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Résumeé :

Dans un environnement mondial concurrentiel, lesnéds des clients augmentent de
plus en plus entrainant ainsi plus d’exigencemaieu de travail. Dans ce contexte,

les organisations hételiéres cherchent a se ctrecesur la prestation d’'une qualité

de service exceptionnelle et de satisfaire lesdiafin d'acquérir et conserver une
clientéle fidele et rentable permettant ainsi atfeprise hoételiere de survivre et de
rester concurrentielle. En effet, compte tenu phepbrtance de l'interaction client-

employé au sein de l'industrie de service en g@rgirdans l'industrie hételiere en

particulier, le personnel en contact dans le sediételier a un réle frontalier clé a

jouer pour assurer un niveau élevée de qualité necee[Haynes et Fryer, 2000]. Les

employés se doivent donc de se comporter toujolursedmaniére empathique,

positive et amicale avec les clients afin que edwsoient contents et satisfaits [Lo et
Lamm, 2005]. Notre étude tente d’identifier lesf@iéntes conditions de travall

percues par le personnel en contact avec la digeatal’établir leurs relations avec le

stress professionnel. Afin de répondre a cettel@naditique, une étude qualitative a
été menée auprés des différents acteurs (drhais;liceptionnistes, gouvernantes,
femmes de chambre) dans le secteur hotelier ee.Syes résultats montrent que les
pénibilités tant physiques que mentales, le rytiinke temps du travail constituent
des sources importantes du stress professionnel.

Mots clés : Conditions de travail, Stress professionnel, RbEigib Personnel en
contact.



Introduction :

Ces dernieres années, les changements économifjsesia&ux et la concurrence
accrue entre les entreprises ont provoqué un asemient des exigences en matiere
de codt, de flexibilité, de qualité et de délai.vBiépper une stratégie de qualité de
biens, des services et de relation client constitugc une maniere de se distinguer
dans ce contexte hyperconcurrentiel. En effetnémes de qualité se multiplient, les
exigences a I'égard des salariés se renforcens,[Blumas, Poilpot-Rocaboy, 2010].
Les salariés sont soumis a de nouvelles contrainte®% des salariés européens
doivent respecter des normes qualitatives prée@s@8% sont amenés a évaluer eux-
mémes la qualité de leur travail Paoli et Merllié, 2000, p. 17].De méme, cette
préoccupation de la satisfaction des clients imutesaouvelles stratégies de service
et donc de contraintes nouvelles face a des clidatplus en plus exigeants et
impatients. Tous les secteurs sont concernés.alaitrest ainsi déterminé de plus en
plus par les attentes des clients : 68% des saldad’Union européenne voient leur
rythme de travail dépendre de la demande directecliients, du public ou d’éleves
[Alis et al., 2010].

Compte tenu de l'importance de l'interaction chemiployé au sein de I'industrie de
service en général et dans l'industrie hotelieérganiculier, le personnel en contact
dans le secteur hoteliera un role frontalier cjéugr pour assurer un niveau élevé de
gualité¢ de service [Haynes et Fryer, 2000]. Dans comtexte, I'écoute, la
compréhension et la gestion des insatisfactionsté@eles deviennent indispensables.
Il faut donc continuer a sourire, étre serviableadtécoute, ne pas réponde a une
eventuelle agressivité de la part des clients queftgs sans scrupule pour répondre a
I'objectif imposé : la satisfaction du client [Alet al., 2010]. Les récentes enquétes
statistigues (SUMMER, DARS..) témoignent d’'une détation des conditions de
travail. Les pénibilités physiques (port de chargesdes, rester longtemps debout ou
dans une posture pénible, exposition a des bmiénses..) se sont accentuées dans
I'industrie, mais aussi dans le tertiaire [CézartHamon- Cholet, 1999a] entre 1984
et 1998 [BOUVILLE, 2009]. Elles ont tendance a tabsiser ces dernieres années
[Bué, Coutrot, Hamon-Cholet, Vinck, 2007]. De ménhes pénibilités mentales
(situation de tension avec le public..) ont progégsCézard et Hamon- Cholet, 1999b]
entre 1984 et 1998« Le nombre de salariés en contact avec le pubdiccesse
d’augmenter et 42 % des salariés en contact avepulglic signalent vivre des
situations de tension « souvent ou suffisamment pedurber le travail ».Aussi, 42
% des salariés recoivent encore « des ordres ouirdBsations contradictoires » »
[Conjard, 2011, p.4].

Ces enquétes montrent que l'intensité du traveile qu’elle est percue par les
salariés, est importante. En 2005, bien gu’elleaitinué de quatre points entre 1998
et 2005, la part des salariés qui disent se dépé&lans leur travail est de 48%. Ces
enquétes montrent aussi que le travail dans I'ogemarque les organisations
contemporaines, 60 % des salariés doivent « fréqerhabandonner une tache pour
une autre plus urgente » [Conjard, 2011 ; [Buélet2807]. L'intensification du

travail est I'un des principaux facteurs d’augméontadu stress cités par les salariés
[Bué, Hamon-Cholet, Puech, 2003].Cette dégradaties conditions de travail



engendre un contexte favorable a la montée desesspsychosociaux, de troubles
musculo-squelettique liés au travail, des suicideslu stress au travail [Coutarel,
2011].Abord de Chatillon [2006a], dans son étudengarative sur l'impact des
conditions physiques de travail sur la santé daatileurs dans 15 pays européennes,
a montré que I'impact des conditions de travaillawsanté des travailleurs dépend a
une parti de leur exposition et du secteur dansdleitg travaillent, et a contre parti du
contexte culturel et de protection social dans éégls s’inscrivent. C’est la raison
pour laquelle nous avons I'ambition d’étudier letations entre les conditions de
travail et le stress professionnel dans un conteateoccidental, a savoir, le secteur
hotelier en Syrie.

Notre recherche exploratoire tente donc d'appodes éléments de réponse au
guestionnement suivant Quelles sont les différentes conditions de travail
ressenties comme stressantes par le personnel emtagt avec la clientéle dans le
secteur hotelier en Syrie?

Dans un premier temps, un état de l'art sur leditmms de travail, et le stress
professionnel sera exposé et dans un second témp®thodologie et les résultats
seront présentés.

1. Revue de la littérature :

1.1. Les conditions de travail : De quoi parle-t-@

Ce n’est pas le travail qui est pénible en lui-mémais plutbt certaines conditions de
son exercice. Le concept de conditions de travaisirenvoie a des réalités diverses
dans le temps et I'espace : celles d’aujourd’husoet pas celles de demain ; celles
d’ailleurs sont bien différentes des ndtres [AbdedChatillon, Bachelard, Moscarola
,2006b].Plusieurs auteurs ont décrit les composdegsconditions de travail [Savall,
1989 ; Trépo, 1997 ; lgalens, 1999]. Igalens [198&finit les conditions de travail
comme étant composées des conditions d’ambiancequieydu travail et des charges
de travail. Selon la définition de Trépo [1997]s leonditions de travail sont
composées des aspects physiques (la charge dil #abvanvironnement physique),
les aspects psychosociologiques (initiative, stabgial, communications) et le temps
de travail (durée hebdomadaire et type d’horaidégpreés la grille d’analyse du
LEST". Savall [1979] & son tour, distingue trois niveatanalyse des conditions de
travail : Les conditions intrinséques de travaibsture, bruit, éclairage, technologie ;
les conditions extrinséques: horaires, rémunératigoromotion, relations
hiérarchiques ; et I'environnement du travail : ngport, Iégislation, logement,
environnement géographique et sociale. La métheddiagnostique de 'ANACT
comporte aussi quatre themes [Guérin, Laville, Bldou, Duraffourg, Kerguelen,
2001 ; Peretti, 2002] : Les sollicitations physgilpues et I'environnement physique ;
le contenu et l'organisation du travail ; les petjves d’avenir et les relations
d’encadrement.

1.1.1. Une typologie des conditions de travail :

Etant donné les plus consensuelles pour définicteslitions de travail [Gollac et
Volkoff, 2006, 2007 ; lgalens, 1999] les pénibgitpphysiques (posture pénible,

! Laboratoire d’Economie et de Sociologie du Tra@a#ST) du CNRS.
2 ANACT : Agence nationale pour 'amélioration demditions de travail.



mouvement douloureux ou fatigants, vibrations, pdet charges lourdes), les
pénibilités mentales (dimensions psychiques etitiogn) , les risques professionnels
(I'exposition directe ou indirecte a des produitsd®s techniques dangereuses ) et les
nuisances de I'environnement physique de travaaléur, bruit, humidité, éclairage,
aération, poussiéere) sont intégrées dans les domslitle travail [Bouville, 2009]. De
méme, la charge mentale fait référence en ergonanie seule charge cognitive
[Darese et De montmollin ,2006], alors que le cphae pénibilité mentale permet
d’englober non seulement une dimension liée & &geh cognitivé mais aussi une
dimension liée a la charge psychique [Bouville, 9abn effet, des études en
ergonomie ont montré que le colt de la charge twgnpour I'opérateur est lié au
traitement de l'information lors de I'exécution d& tache [Leplat, 2002]. Certains
considérent aussi que devoir apprendre des chaseslies constitue une charge
cognitive [Gollac et Volkoff, 2007]. D’autres codsrent que c’est une source
d’épanouissement dans le travail qui participe possibilités de développement
offertes par le travail [Karasek, 1979]. La charggychique, appréhendée par
'approche ergonomique, est définit comme résuttadiun état d’agression de
'environnement du travail [Darses et De Montmqll2006]. Ces deux types de
pénibilités mentales peuvent mutuellement se cumiiBouville, 2009].Cette
conception des conditions de travail prend aussc@npte le cadre temporel de
travail sous deux angles, d’'une part celui des itimmgd horaires du travail, dans leurs
aspects de durées de travail longues, d’horairgscates et d’horaires flexibles, et
d’autre part celui des pressions temporelles dartsavail en termes d’intensité du
travail et d'interruptions imprévues dans le trajdaleyre,2006].

1.2. Les approches du stress professionnel :

Selon I’Agence européenne de sécurité et de sant@wail, le stress est le probleme
de santé le plus répandu dans le monde du trdwesl.enquétes menées au sein de
'Union Européenne fournissent des chiffrent alantea 22 % des salariés souffrent
du stress au travail. Pour cette agenceyn état de stress survient lorsqu’il y a
déséquilibre entre la perception qu’une personmes contraintes que lui impose son
environnement et la perception gu’elle a de sepm@® ressources pour y faire face.
Bien que le processus d’évaluation des contraietesles ressources soit d’ordre
psychologique, les effets du stress ne sont pas,ugiquement de méme nature. lls
affectent également la santé physique, le bien étréa productivité » Moisson
[2008] s’est entretenue avec de nombreuses infiesiaux urgences des hopitaux
marseillais. Celles-ci doivent faire face a I'argga du patient, quelques fois a sa
violence et a celle des accompagnants. Les conditmhysiques de travail sont
souvent difficiles caractérisées par le manque ldeep le bruit, la chaleur. La
pression, le manque de temps et le travail en sfiastif sont souvent prégnants. Au-
dela de ces activités particuliéres a forte chérmetionnelle, 'INRS distingue cinq
grandes catégories de facteurs professionnelsgxgliquer le niveau de stress percu.

v Le contenu du travail et la tache a effectuer :gemces qualitatives et
guantitatives (charge de travail, rendement, ppesg&mporelle, masse d’informations

3 parfois dans la littérature ergonomique, la chaagmitive est dénommée charge mentale, ce qui
préte a confusion.
*INRS : Institut National de Recherche et de Sééuri



a traiter, vigilance..), caractéristiques de leh&a¢monotonie, absence d’autonomie,
répétition, fragmentation...), risques inhérentseadcution méme de la tache.

v L’organisation du travail : contréle ou absencecdatréle sur la répartition et
la planification des taches, précision des missioostradictions éventuelles entre les
exigences du poste (comment faire vite ET bierh8jaires et rythmes de travail,
flexibilité du travail (flux tendu, polyvalenceeg} type de contrats de travail.

v Les relations humaines et les facteurs psycho-geciaoutien des collegues
et/ou des supérieurs hiérarchiques, style de mamage reconnaissance du travail
accompli.

v L’environnement physique et technique de travailacteurs d’ambiance
(bruit, chaleur, éclairage..), conception des espaet/ou des postes de travail
(manque d’espace...).

v L’environnement socio-économique de I'entreprissanté de I'entreprise,
exigences financiéres, résultats attendus...

Nous allons rappeler brievement les principalesorieé développées dans la
littérature sur le stress au travail.

L’'approche physiologique:

Elle est celle la plus ancienne. Elle définit leess comme la réponse de I'organisme
a toute demande qui lui est faite, dans une fimalindaptation. Cette réponse est

appelée le« syndrome général d’adaptation »Selon Selye [1956], il est caractérisé

par trois étapes : une réaction d’alarme, une pligsaésistance et une phase

d’épuisement. Cette perspective physiologique stzamécaniste : des changements
objectifs (dits « stresseurs ») se traduisent parrdactions physiologiques (alarme,

résistance et épuisement) chez I'animal comme dhenme.

Le modele «exigences du travail-mail Itrise du travail» :

Le modéle le plus connu et le plus utilisé dankttérature est celui du psychologue
allemand Karasek [1979] « demande-autonomie » ffgue davantage de « tension
au travail » ou job-strain que de stress). Le nodid Karasek est essentiellement
utilisé dans les études épidémiologiques sur lesstrau travail. Il permet
d’appréhender le croisement des différents facteorgluisant a des situations de
stress. Karasek [1979] a exposé que les exigereesiffisaient pas a expliquer la
montée du stress. Le stress nait plutot d’une xigence professionnelle (demande)
associée a une faible autonomie (latitude déciglte) Dans certains métiers, les
exigences fortes ne sont pas un probleme car slExompagnent d'une forte
autonomie de décision. En revanche, de fortes eg@ge associées a une faible
autonomie constituent une source de tension imp&itapouvant conduire a
I'épuisement.Karasek [1979] défini la «latitude décisionnelle» comme la «maitrise
potentielle dont dispose un travailleur par rapport a ses taches et sa conduite durant la
journée de travaily». Il a défini les «exigences du travail» comme les «facteurs de
stress psychologiques intervenant dans I'exécuteola charge de travail».

Le modele de Karasek a soulevé des critiques. Par exemple, on a affirmé qu’il était
trop simple et qu'il passait sous silence I'effégulateur du soutien social sur les
variables principales. Johnson [1989]et JohnsoMl, Beewart, Fredlund, et Theorell



[1991)ont développé le modéele de Karasek en lui ajoutant une troisiéme dimension,
formant un mod¢cle «exigences-mail \trise-soutien». La dimension «soutien social»
renvoie a I’ensemble des interactions sociales utiles que I’on peut trouver sur le lieu
de travail aupres des collégues et des supérieurs. Le «soutien social» semble jouer un
role essentiel dans la gestion du stress au travail. Il sert de protection contre les effets
négatifs sur la santé de demandes psychologiques excessives [Theorell, 1997].

L’approche transactionnelle de Lazarus et Folkman 1984]:

Cette approche est centrée sur I'individu, et seprps capacités a gérer son stress.
En effet, leur approche s’appuie sur deux conceptsvaluation et le coping (ou
stratégie d’adaptation). L’évaluation réside daideé¢ que l'individu évalue quel
risque représente la situation problématique agliégil est confronté. Lazarus définit
le coping comme «I’ensemble des efforts cognitifc@mportementaux destinés a
maitriser, réduire ou tolérer les exigences interoa externes qui menacent ou
dépassent les ressources d'un individu ». Ellepmncompte l'individu et marque
un déplacement de I'objectif vers le subjectif.ddele psychologue Lazarus [1991],
la personne ressent du stress lorsqu’elle percodéséequilibre entre les contraintes
imposées par son environnement et ses ressouraey ffaire face. Ce modele met
I'accent sur « la double évaluation » que faitéaspnne de la situation de stress.

Le modele de Siegrist "Effort-Reward Imbalance” [Segrist ,1996] :

Ainsi, dans son modéle transactionnel du «déségeilientre ['effort et la
récompense», Siegrist [1996ffirme que la meilleure définition de 1’état de stress
chronique consiste a le décrire comme une disparité entre les efforts consentis et les
gains obtenus. Les efforts extrinseques sont défpar Siegrist comme des
contraintes professionnelles telles que les cartaide temps, les interruptions, les
responsabilités, la charge physique et une exigeraissante du travail. Les efforts
intrinséques, ou « sur-engagement », corresporaialgs attitudes et motivations
associées a un engagement excessif dans le ta#ligad un fort désir d’étre approuveé
et estimé [Siegrist ,1996] En ce qui concerngéesmpenses, trois dimensions de la
récompense sont importantes: les satisfactions taioeg la récompense socio-
emotionnelle et le contréle sur deatut professionnel (c’est-a-dire les possibilités de
promotion et la sécurité de I'emploi).

Les travaux relatifs au modele de Siegrist ont sauvait I'objet d’études dans le
domaine médical [Hollet, 2006] en mettant notamntatent sur le déséquilibre et
les maladies cardiovasculaires [Siegrist ,1996]hypertension et le cholestérol
[Siegrist et al., 1997]. Siegrist et certains esitchercheurs [2004] ont validé le
modele du déseéquilibre effort-recompense avec desltats d’'une étude menée en
2004 auprés d'une population provenant de cing phisirope. Cette recherche
comporte certains volets transversaux et dauti@syifudinaux. Les résultats
abondent dans le méme sens que leur modeéle pussnuetl analyses effectuées, 12
permettent de valider le modele du déséquilibrerefEcompense. Plus précisément,
les auteurs ont observé que les travailleurs gugent un score élevé au niveau du
déséquilibre effort-recompense ont aussi un risigr@ficativement élevé d’avoir une
mauvaise santé psychologique.

Virginie Moisson [2008] dans sa these a choisi population d’infermieres en
France pour étudier les antécédents du stressaaailtet les conséquences induites
par celui-ci d'une part pour le travailleur, et af@ part pour I'organisation.L’auteur
a cherché a validé le modéele le déséquilibre éffédompense développé par Siegrist



[1996]. Les résultats ont vérifié I'influence dulmil de travail sur les attitudes et
comportements des infirmiéres. lls ont pu démontpee le stress a un rble de
médiateur a travers lequel I'environnement de ifawvdlue sur les attitudes et
comportements au travail des infirmieres.

Le modele (« Job Demands-Resources », modéle JD:R)

Demerouti, Bakker, Nachreiner, et Schaufeli [2004] proposé et testé avec succes
ce modele, selon lequel I'épuisement professiompglarait , indépendamment du

type de profession exercée , quand les exigencésrdploi sont élevées et que les

ressources de I'emploi sont limitées en raison dawaises conditions de travail, qui

conduisent a des pertes d’énergie et qui rédulaemibtivation des salariés. Selon le

modele E-R , le développement de I'épuisement psidanel suit deux processus, un
processus de stress qui est déterminé par lesneeggrofessionnelles et qui résulte
dans la fatigue, et un processus motivationnel rgpbse sur la disponibilité des

ressources et qui a pour conséquences les sergiaenievouement [Bakker, Arnold

, Demerouti et Verbeke ,2004, p. 98].

Les exigences de I'emploi (Job Demands) sont lgeas physiques, sociaux ou
organisationnels de I'emploi qui requiérent desor$f mentaux ou physiques
soutenus, tandis que les ressources de I'emplbi R&sources) désignent les aspects
physiques, psychologiques, sociaux et organisatisnde I'emploi qui ont une des
trois conséquences suivantes : elles réeduiserexXigences de I'emploi et les colts
physiologiques et psychologiques qui leur sont@ssopelles stimulent la croissance,
'apprentissage et le développement personnel les eontribuent a atteindre les
objectifs professionnels. Les ressources peuvetrosger a différents niveaux : au
niveau de l'organisation (salaires, perspectivesateeres, sécurité de I'emploi), au
niveau interpersonnel ou social (soutien du supérm¢ des collegues, ambiance de
I'équipe de travail), au niveau de I'organisatiantchvail (clarté de réle, participation
a la prise de décision) ou au niveau de la taakteur sur expérience, diversité des
taches, intérét des taches, autonomie) [BakkemldrnDemerouti et Verbeke ,2004].

Demerouti et al. [2001, p. 510] considérent quenmalele est une extension des
modeles précédents de stress et d’épuisement gianfes!, tel que le modéle
exigences-controle de Karasek [Job Demands-CoMadel, 1979] et le modéle
exigences-soutien-contréle (Job Demands-Supportr@idviodel,). Selon Demerouti
et al. [2001), ce modéle peut inclure une grand&étéade ressources et d’exigences
et il doit ainsi permettre d'éviter la fatigue etemcourager I'engagement dans
'emploi par la définition appropriée des tachesdets conditions de travail.Nous
trouverons notamment des exigences classiques tglie la charge de travail et les
demandes physiques [Bakker, Demerouti et Euwenf2g]2@insique des exigences
liées aux demandes émotionnelles ou a I’interface vie professionnelle-vie personnelle
[Schaufeli, Bakker et Van Rhenen, 2009] ou encoue harcélement [Bakker,
Demerouti, Taris, Schaufeli et Schreurs, 2003]. kessources regrouperont, par
exemple, 'autonomie, le support social, la quadiés relations [Bakker, Demerouti et
Euwema, 2005], le contrble du temps [Bakker, Demgr&chaufeli, 2003].

Ainsi, le modéle exigences / ressources émergeduamme un dispositif ouvert, que
chaque étude mobilise en fonction des contraineasicplieres de la population
observée. L'ouverture du modéle bien que ne peamietjuére la cohérence des
différentes analyses menées apparait ainsi comm@arantie de pertinence [Abord
de Chatillon, Vernhet, Desmarais, 2010].Selon Bakke al(2004), une étude
gualitative exploratoire permet de générer des aissances inattendues sur des



exigences et des ressources spécifiques a uneisatian qui seront igniorées par des
approches standardisées. Par exemple, il est calbleeque dans une organisation
(par exemple, une entreprise de production), lepl@yés sont exposés a de fortes
exigences physiques du travail, alors que dansutne antreprise (par exemple, une
compagnie d'assurance), les employés ne sont pasiidexposés a de tels demandes.
En outre, dans certaines entreprises, les empkydsconfrontés a des fusions, qui
peuvent causer l'insécurité d'emploi et de I'anibégde réle. Ces demandes d'emploi
spécifigues a une organisation peuvent étre refemivdans la phase qualitative
exploratoire.

Pour ces raisons que nous venons d’exposer, nauss aécidé de mener une étude
guaitative en se portant sur le modeéle de JDR coommeadre théorique du stress au
travalil.

1.3. La relation entre conditions de travail et $¢ress professionnel :

La plupart des études sur les relations entre deslitons de travail et le stress au
travail sont exclusivement réalisées par les clenshen médecine du travail et sont
publiées dans des revues médicales. Les revuegit@atire de Johns [1997] et
d’Allebeck et Masterkaasa [2004b] nous laissentspenque la frontiere entre
chercheurs en sciences de gestion et chercheumsédacine du travail est assez
close, puisque tres peu d’études issues de l'aigm@pline sont citées dans chacune
des revues de littérature [Bouville, 2009]. De pléebeck et Masterkaasa [2004b]
ont souligné que peu de recherches analysent sinduitent les différentes
dimensions des conditions de travail. De méme,pegsd’études distinguent ce qui a
trait a I'environnement physique de travail et ¢g g trait a la charge physique de
travail. Des études médicales ont ainsi montréamdignificatif entre les conditions
de travail, et la santé physique et mentales [BlainBiderichsen, 1995 ;Boedeker,
2001 ; Houtman, Bongers, Smulders, Kompier, 19%4inkoff, Storr, Lipscomb ,
2001]. [Houtman et al., 1994] et [Trinkoff et a2001] ont trouvé que les postures
douloureuses, la manutention manuelle de chargesiquies, les vibrations
mécaniques sont des déterminants des problemeantie €oncernant la pénibilité
mentale, et plus particulierement, la charge psyahi(situation de tensions avec le
public, agression, risque d’agression, harcelenmeotal), [Mikkelsen et Einarsen
,2001] et [Hansen, Hogh, Persson, 2006] montrent lien significatif entre
I'harcélement moral et les problemes de santé.

Les études qui utilisent des index généraux devifennement physique de travalil
ont montré que les nuisances de I'environnemensigbg de travail et les risques
professionnels sont corrélés positivement aux prabk de santé, tels que le stress et
les symptdmes somatique [Hendrix, Robert, Steedpl Summers, 1991 ; Houtman
et al., 1994 ; Smulders et Nijhuis, 1999]. Galaméb¥/alters [1992] et Maruyama et
Moritomo [1996] établissent une relation signifigat entre une durée longue de
travail et un niveau de stress éleve. SuwazonohiDd€obayashi (2008) montrent un
lien significatif entre une durée longue de trawila fatigue. Galambos et Walters
[1992] concluent que le manque de liberté accoedégavailleur pour organiser ses
horaires de travail est un facteur de stress. Nwosis cité quelques études qui ont
traité des conditions de travail dans I'hotellefaulkner et Patiar [1997] ont trouve
gue le rythme et la densité de travail ainsi quiedeail répétitif du personnel d’étage
constituent des sources importantes de stresseailtrLo et Lamm [2005] ont, a leur
tour, montré que les mauvaises conditions de tralaas I'hotellerie telles que la
charge de travail, les contraintes de temps etffi@udté d’interagir avec les clients



entrainent un niveau élevé du stress. ClevelandNeil), Himelright, Harrison,
Crouter , Drago [2007] ont également montré quén&sges longues et impreévisibles
de travail ainsi que le travail pendant les jonsés sont des facteurs important du
stress professionnel.

2. Méthodologie de la recherche :

2.1. La composition de I'échantillon :

Nous avons choisi d’étudier le personnel en cordset la clientele dans le secteur
hotelier. C'est un secteur relativement inexploa@slles services. Dans cette étude
exploratoire, notre échantillon est constitué dexdelients et de 18 personnels
travaillant au sein de trois hétels, un indépendkntuatre étoiles et deux hétels de
chaine de cing étoiles en Syrie. Nous avons reterm approche multi acteurs :
Différentes personnes (réceptionnistes, veilleuves ndit, concierges, femmes de
chambre, gouvernantes... voir tableaux ci-aprésgtiinterrogées.

Les caractéristiques des personnes interrogees :

Numéro de Sexe Age | AnciennetgSpécialité
I'entretien
1 Homme 50 6 Directeur Général
(Manager)
Homme 40 5 DRH
Femme 35 5 DRH
Femme 26 3 Réceptionniste Team
Leader
5 Femme 25 5 Réceptionniste Opérateur
6 Femme 24 3 Réceptionniste
7 Homme 25 4 Veilleur de nuit
8 Femme 26 5 Réceptionniste
9 Homme 27 2 Concierge
10 Homme 25 3 Concierge
11 Homme 26 5 Concierge
12 Femme 30 3 Gouvernante
13 Homme 40 5 Gouvernante
14 Homme 26 3 Femme de chambre
15 Homme 25 2 Femme de chambre
16 Homme 25 1 Femme de chambre
17 Femme 27 4 Femme de chambre




18 Femme 26 3 Femme de chambre
19 Homme 50 - Client

20 Homme 45 - Client

2.2. La réalisation des entretiens :

Nous avons realisé 20 entretiens individuels searectifs afin de collecter des
données primaires entre les mois de juillet et @@d11.Cette technique privilégiée
d'acces a linformation permet a linterrogé de aggre librement sur des
guestionnements précis, sous le contréle du chaerdh¢acheux, 1996].Nous avons
posé, entre autres, la question clef suivameurriez vous me parler de vos
conditions de travail Tous les entretiens se sont déroulés dans leddakception
des trois hotels visités. Nous avons précisé aughdgbut d’entretien que la direction
n'avait pas connaissance de cette recherche etansnymat était garanti afin de
laisser les répondants s’exprimer librement. Lésrurews ont eu une durée comprise
entre une heure et deux heures au cours desquoelissavons soumis le méme guide
d’entretien. Dans notre étude exploratoire, togsrépondants se sont exprimés en
langue arabe. Chaque entretien a été enregistré kaecord du répondant et
retranscrit dans son intégralité de maniere exhausApres avoir retranscrit les
entretiens, nous avons procédé a une traductiégraie du corpus qui a constitué 80
pages. Les données ont été traitées a l'aide damadyse de contenu thématique
[Bardin, 1996]. Notre plan de codage a été élaldoraide des themes de la grille
d’entretien [Huberman et Miles, 1991]. Puis, nousres catégorisé les unités
d’analyse retenues selon le critere de I'analoBiardin, 1996]. Dans un troisieme
temps, nous avons opéré des allers retours estmteepts mobilisés et le matériel
empirique afin de proposer une interprétation dut@ou des entretiens. Cette analyse
a révélé I'importance de certains themes dansisesuars.

2.3. Résultats de I'étude qualitative:
> Le personnel en contact avec la clientele: un méti pénible
physiquement et mentalement :

Les discours des répondants ont révélé des masvawalitions de travail dans
I'hétellerie. Dans notre recherche, les interviewgaccordent pour affirmer que ce
métier est physique et fatigant, tres désagrégides, assez valorisé. Or, c'est
également un métier décisif pour la fidélisationalelientéle « C’est un métier trés
pertinent pour la clientele mais il est peu valériC’est 'un des métiers les plus
fatigants, et qui influencent le plus souvent sar |santé du personnel »
(DRH) ; « C’est le post clé dans I'hétel pour fidélr les clients, mais il n’est pas
valorisé » (Réceptionniste) ; « Je crois que levaihde femme de chambre n’est pas
un boulot qui plait forcément. Vous devez tenijdors le rythme. C’est un boulot
tres dur et physique. Mais comme je dois travailldors je dois faire des efforts pour
pouvoir survivre... je n'ai pas d’autres choix. Etrcest pas toujours facile» (Femme
de chambre).a saleté et le désordre sont ressentis comme heargec physique de
travail, mais aussi comme un manque de respecla dart du client a leur égard :
« Quand on trouve du désordre partout, quand ihyaesur le lit, sur le meuble, par
terre, la salle de bain et les toilettes qui sapptsales ... ca demande un effort et on
se rend compte que ce sont des clients qui setdisenla femme de chambre s’en
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occupera ! lls sont la pour gqu'on se charge deuxls. payent pour étre bien
servis... » (Femme de chambre).

En effet, I'érosion physique pese sur l'activités geersonnels hoteliers. Il s'agit plus
particulierementdes postures debout maintenues longtemps et des tements

a pieds.La position debout est une caractéristique esdntiu personnel en contact
avec la clientele dans le secteur hoételieiConcernant les personnels de la réception,
la position debout leur géne beaucoup. lls sonteda journée debout. Dans d'autres
hotels, ils peuvent s'asseomaischez nous c'est un « stand office » (DRH) ; «C'est
un métier difficile qui demande beaucoup d'énemur les réceptionnistes, c’est un
grand effort physique. On reste debout tout le empRéceptionniste) ; « (...) C'est
un travail long, difficile et fatiguant, il nécessiun grand effort physique. Position
debout, aller-retour, porter les bagages, maistagsmétier plaisant en méme temps
» (Concierge) ; « De plus, il y a une pénibilitéypljue parce que nous sommes tout
le temps debout et l'aller-retour au parking qut estérieur de I'hotel. On faisait
parfois 5 a 6 kilometres par jour... C'est trésfidife » (Concierge) ; « La position
debout est tres dur, surtout lorsque vous étes ©®H@h debout, c'est trop dur »
(Réceptionniste).

De plus,la nécessité de soulever des charges lourdesur faire les lits ou déplacer
du mobilier par les femmes de chambre, mais alssport des bagages par les
concierges) constitue aussi un autre aspect déniipté physique de ce métiek:
Pour cette catégorie d'employé, l'effort physiqe présent, ils souffrent d'une
pénibilité physique... soulever des matelas, paudse chariots ....etc »(Manager) ;
«(...) C'est un travail long, difficile et fatiguant il nécessite un grand effort
physique. Position debout, aller-retour, porter lemgages » (Concierge) ; « Le plus
difficile pour moi, c’est I’ « extra-bed » qu’on il@oulever et monter au 2 étage. Ca
demande un grand effort physique. De plus, on d@sda tomber sur I'escalier »
(Femme de chambr®armi les taches jugées comme plus pénibles plersient,
figurent le nettoyage des baignoires, qui impases postures difficilement
supportables ainsi que la confection de grands lits (king st&és de couettes et de
matelas de plus en plus épais Une autre difficulté, c’est la posture difficipour
nettoyer le baignoire dans la salle de bain» (Fentdmehambre)ll. s’agit également
d’'une exposition aux risques professionnBles maux de dos ou des allergies aux
produits d’entretien sont des troubles fréquents au sein de la professi L'odeur
des produits de nettoyage nous gene beaucoup. jMopusse beaucoup quand je
nettoie la salle de bain. Ca fait d’'allergie cheertaines personnes» (Femme de
chambre) ;Les exigences dans le métier de I'hotellerie peuvieraggraver les
conditions de travail. Il s’agit d'une belle présentation et d’avoir une tenue
soignée(jupe, maquillage discrepuisque le personnel en contact avec la clientele
est un poste clé de I'entreprise hoételiére et dmesta vitrine de I'établissement. En
effet, le port d'un uniforme est exigé dans cest&tablissements de chaine et de cing
étoiles. Ces hotels peuvent aussi imposer une riedg® homogéne (tout le monde
en noir par exemple) x« On leur demande de respecter une certaine eéteuet
professionnelle, Pour les filles, une tenue soignée chaussure a talon, qui gene
guand on est en position debout tout le tempspetleur demande de garder un
standard particulier différent de ce qu’'on demamas autres (maquillage, jupe..etc»
(DRH) ; « Avant de travailler dans ce métier, je portaigjéaurs décontractée, je ne
portais pas de jupe ou de talon tous les jourssniavec ce poste, je suis obligé de
changer un peu d’habitudes. C’est le talon qui raeegle plus parce que ¢a fait mal
au dos et aux pieds, puisque on est tout le temipsud »(Réceptionniste).
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» Le contact avec les clients : Source de pénibilithentale :

Ce sont desconditions pénibles physiquement, mais aussi men&hent On
percoit dans le discours des répondants la difécdé satisfaire leur clientéle dans un
environnement trés concurrentiel. Cette préoccapatie la satisfaction des clients
impose de nouvelles stratégies de service et deroodtraintes nouvelles face a des
clients de plus en plus exigeants et impatientsisNovons remarqué dans leur propos
gu’ils sont confrontés & contrainte de répondre rapidement aux attentes te
besoins diversifiees des clients venant des milieugulturels et sociales
différentes : « (...) l'autre chose difficile psychologiquemengst'le traitement des
clients. Chaque client a un caractere differente wpécificité différente ou bien une
qualité différente. Les clients...ils ne pensens pa la méme faconne, ils ont des
exigences particuliéeres donc c'est trop dur ..stcienpossible de satisfaire tout le
monde. Vous voyez ! Ca....c'est une situation tféisildi qu'on en souffre beaucoup
dans notre travail» (Concierge) ; « Avec la divegsiles clients venant des milieux
différents avec des godts différents, des pensiéfsedtes ... des personnalités
différentes. C’est dur...C'est stressant » (Conciekgeproblématique des clients
difficiles et exigeants se traduit ainsi par de boguses tensions ressenties par le
personnel. La culture de la qualité et du client[bu Gay et salaman, 1992] place
systématiguement le salarié en situation d’infé@oris-a-vis du client et favorise ces
tensions.

Dans ce contexte, il faut continuer a sourire, &eeviable et a I'écoute, ne pas
réponde a une éventuelle agressivité de la partldamss [Alis, 2010]. On observe
dans les propos des répondants qu'ils confrontemisque d’agressivité verbale ou
physique de la part des client®t la difficulté qu’ils ont pour y faire face Il faut
gue vous supportiez leur cri et leur colere, il ydes clients qui sont agressifs. La
nature de notre travail nous demande de respeet@etsonne devant nous quel que
soit son point de vue... s'il a tort ou non, voaser le satisfaire. Ce n'est pas du tout
facile » (Concierge) ; « Des fois il y a des clertguests » trop durs, mais la, ils ont
un discernement, ils savent ce que veut les clidatles comprennent et les traitent
calmement, mais il existe toujours des clients alescattentes que vous avez du mal
a satisfaire » (DRH) ; « Parce que vodevez trop parleet comprendre trés vite. Et
pour chaque demande de la part du client « Guesbus devez étre sympathique,
compréhensible. Méme si actuellement on ne peutgpamdre a sa demande, il faut
savoir le satisfaire, étre plus gracieux ...Et sidlient est en colére, vous devez
absorber sa colere. Votre faconne de réagir facelant domine son impression. S'il
est faché et vous lui répondez calmement, ca wamguilliser un peu. La chose la
plus importante, c’est que vous soyez vif d'egtrdontrolez bien toutes les lignes »
(Réceptionniste-opérateur) ; « Parfois, au momanilast en colere, la... j'ai peur
gu’il me frappe » (Réceptionniste).

> Une longue durée, des horaires imprévisibles, un tiyme de travail
soutenu et éprouvant :

Il s'agit d’'un travail sans fin eertaines périodes de I'année seraient plus chargee
gue d'autres : « Dans ce poste, on ne peut pas compter nos héReeslant I'été, on
est tout le temps débordé, trop de clients, ¢a daet trop de travail. Ca n’arréte
jamais. Il n'y a pas de fin» (Conciergd)es journées sont souvent interminablest
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leur durée peut varier selon les saisons. En aftetains commencent leur journée
tres tot le matin et la finissent tres tard le sairLa difficulté la plus importante
concerne les veilleurs de nuit. lls travaillent hait et pour une longue durée. La
durée de notre travail est plus longue que cellesdas autres professions en Syrie et
les gens n'ont pas encore I'habitude. C'est potte gaison que les gens trouvent le
travail dans I'hotellerie trés dur » (DRH) ; « llgyaussi la durée de travail. Nous, on
travaille 9h par jour et 5 jours par semaine, esdeis on dépasse ce « standard ».
Selon le besoin de travail, on travaille une heovedeux heures en plus. C’est lourd
a mon avis » (Concierge) ; « Pour nous les con@srgest trés dur (..), on travaille
13 ou 14 h par jour, mais ¢a c'est pendant I'étéhiver, c'est différent parce qu'il n'y
a pas beaucoup de travail a faire pendant cetteéoglér» (Concierge) ; « Il y a aussi
d'autres pressions comme la durée de travail. @udille 9h par jour. C’est long et
fatiguant. C'est notamment en été pendant 4 oui$ otoon souffre le plus. On passe
souvent toute la journée a I'nétel de 7h du matsgy’a 7h du soir » (Réceptionniste
team leader).

Nous avons constaté dans les discourslgugthme de travail du personnel dans
ce secteur est soutenu et éprouvanbes répondants ont rapporté des situations ou
ils considéraient ne pas disposer du temps néecesgaur accomplir leurs roles
compte tenu de la quantité d'activités a réaligensi, lors des entretiens, les
participants disentnanquer de temps pour accomplir toutes leurs taches« Des
contraintes... il y en a beaucoup, mais c'est surgpuhaute saison, lorsque tout le
monde arrive en méme temps... C'est la ou vous nep@as rattraper tout ce que
vous avez a faire...Des clients qui entrent et desutqui sortent. Donc vous ne
pouvez pas étres au méme niveau d'accueil. Onutepps servirl0 clientsensemble
comme si c'était un seul client, vous comprenezn”® peut pas offrir le méme
niveau d'hospitalisation » (Concierge) ; « C'estidant ...C’est trés fatiguant quand
vous arrivez a la fin de la journée et vous avemtvchambres ou plus a faire tout
seul, je peux vous dire que je ressens plus monndes bras... Je me sens que mon
corps a pris un coup » (Femme de chambre) ; « Mdrguve que le temps qu’on
nous donne pour chaque chambre ne suffit pas du @unous donne entre vingt et
trente minutes par chambre. Pour qu'une chambre lsien faite, pour que tout soit
bien propre, il faut au minimum quarante cinq masitTrente minutes, c’est...juste
pour faire la poussiére et le lit » (Femme de cheahpb« C’est le département de la
réception qui nous stresse. Parfois, quand on edran de nettoyer une chambre,
deux ou trois clients appellent en demandant leogage de leurs chambres (..) et 13,
c’est au dessus de ma capacité...» (Femme de chambre)

Les répondants dans notre étude exploratoire aigeé la nécessité d’'effectudes
heures supplémentairgpour pouvoir tenir le rythme imposé par I'établissenent :

« Parfois, on effectue des heures supplémentaicgs rBmunérées pour pouvoir
terminer le travail » (Concierge) ; « Le stress datdans ce poste... dans les
chambres. Comme [I'h6tel est trés grand, parfois,esh en train de nettoyer une
chambre et on nous demande apres avoir terminéed#geplacer a l'autre coté de
I'étage qui est loin. On nous fait perdre du terdpserminé pour terminer un certain
nombre de chambres ...Et si vous ne finissez pas tratrail pendant ce temps, vous
devez travaillez , en plus de votre fatigue, desirdge supplémentaires non
rémunérées pour pouvoir nettoyer les chambres ddéem C’'est énorme. C'est tres
dur» (Femme de chambre).

> Le stress au travail : Un risque lié aux mauvaisesonditions de travail :
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Il s’agit dans les entretiens d’envisager les dififées perceptions du stress au travail
et d’identifier les situations professionnelles gusont associées. Dans les discours,
les participants mentionnent le terme stress atacheur métier « Aujourd’hui je
marche avec un certain stress. Mais a un momenmé@am devient de plus en plus
stressé .C’est un des métiers les plus stressafReseptionniste) ; « Bon, c’est
toujours un méetier stressant, mais on a aujourd’plus d’expérience, c’est plus
facile maintenant. Dans ce métier on apprend teutemps des choses nouvelles »
(Réceptionniste) ; « C'est un métier stressant @aguie dans ce métier on vous
demande de beaucoup travailler» (Conciergblous avons constaté que les
employés ressentent plus du stress particulieremenpleine saison « C'est un
métier fatiguant physiquement et moralement. Penldamaute saison, tout le monde
dans I'hétel souffre physiquement et moralemen€onéierge) ; « On souffre du
stress pendant la haute saison « High Season »eQuitrune quantité considérable
d'appels, ce n'est pas seulement de I'extérieurisnégalement de l'intérieur de
I'hétel. C'est la le stress et la fatigue psychadpg » (Réceptionniste- opérateur) ; «
Pendant la haute saison, tous les départementsitlent dur et tout le monde est
exposé au stress. Quant a moi, quelques fois jeeparyuitter le travail a cause de
stress, mais vous n‘avez pas toujours le choiesdgionniste) ; « Nos conditions de
travail sont dures. Parfois, je me dis, je ne pplus supporter, j'en ai marre .C’est
tres stressant. Mais je sais que j'ai la périodd'dizer ou on ne travaille pas fort. Il
faut alors supporter. Quand vous choisissez ceatlail faut avoir une idée de ses
difficultés» (Réceptionniste).

Des répondants évoqudest relations interpersonnelles ainsi que la relatin avec
les clientscomme une source essentielle du stress au travdié ne sais pas jusqu'a
quel niveau on souffre de ce phénoméne, mais éwidatrcela existe et je ne peux
pas vous dire non on n'a pas ce probleme chez ndmus savez, on est des étres
humains. Comme je vous l'ai dit, 'humeur des tdieous stresse, les relations entre
les employés, la relation employé- superviseurbien la relation avec le manager
s'il n'y a pas d'égalité dans la maniére dont caiter du personnel. Cela cause du
stress au travail »(Manager) ;« Avec la diversitésdclients venant des milieux
différents, avec des golts différents, des pensééirentes...des personnalités
différentes...c'est dur...c'est stressant»(Concierg@)est un métier épuisant
psychologiquement. C'est notamment les clientsnqus stressent » (Concierge) ;
« (...) le contact avec les clients, c’est parfotggfeant mais il y a des rapports qui
sont parfois vraiment fabuleux » (Réceptionniste)Notre travail & nous est trés
accablant et stressant. On travaille dans des dwth pénibles. La difficulté la plus
embarrassante c'est la satisfaction des client€'est trop laborieux méme
impossible » (Réceptionniste) ; « Cela provoquetdess chez nous parce qu'on n'est
pas en contact direct avec le client. C'est, & mwais, une tache plus difficile parce
gu'au téléphone vous devriez lui expliquer et levaincre... C'est aussi dur qu'en
contact direct, @ mon sens » (Réceptionniste- dpar

D’autres personnes mentionnelgs facteurs physiques, le rythme et le temps de
travail comme étant liés au stress |1l y a la pénibilité physique, la durée de trdya
tous ca vous rend fatigué et stressé, mais pardens le monde le systeme est le
méme, ce n'est pas le premier hétel qui fait trideaces employés 9 heures par jour
ou le premier dans lequel le travail de réceptioeffectue en position debout
»(DRH) ; « Parfois, cette pénibilité physique meesse »(Concierge) ; « Je trouve
gue c’est la longue durée de travail et les horain®n standards sont les facteurs les
plus pertinents de stress »(Réceptionnistel.a peur de ne pas tenir le rythme
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imposé par I'hnétel nous rend stressés »(Conciergefa arrive souvent qu’une
femme fasse vingt deux chambres. Nettoyer vingtx deltambres est si
impressionnant, si difficile, si stressant » (DRH) Ne pas tenir le rythme face a
I'objectif temps et le nombre de chambres est unece de stress pour nous »
(Femme de chambre).

Discussion des résultats :

Les conditions de travail apparaissent, a la lueniée nos résultats comme trés
diverses. De fait, il n’existe pas de conditionstrd&ail au sens large, il n’existe que
des conditions bien spécifiques d’exercice d’unévia [Abord de Chatillon, 2006].
Les propos des répondants ont montré des mauvewmeiitions de travail dans
I'hétellerie. Au regard du temps du travail, nosukéats montrent que la longue durée
du travail ainsi que les horaires irrégulieres stes$ facteurs importants du stress
professionnel. Ces résultats semblent identiqueseax d’autres recherches
antérieures. Par exemple, Cleveland et al. [2007]montré que les heures longues
et imprévisibles de travail ainsi que le travaih@ant les jours fériés sont des facteurs
important du stress professionnel. Galambos ef18P2], Maruyama et Moritomo
[1996] ont aussi montré un lien significatif enttBune part, une durée longue de
travail et, d’autre part, un niveau de stress él&aambos et al. [1992] concluent
gue le manque de liberté accordée au travailleur pganiser ses horaires de travalil
est un facteur de stress. Lo et Lamm [2005] otfguatour, montré que les mauvaises
conditions de travail dans I'héGtellerie telles deg contraintes de temps entrainent un
niveau éleve du stress. Enfin, Bouville [2009]autré que plus la durée du travail est
importante, plus la chance d’avoir une santé dégragbt élevée sans préciser s'il
s’agit du stress ou d'autres problemes de sant#eMtude a également indiqué que
le rythme de travail du personnel dans ce sectwsaitenu et éprouvant. Ce rythme
influence, d’aprés les répondants, sur le stresiegsionnel. Faulkner et Patiar [1997]
ont eu le méme résultat en confirmant que le rytlméravail constitue une source
importante de stress provenant probablement degaumv élevés d'urgence
exigés.Outre le rythme et le temps de travail, uresphysique semble peser sur
I'activité des personnels hételiers. Les répondantsmentionné la difficulté relative
a des postures maintenues longtemps, a des dégatsem pieds et a soulever des
charges lourdes. En revanche, les personnes igéasoont mentionné la pénibilité
physique comme une source du stress professiomaés, les résultats n'ont pas pu
prouver un lien précis entre chacun de ces indicatet le stress.

Des recherches précédentes comme celles de Hoetnan[1994] et Trinkoff et al.
[2001] ont trouvé que les postures douloureusesdautention manuelle de charges
physiques, les vibrations mécaniques sont desrditants des problemes de santé.
Contrairement a ces résultats, Bouville [2009] aligné que le lien entre postures
douloureuses et la santé au travail n’est pasfiigtif. Des études ont montré que les
nuisances de I'environnement physique de travaie®trisques professionnels sont
corrélés positivement aux problemes de santé,qiedsle stress et les symptébmes
somatique [Hendrix, Robert, Steel, Leap, Summe®911 Houtman et al., 1994 ;
Smulders et Nijhuis, 1999]. Bouville [2009] a affié que les risques toxiques ont un
impact significatif et négatif sur la santé au &ihvDans notre étude, il s’agit de
I'allergie aux produits d’entretien qui est ressemar les répondants comme une
condition difficile, mais qui n’a pas de lien aVecstress. Enfin, en ce qui concerne la
pénibilité mentale, et plus particulierement la rgeapsychique (agression, risque
d’agression, tensions avec le public et le harcelgmmoral), nos résultats concourent
avec ceux des études antérieures. Selon Bouvii@9[2 les métiers les plus touchés
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par les agressions sont ceux dont I'activité desitaoeut générer des risques dans les
relations avec les patients ou les clients. Ceduaud trouvé que les agressions et les
risques d’agressions verbales et physiques ainsi lgs rapports avec le public
augmentent la possibilité d’avoir une mauvaise é&ant travail. Toutefois, 'auteur a
utilisé une mesure générale de la santé au trataile ce fait, on ne peut pas établir
un lien direct avec le stress professionnel. Lbaghm [2005] ont aussi montré que la
difficulté d’interagir avec les clients entraine niveau élevé du stress. Méme s'ils
apprécient parfois des rapports qui sont fabulewec da clientéle, les personnes
interrogées dans notre étude ont souligné queitlel’é&re en contact avec le client,
gue ce soit de vive voix ou par téléphone, et deoidde satisfaire constitue une
source essentielle du stress professionnel.

Conclusion :

Afin de rentrer dans la finesse d’analyse que I'on obtmitden étudiant un seul
secteur ou une seule patholodford de Chatillon, 2006ahous avons réalisé une
étude qualitative dans le secteur hotelier en Sykiebjectif de cette étude
exploratoire est de proposer rapidement un étatcdeditions de travail et de leurs
conséquences sur la santé physique et psychologtiyrus spécifiguement, sur le
stress professionnel des agents en contact avdiemdele. Les résultats ont montré
une détérioration des conditions de travail du quamsl (pénibilité physique et
mentale, longue durée de travail, rythme de travabutenu, horaires
imprévisibles).Nous avons aussi pu constater gsiedatextes de différents métiers
(réceptionnistes, concierges, femmes de chambrgdmtepas les méme. Par exemple,
la nécessité de soulever des charges lourdes (oer les lits ou déplacer du
mobilier par les femmes de chambre, et aussi, tedas bagages par les concierges)
n'a pas été percue comme une difficulté de lagestréceptionnistes. En revanche, la
charge mentale, provenant du contact avec lestsliegt les postures debout
maintenues longtemps , ont été percues commeamemte par les réceptionnistes
et les concierges, mais non pas par les femmesatalre. Seul la longue durée de
travail semble constituer une contrainte pour tessmétiers. Méme si nous n’avons
pas pu établir un lien significatif entre les difétes dimensions des conditions de
travail et le stress au travail, ces mauvaises iiond de travail sont, en général,
percues par les répondants comme difficiles, fat@met stressantes. En fait, ce type
d’analyse apparait comme une premiere étape peteirnke diagnostic des problemes
psychosociaux au travail dans toute entrepriseeften, compte tenu du lien potentiel
entre le niveau de stress du personnel et la qudiit service et, en définitive, la
fiabilité commerciale de I'entreprise hotelieregpparait urgent d’engager de réelles
réflexions au sein des entreprises et de dévelappeteelles politiques de santé et de
sécurité, tout en améliorant les conditions deditale maniére continue.

Finalement, afin de fournir une meilleure comprétien des effets des mauvaises
conditions de travail sur la santé du salarié Bé ek I'entreprise et donc de pouvoir
proposer des modalités d’intervention concrétemptant de gérer les problemes de
la santé et de la sécurité au travail, il nous $emb’un approfondissement par une
étude quantitative des relations entre conditianravail et stress professionnel et de
leurs conséquences en termes de qualité de setvitesatisfaction des clients, prend
toute importance.
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