inde et
doivent répondre aux appels du public américain.

Poster a mené une enquéte dans la région du Nofthde (prés de New Delhi). Pendant

deux ans, il a interrogé 80 salariés de centrpp#bha l'aide d’entretiens semi - directifs



approfondis, effectué trois étude de cas de treistres d’appels de travail et mené des

observations approfondies.

La recherche de Poster montre que la contrefacdimtmité et des émotions met en cause
l'identité du travailleur. Méme la citoyenneté eshsi considérée comme malléable et

corvéable a merci et susceptible d’étre contrblées.

L’article de Poster débute ainsi par le récit dmméricanisation d’Anil, salarié indien du
centre d’appel travaillant pour des clients améngkaSalarié d’'un centre d’appel devant
répondre a des clients américains, Anil a di chasge identité a la demande de son

employeur. Cette « américanisation » forcée reatrais dimensions :

_la voix et I'accent. Anil a dG apprendre la dictiaméricaine, la modulation de la voix,
suivre une formation a la grammaire et le rythman 8xpression faciale (sourire) est aussi
surveillée.

_ un autre nom. Anil a d0 abandonner son nom inpgam adopter un prénom ameéricain qui
puisse étre cité aupres d’interlocuteurs américafraold. Il doit utiliser ce nouveau prénom
avec ses collégues et leur parler en anglais..

_ la pratique de la conversation américaine. Aait étre capable de bavarder avec des clients
américains en leur suggérant gu'’il est aux Etats.UBhaque matin, il doit lire I'actualité
sportive, la méteorologie, les événements marqudmtia ville américaine pour laquelle il
intervient.

_Anil doit enfin suivre un script pour répondreadguestion : d’ou appelez-vous ? ». Il doit en
effet répondre a cette question plusieurs foisjpar et dispose d’'une série de réponses
toutes prétes : dans le cadre d’'une récente caragtigppels, répondre qu’il travaille dans le
bureau de Miami. Si sa nationalité indienne esbmaae, il doit affirmer qu’il est un
immigrant indien vivant aux Etats-Unis.

Dans ce travestissement de l'identité, selon Past®isalariés compromettent leur corps, leur

stabilité mentale et émotionnelle et leur vie duifte.

Le fait que certaines organisations puissent amlenes salariés a « mentir » a leurs clients
nous apparait source mécanique de dissonancenvkide, le fait de pouvoir s'engager dans
des relations authentiques favorise I'absence dsodance. C’est le cas des journalistes



irlandais qui peuvent faire preuve de compassiorfagen authentique dans le cadre des

annonces mortuaires (O’Donohoe & Turley 2006),

Les travaux nombreux sur la dissonance émotioneeltette absence d’authenticité montrent
bien que cette dissonance génere :

- I'’épuisement émotionnel (Morris and Feldman 1997),

- un haut niveau de stress (Mann 1999),

- une perception accrue de stress au travail, umefegdion au travail en baisse et une

baisse du niveau de bien-étre global. (Puglie99)19

Le travail émotionnel est le plus néfaste a las#msque les émotions prescrites au travail ne
sont pas une représentation fidéle du vécu etrdgsamces de la personne.

Ces travaux nous amenent a formuler notre deuxproposition de recherche.

P2. Ne pas se sentir autorisé a ressentir ce quen’ ressent réellement génére un
sentiment d’aliénation et une dissonance émotionrel pouvant conduire a une faible
estime de soi et a la dépression (James 1989, Egok & Wharton 1997, Mann 1999).

3. Le comportement de la clientele source de tensiofisnportance de « I'éducation

des clients »

Selon Ashforth et Tomiuk (2003), la dissonance éonoklle des salariés est forte lorsque la
clientéle est percue comme agressive et harcélaihest difficile de manifester des émotions
positives dans ce cas — et beaucoup plus faibée awe clientéle considérée comme aimable,

joyeuse, avec des affects positifs.

Williams (2003) a mis en évidence cette difficud&vir certains clients en prolongeant les
travaux de Hochschild en interrogeant prés de 3 $i@vards et hotesses de l'air australiens.
Elle met en avant I'influence des clients exigeatitslifficiles (« demanding publics ») dans

les tensions ressenties par les salariés. Cettdépnatique des clients difficiles et exigeants

se traduit par de nombreuses tensions chez lerpeiso



En effet, la culture du client roi (Du Gay et Satan1992) place systématiquement le salarié
en situation d’infériorité vis-vis du client. Lesrigpts analysés par Leidner montrent que le
personnel dans les services doit apprendre a raistable méme en cas d’insulte de la part
du client. Cette agressivité du client peut étféaille a vivre. Récemment Grandey (2004) a
mis l'accent sur les agressions des clients emdleessaire régulation émotionnelle des

employés de service.

Dans le domaine de la santé, le personnel de gmparait fréquemment soumis a des
phénomenes d’agression suscitant des impacts é@meteoforts (Tragno et alii 2007). Les

facteurs qui contribuent a I'agression des clisots les troubles psychologiques des patients

La question de l'agressivité du client est aussmettre en lien avec la question du
harcelement psychologique et sexuel.

Les femmes sont en particulier soumises au risgubaicelement sexuel par le client. Ce
risque est intériorisé par les salariés et il faittie du travail, notamment dans la distribution,
comme le montre la recherche empirique conduit€amada sur ce theme du harcelement
sexuel du client », harcélement souvent invisitde @e que considéré comme allant de soi
(Hugues et Tadic, 1998).

Hall en 1993, dans un article au titre évocateswusire, se montrer déférent et flirter :
Approche sexuée et service bien apprécié » mowkaag une perspective similaire comment

les patrons de restaurant encouragent le soudne ke flirt vis-a-vis des clients.

Au niveau national, les phénomenes d’agressioragests en contact se multiplient. La santé
physique et psychologique des salariés en contactla public apparait préoccupante. Ainsi,

selon I'enquéte SUMER 2003 menée aupres de 254dlaflés francais, pres de trois salariés
sur quatre travaillent en contact avec le publeyive voix ou par téléphone (soit 63 % des
hommes et 80 % des femmes). Un salarié sur quatnelation avec le public subit des

agressions verbales (Bue & Sandret, 2007) : 22%e3$ salariés déclarent avoir subi une
agression verbale et 2 % une agression physiqeewrs des douze mois précédant I'enquéte
Sumer. Les postiers, les employés de banquesgérgsade sécurité et les professionnels de

la santé figurent parmi les métiers les plus toaché

Dans ce contexte, les politiques d’éducation dwentli— qui visent a normaliser le

comportement des clients pour es interactions iEssapparaissent tout-a-fait nécessaires.
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Ce terme « d’éducation du client » porte sur lelgigoes qui visent a intégrer et former la
clientéele.

Comme le notent Eiglier et Langeard (1987), il ésstla responsabilité de I'organisation de
service de mettre en place des systemes d'apmagésiestinés au client, pour qu’il sache
exactement ce qu'il doit faire. Le client doit émsi édugué dans la mesure ou il n'est
seulement consommateur, mais aussi producteur os ppiécisément co-producteur du
service. Dans cette perspective, il convient despetes relations de service et le role du
client pour limiter les phénoménes d'agressivité d# harcélement et éviter les

dysfonctionnements dans les prestations de service.

P3 L'agressivité du client et le harcélement dont guvent étre victimes le personnel
constituent des sources de tensions fortes. L'absen de politiques « d’éducation du
client » qui visent a prévenir ces risques d’agressté et de harcelement favorise les

tensions.

4. Le rble de Tlorganisation pour prévenir la dissonage et I'épuisement

émotionnel : I'apport des travaux des épidiémologies Karasek et Siegrist

Dans I'enquéte Conditions de Travail 2005 condpie la DARES, 37,2% des personnes
interrogées sont amenées dans leur travail « &atoentact avec des situations de détresse »
et 47,4% affirment « devoir calmer des gens ». €iésations de détresse ou de crise
concernent principalement les contacts avec leipyBIARES — DREES 2009). Comment
renforcer les ressources des salariés confrontés aituations de détresse ressenties par leurs
clients ou patients ? Comment organiser le trapatr limiter ces risques de stress et de
tensions, notamment émotionnelles ?

Nous avons choisi de rapprocher les travaux sustriess des épidiémologistes reconnus

Karasek et Siegrist avec les travaux meneés suavait émotionnel
Le chercheur épidiémologiste Karasek a montré legeaces du travail (y compris els

exigences émotionnelles) pour étre satisfaitesaidav s’accompagner spécifiquement d’'une

forte autonomie dans le travail.
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Concernant spécifiquement le travail émotionnelavin (1993) a montré que les salariés de
banque et d’hépitaux qui bénéficiaient d’une autoi®oet d’un contrdle plus important sur le
travail (« job control ») étaient moins soumis @pliisement professionnel et plus satisfaits
gue leurs homologues. Grandey, Fiske et Steindd6(20nt aussi montré que les personnes
qui considéraient qu’elles avaient de l'autonomansl leur organisation du travail étaient
moins soumises a I'épuisement professionnel (en deadort travail émotionnel et de
régulations) que leurs homologues. Selon ces ajtBamtonomie favorise ainsi les émotions

positives et la motivation intrinseque.

Le cas des centres d’appels nous parait trésrilifstie ces colts psychiques liés au manque
d’autonomie. Lourel (2006) a élaboré un état dmsxlde la littérature en ce qui concerne
l'organisation du travail ainsi que la santé dansddre des centres d'appels téléphoniques. II
montre comment cette activité professionnelle $jgée produit des effets néfastes tant au
niveau du téléacteur (violence, stress percu, spatéue, troubles musculosquelettiques,
désengagement, intention de quitter I'emploi actatlsfaction) qu'au niveau organisationnel

(turnover, baisse de la qualité, baisse des pedioces réelles).

Johnson a complété le modéle de Karasek en insadula notion de soutien social. Rascle
et Bruchon —Schwetitzer (2006) montrent eégalenignportance du soutien de I'organisation
(soutien émotionnel, instrumental, informatif) et style participatif pour atténuer le stress et

les tensions.

Ce role de soutien est tres important pour préJeritensions dans les relations de service et
le domaine de la santé.

Shat et Kelloway (2003) ont ainsi analysé le ralesdutien pour prévenir la violence. lls ont
mené leur étude aupres de 225 employés du seadarsanté. Le soutien informationnel et
matériel de l'organisation vient modérer les effdésla violence sur la santé. Le support
matériel a un effet tampon beaucoup plus impori@at.effet modérateur d’une intervention

demande encore a étre approfondi.

Le soutien social a un effet direct et indirectipbsur la santé.
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Le soutien est direct si un soignant relaie saégak aupres des patients lorsque celle-ci est
épuisée. Le soutien est indirect si le soignant pattager ses émotions avec ses collégues
aprées des interactions particulierement difficiles.

Selon Zapf (2002), un support social suffisamment fpeut empécher la dissonance
emotionnelle d’affecter négativement la satisfacto travail : le personnel en contact avec la
clientele peut ainsi faire face a la dissonance tiémoelle avec l'aide des supérieurs
hiérarchiques et des collegues.

Cette problématique du soutien apparait d'autamt phportante en France que la quatrieme
enquéte menée auprés de 30 000 travailleurs eensp@ontre que les salariés frangais se
situent systématiqguement en dessous de la moyemopéenne, qu'il s'agisse du soutien par
les colléegues (EU 27 : 67,6 %, Finlande : 84,3 &nEe : 50,8 %), par la hiérarchie (EU 27 :
56,1 %, Finlande : 73,5 %, France : 36,7 %) ouadeolssibilité de recourir un appui extérieur
(EU 27 : 31,6 %, Finlande : 41,5 %, France : 16)3 %

Siegrist (2004) a montré limportance de la recassance pour atténuer les risques
psychologiques. Selon cet auteur, la non recoreraies des efforts consentis par les
personnes pour effectuer un travail de qualitéabisence de récompenses qui en découlent
(carriére, rémunération, sécurité, estime) généme santiment de déséquilibre effort-
récompense source de tensions tres fortes. Lestissements émotionnels avec les clients
devraient étre équilibrés par I'organisation paaguelle ils travaillent, par des marques de

reconnaissance.

Dans le cadre de ces politiques d’écoute et denreissance, Alter (2009) montre dans son
dernier ouvrage l'importance de la coopération etdbn. Le partage des émotions est
indispensable a la qualité de vie au travail. Detshhar et alii (2008) valorisent également
l'importance d’'une parole libre dans les organ@aipour réduire les tensions et favoriser la
gualité de vie au travalil.

Ces travaux nous conduisent a élaborer notre guagrproposition.

P4 L’autonomie, le soutien, la reconnaissance perritent au personnel en contact de

faire face a des exigences émotionnelles élevéasvetsement, I'absence d’autonomie, de

12



soutien et de reconnaissance favorise la dissonan&motionnelle et I'épuisement

professionnel (burnout).

Sur la base de ces travaux, nous avons élaboré@eummigg modéle de recherche que nous

souhaitons analyser dans le cadre d’un travaiedearche dans les services.

Modéle de recherche :
Déterminants organisationnels de la dissonance eed'épuisement

émotionnel

Entreprise Salarié

(organisation et GRH)

Pll

Travail émotionnel P2
(fréquence intensité, durée, variété)
Dissonance et
/ épuisement emotionnel

P3

Education du client
(pour prévenir agressivité et harcelement
P4
Autonomie (a)
Soutien (b)

Reconnaissance (c)

13



P1. Les entreprises imposent de plus en plus waitr@motionnel a leur salarié (jeu en
profondeur) en précisant la fréquence, l'intendi@élongueur et la variété des émotions a
manifester.

P2. Ne pas se sentir autorisé a ressentir ce querd'ssent réellement génere un sentiment
d’aliénation et une dissonance émotionnelle pougantuire a une faible estime de soi et a la
dépression.

P3 L'agressivité du client et le harcelement doeuvent étre victimes le personnel
constituent des sources de tensions fortes. L'a@lesda politiques « d’éducation du client »
qui visent a prévenir ces risques d’agressivitegharcelement favorise les tensions.

P4 L’autonomie, le soutien, la reconnaissance piemteau personnel en contact de faire face
a des exigences émotionnelles élevées. Inverseltarstence d’autonomie, de soutien et de

reconnaissance favorise la dissonance emotiongtdliEpuisement professionnel (burnout).

Les quatre propositions de recherche ont ainsivateur heuristique et se prétent a une
recherche qualitative et qualitative qui vise damir ce modele provisoire.

En conclusion, nous avons choisi de mettre en alemtpistes de recherche et apports
théoriques, méthodologiques et opérationnels.

Au niveau théorique, l'objectif est d’approfondites concepts sur le travail émotionnel
(notamment la dissonance) encore peu connus iseetlen GRH en France.

Ces recherches sur le travail émotionnel et casiquas de prévention devraient selon nous
étre articulées au mouvement de « psychologie ipesit (Seligman & Csikszentmihalyi,
2000), qui vise & renforcer les ressources degiémtal'objectif est de renforcer les
ressources psychologiques des salariés (espoiianoe, optimisme, résilience...) pour leur
permettre de mener a bien leur mission. C’est salmms une mission de la GRH. Selon
'expression de Peretti (2006), les personnes me¢ pas des ressources, mais ont des
ressources qu’il convient de faire fructifier etréaforcer. Dans cette perspective I'objectif de

la GRH est d’augmenter les ressources des sal@rétheridge et Lee (2002) ont aussi

! Un récent numéro du Journal of Organizational BefigWright & Quick 2009) permet de faire le posur I'influence de ce courant en
management, son histoire et ses perspectives. @artale psychologie positive s'est en effet tragdar deux courants de recherche dans le
domaine du management anglo-saxon : positive argiianal behavior (POB : issus des travaux du ¢teencF. Luthans (2002), professeur
a l'université du Nebraska) et Positive OrganizaioScholarship (POS : issus des travaux de K. @amd. Dutton, R. Quinn( 2003),

professeurs a l'université du Michigan).
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montré l'importance du modéle de conservation desaerces pour prévenir les risques
d’épuisement du travail émotionnel.

Au niveau méthodologique, nous avons proposé uretaatk recherche exploratoire.

Pour tester ce modele, nous manquons d’outilsraoament aux monde anglo-saxon dans
lequel des échelles de mesure ont été élaborednétes(Krum et Geddes, 2000, Brotherige
& Lee, 2003. Des échelles spécifiques portant sur le travdd dissonance émotionnelle ont
méme été élaborées en référence a un secteur déempar exemple I'hétellerie et le
tourisme (Hein Lin Chun & Murmann, 2007). A notr@noaissance, les chercheurs
francophones ne disposent pas de tels outils (n®mee étude quantitative portant sur le
travail émotionnel a été conduite en France darsatlte d’une comparaison France-Etats-
Unis - Grandey, Fiske et Steiner, 2006). Il fauten@ue Van Hoorebeke (2004) plaide avec
force pour une approche ethnométhodologique powuree la dissonance. La méthode des
incidents critigues apparait aussi pertinente @itat alii 1990, 1994). L’objectif est de
fournir des outils et des méthodes qualitativegugintitatives aux chercheurs et gestionnaires
pour la prévention des risques psychosociaux demnsrtreprises et les organisations.

Au niveau opérationnel, nous avons mis en évidelesepolitiques que peuvent mener les
organisations pour prévenir le risque de dissona@m®tionnelle (éducation du client,
autonomie, soutien, reconnaissance). Dans un gawpsne la France soumis a une montée
des risques psychosociaux et a des risques juadjgie tels travaux avec des propositions
concrétes d’actions devraient trouver un large ézhseervice de la qualité de vie du salarié et
de la satisfaction du client. Ce travail émotionrezivoie enfin a de véritables compétences

gu’il s’agit de reconnaitre et de valoriser.
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