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- Introduction -

Introduction

Les nouvelles formes d’organisation du travail entrainent une diminution des espaces de
discussion dédiés aux échanges entre professionnels ainsi qu’une individualisation (Dejours, 1993).
Ces mutations peuvent mettre les professionnels dans des situations d’isolement professionnel et de
souffrance au travail. Le bien-étre au travail est une préoccupation de plus en plus investie au regard
des drames qui se produisent dans diverses entreprises. L’ergonomie s’empare de ces questions et
cherche a mettre en lumiére le lien entre les formes de management et le bien-étre au travail (Grosjean
& Ribert-Van de Weerdt, 2005). Un des axes de recherche est la maniére dont les individus trouvent
des ressources et s’adaptent aux situations de travail difficiles (Ponnelle & Lancry, 2002). Les
professionnels mettent en place différentes stratégies afin de pallier leurs problémes, ces stratégies
sont appelées « stratégies de coping » (Lazarus & Folkman, 1984). Les évolutions technologiques
offrent aux professionnels une possibilité de construire de nouveaux espaces sociaux pour parler de
leurs difficultés et peut-&tre pallier leurs difficultés.

Le développement des technologies de I’Information et de la Communication permet aux
individus de communiquer a distance, en situation dite « médiatisée ». Les individus peuvent se
retrouver et interagir au travers de « communautés en ligne » (Proulx & Latzko-Toth, 2000). Ces
communautés, qui se retrouvent autour d’un intérét commun, ont des objectifs divers comme échanger
du soutien social ou construire des connaissances. Les ¢tudes qui travaillent sur le soutien social en
situation médiatisée s’intéressent principalement a des communautés de personnes agées (e.g. Pfeil &
Zaphiris, 2007) ou des communautés de personnes malades (e.g. Malik & Couslon, 2008a). Les
communautés de professionnels ne sont pas au cceur de ces études. Elles sont davantage envisagées
sous l’angle des communautés de pratique qui visent la construction de connaissances et de
compétences (Wenger, 1998). L’amélioration des connaissances et compétences est au centre des
préoccupations des sciences de 1’éducation qui s’intéressent principalement aux communautés en ligne
composées d’enseignants (Babinski & Jones, 2001 ; Chanier & Cartier, 2006). Les chercheurs de cette
discipline et de D’ergonomie s’accordent sur le fait que «la présentation de connaissances
décontextualisées dans [’enseignement est vouée a l’échec en terme d’efficacite pratique. » (Rogalski,
2004, pl11). Les compétences se construisent en partie par une activité réflexive dans laquelle une
expérience située subit un travail d’élaboration par le sujet (Weill-Fassina. & Pastré, 2004). Les
échanges favorisent ce travail réflexif (Falzon, 1998). Les échanges sur les pratiques professionnelles
sont au cceur des préoccupations des chercheurs en psychologie et en ergonomie. La nature et 1I’objet
de ces échanges ainsi que leur place dans le développement des métiers sont des questionnements
récurrents. La question est également de savoir si ces échanges peuvent étre assistés. Les forums
peuvent étre des outils qui permettent des échanges sur les pratiques des professionnels.

L’objectif principal de notre étude est d’examiner les échanges entre professionnels sur
les forums sous I’angle du soutien social et de 1I’élaboration de connaissances. Notre travail
s’inscrit dans le champ de la psychologie ergonomique définie aujourd’hui comme « la réunion de
tous les domaines qui contribuent a [’ergonomie » (Hoc & Darses, 2004). Sa particularité est de
s’intéresser aux situations de travail, et plus largement aux situations complexes vécues par I’opérateur
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humain. Dans 1’objectif de comprendre et de transformer ces situations de travail, cette discipline a
généralement pris en considération 1’activité mise en jeu par I’acteur (Vallery & Amalberti, 2006). Dés
lors, elle a mobilisé et emprunté des concepts issus de la psychologie pour apporter en retour ses
connaissances sur les situations de travail. La psychologie ergonomique a élargi son champ
d’investigation a la compréhension des interactions en situation collective (empruntant ainsi a la
psychologie sociale et a la sociologie bon nombre de théories de I’interaction) et a la prise en compte
des conditions affectives du travail a travers les émotions ou encore le stress (Raufaste, Daurat, Mélan,
& Ribert-van de Weerdt, 2004 ; Cahour & Lancry, 2011). Les forums de discussion entre
professionnels constituent alors un nouveau lieu d’investigation tout a fait pertinent dans 1’objectif
d’alimenter cette double perspective collective et affective du travail. C’est bien dans cette ligne de
recherche que nous inscrivons notre travail en psychologie ergonomique.

Ainsi, notre étude s’intéresse aux échanges entre professionnels sur les forums et cherche a
comprendre ce qu’ils peuvent apporter au niveau (1) du bien-étre des participants (2) de I’amélioration
de leurs connaissances et compétences professionnelles.

La these principale défendue dans ce manuscrit est que les communautés de professionnels en
ligne étudiés (enseignants et éducateurs) se trouvent a la frontiére des communautés de soutien en
ligne et des communautés de pratiques en ligne. Nous postulons que les échanges entre professionnels
permettent d’une part de donner et recevoir du soutien psychologique et d’autre part d’élaborer des
connaissances qui aident a I’amélioration de la pratique.

Notre travail sera articulé autour de trois objectifs principaux :

En premier lieu, nous chercherons a caractériser de maniére globale nos terrains d’étude
(i.e. deux forums pour professionnels). L’enjeu ici est de comprendre ce qui motive les participants a
s’engager sur un forum, de voir les types de problémes qu’ils partagent et si ces derniers ont des
répercussions sur le bien-étre des participants.

En deuxiéme lieu, nous étudierons la nature et le type d’interactions contenues sur les
forums de professionnels. Nous mettrons en évidence les différentes dynamiques interactionnelles et
chercherons a voir s’il existe un lien entre 1’intensité de 1’expression émotionnelle et les réactions des
participants.

En troisieéme lieu, nous examinerons le vécu subjectif des participants au forum. Il s’agit
d’étudier finement le vécu émotionnel, les attentes et les évaluations des participants au forum.
L’enjeu est aussi de confronter les données extrinséques et les données intrinséques afin de mettre en
exergue d’éventuels décalages entre ce qui est socialement partagé et ce qui est vécu.

Ce manuscrit est organisé en quatre parties.

La premiere partie est consacrée a la revue de littérature. Le chapitre 1 se centrera sur la
maniére de faire face a un épisode émotionnel au travail. Le chapitre 2 présentera la dynamique du
soutien social et le chapitre 3 examinera les interactions dans les communautés de soutien et de
pratique en ligne.

Les chapitres 4 et 5 préciseront notre problématique ainsi que la stratégie de recherche
générale que nous avons adoptée.

Les chapitres 6 a 8 présenteront les contributions empiriques. Chaque chapitre présentera ses
objectifs ainsi que la méthodologie spécifiquement mise en place. Le chapitre 6 s’attachera a dresser
un panorama global des thémes, des types de demandes d’aide, des expressions émotionnelles et des

2 Magali Prost



- Introduction -

aspects motivationnels des participants. Le chapitre 7 présentera les résultats des analyses fines des
interactions écrites. Le chapitre 8 portera sur 1’é¢tude du vécu subjectif des participants mis en
correspondance avec les analyses des interactions écrites.

La derniére partic se consacrera a la discussion générale de notre travail. Le chapitre 9
mettra en lumiére les apports de nos contributions empiriques au regard de la littérature existante. Le
chapitre 10 présentera les limites générales de notre étude ainsi que les perspectives de recherche.
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Chapitre 1 — Faire face a un épisode émotionnel au travail

ler chapitre: Faire face a un épisode émotionnel
au travail

L’étude s’intéresse au bien-étre des individus au travail, plus précisément a I’altération du
bien-étre des personnes qui vont sur les forums de discussion. Le bien-étre est un concept
multidimensionnel du point de vue des facteurs de causalité (une situation de travail peut étre
considérée comme pénible pour de nombreuses raisons) et des réponses d’adaptation (Grosjean &
Ribert-Van de Weerdt, 2005). Nous aborderons dans une premiére partie, les facteurs externes
responsables de la souffrance et de I’isolement au travail dont sont victimes de nombreuses personnes.
Ces facteurs nous aideront a comprendre les sources de mal-étre des personnes qui vont sur les forums
de discussion. Nous entrerons ensuite dans le détail de ce qu’est une émotion pour enfin examiner la
régulation émotionnelle et les stratégies d’adaptation mises en place par les individus pour faire face a
un épisode émotionnel.

1) Souffrance, stress et isolement au travail

Les recherches en psychologie et en ergonomie qui s’intéressent au bien-étre des travailleurs
mettent en lien le travail et la santé psychique. De nombreuses personnes souffrent de mal-étre en lien
avec leur travail (Pezé, 2009). La souffrance et I’isolement sont des effets fréquemment retrouvés dans
la littérature. Les récents suicides dans les grandes entreprises frangaises ont largement participé a la
médiatisation de cette souffrance. La législation commence a reconnaitre la souffrance au travail et a
la prendre en compte dans les réparations judiciaires (Grenier-Pezé & al., 2003). L’ANACT (Agence
Nationale pour I’Amélioration des Conditions de Travail) dans I’ouvrage Prévenir le stress et les
risques psychosociaux (2007) classe la souffrance au méme niveau que les violences, les harcélements,
les addictions et le stress au travail (Molinier, 2010). Le bien-Etre au travail est treés fréquemment mis
en relation avec le stress. La section suivante s’attache a apporter un éclairage sur ce concept.

1.1) Le stress au travail

Les évolutions du monde actuel, tant sur le plan professionnel (organisation du travail,
techniques de gestion) que sur le plan sociétal (impossibilité de prédire 1’avenir), engendre une
quantité trop importante d’incertitudes qui provoque du stress. Lancry (2007) parle d’un concept-
valise mobilisé de toutes parts par différentes disciplines qui ne se sont pas mutuellement enrichies.
Cet auteur définit le stress comme un état de tension psychologique que ressent I’individu. Molinier
(2010) considére que parler du stress dans le travail apparait comme beaucoup plus consensuel que
parler de souffrance.

Depuis plusieurs années, le concept de stress est considéré comme multidimensionnel. Vézina
(2002) distingue deux types d'approches complémentaires qui traitent de la problématique du stress :
I’approche stimulus-réponse et I’analyse de P’activité. L approche stimulus-réponse est elle-méme
composée de trois approches : I’approche physiologique du stress qui s’intéresse a la surexposition du
stress a long terme ; I’approche transactionnelle de Lazarus et Folkman (1984) qui se focalise sur
1’évaluation de la situation stressante par 1’individu et sur les stratégies d’adaptation qu’il va mettre en
place (nous reviendrons en détail sur cette approche dans les sections 3.2. et 3.3. de ce chapitre) ;
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I’approche causaliste qui s’intéresse aux seules situations objectives de stress sans prendre en compte
les ressources individuelles. La seconde approche, centrée sur 1’analyse de 1’activité, est a la base de
I’approche ergonomique et de la psychodynamique du travail. Cette approche s’appuie sur les
théories de ’action et considére le travail « comme un systeme sous tension dont l’objectif principal
est la production de biens ou de services » (Véniza, 2002, p56). Le travail est ici producteur de santé,
les individus ont un pouvoir de penser et d’agir sur les situations de travail. L’approche ergonomique
s’intéresse aux liens entre santé et travail en étudiant la confrontation dynamique entre la réalité
objective et la réalité subjective d’un individu. Cette confrontation se traduit par I’activité de I’individu
(Vaxevanoglou 2002). L’ergonomie n’a pas développé de modéle de stress, elle s’appuie sur ceux des
disciplines connexes (Bourhis, 2007). Vaxevanoglou (2002) postule un rapprochement entre
I’approche biologique du stress (réponse de I’organisme face a un agent stresseur) et 1’approche
psychologique (née des approches transactionnelle et interactionniste). Nous considérons comme cet
auteur (ibid.) que le «stress au travail est un produit de la confrontation entre [!'individu et
["organisation, il se manifeste par [’activation de processus physiologiques, cognitifs, psychologiques,
psychiques et sociaux qui guident [’activité » (Ibid., p.124). Selon nous, I’analyse de I’activité de
I’individu est un outil indispensable pour mettre a jour ces processus a travers les évaluations qu’il
fait de la situation et des stratégies qu’il met en place pour gérer la situation (caractéristiques de
I’approche transactionnelle).

Ribert-van de Weerdt (2002) propose d’intégrer au concept de stress les dimensions
temporelle et pathologique. Le « burnout» est une conséquence possible du stress au travail. Ce
phénomeéne, souvent associé a la dépression (toutefois de maniére variable selon le recueil de
données), désigne les « répercussions psychologiques consécutives a un engagement personnel intense
au travail » (Pezet-Langevin, 2002, p109). Le burnout est souvent étudié en tant que modéle
tridimensionnel qui se compose de sentiment d’épuisement émotionnel, de déshumanisation et de
diminution du sentiment d’accomplissement personnel au travail.

Les travaux actuels montrent « I’interpénétration mutuelle » des sphéres privée et
professionnelle qui peut fragiliser les individus (Lancry, 2007 ; Clot, 2004).". Une perturbation dans la
sphére personnelle peut avoir un impact sur la sphére professionnelle et vice versa. Le travail
d’enseignant, auquel nous nous intéresserons dans notre étude, est particuliérement sensible a ce
phénomeéne puisque tout un pan de cette activité se réalise en dehors de I’établissement (préparation
des cours, correction, formation, etc.). Lantheaume (2008) met en évidence le surinvestissement de
certains enseignants dans leur travail dans une tentative de réduction des doutes quant a 1’utilité de leur
travail. Cet engagement excessif rompt la coupure protectrice entre les sphéres privée et
professionnelle et entraine 1’épuisement professionnel. L’épuisement professionnel, ici, se traduit par
le sentiment d’étre débordé et de mal faire toutes les taches, de perdre le sens de son travail. A
I’inverse, d’autres enseignants se désengagent de leur travail et mettent en place des défenses contre la
souffrance au travail telles que le ressentiment ou le cynisme (Saujat, Faita & Maggi, 2006)

1.2) Le besoin de reconnaissance au travail

La psychodynamique du travail se focalise sur la dimension subjective du travail qui prend
place dans I’interprétation, le vécu du travail. Ce courant s’attache aux « rapports dynamiques qui
permettent au travailleur de maintenir un équilibre psychologique malgré les contraintes rencontrées
dans son travail » (Vézina, 2000, p29). Le jugement d’autrui est un élément fondamental du bien-étre,

' Le GREPSYT (Groupe de Recherche d’Ergonomie et de Psychologie du Travail Rhone-Alpes) a organisé une
journée d’étude en mars 2011 sur le théme « Concilier vie au travail / vie hors travail ».. http://asso.univ-lyon2.fr/grepsyt/
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I’individu est inscrit dans une dynamique sociale, son identité se construit a travers le regard de 1’autre
(Dejours, 1993). L’appartenance a un groupe est alors nécessaire pour se sentir connu et reconnu par
ses pairs. L’individu contribue a 1’organisation du travail et attend une rétribution pécuniaire mais
aussi symbolique. Cette derniére passe par la reconnaissance (Grenier-Pezé & al., 2003). La
reconnaissance est un processus dynamique complexe qui joue un rdle important dans la
construction de sens du travail et dans la préservation de la santé psychique. Selon Dejours (1993), la
reconnaissance passe par deux formes de jugement du travail accompli: le jugement d’utilité
(technique, sociale, économique) et le jugement de beauté (jugement de la qualité du travail émis par
les pairs). La considération de I’individu sur son propre travail, sur la maniére dont il le réalise et la
maniére dont il pense devoir le réaliser est un aspect important (Molinier, 2010). Priver les individus
de reconnaissance peut engendrer de la souffrance psychique. Dans cette situation, I’individu doute de
ses compétences et de son identité, ce qui peut conduire a un certain nombre de décompensations
psychiques telles que la dépression (Dejours, 1993).

1.3) Souffrance, isolement et surcharge au travail

Notre travail s’intéresse aux professionnels qui se rendent sur des forums de discussion. Les
participants y échangent leurs vécus de travail problématiques qui peuvent engendrer la souffrance,
I’isolement et la surcharge.

L’informatisation et 1’automatisation ont entrainé d’importantes transformations du travail,
engendrant une évolution des prescriptions. Les nouvelles techniques de management sont basées sur
I’évaluation individuelle et quantitative des performances. Certains outils de management tels que la
mise en compétition des salariés, la demande de résultats inatteignables, la surveillance accrue des
résultats sont déconnectés des réalités du travail et mettent souvent les salariés en difficulté, dégradent
leur santé et altérent leur rapport au travail (Dugué, 2000). « Les nouvelles formes d’organisation du
travail fixent systématiquement des objectifs de poste irréalistes, établissant une situation chronique
d’épuisement professionnel et d’insatisfaction devant la tache accomplie. Cette surcharge de travail
sert a « engluer » les sujets a leur poste, jamais a jour de leur tache de travail, vulnérables aux
critiques et en position de faute prescrite. » (Grenier-Pezé & al., 2003 p199). Le fonctionnement
managérial semble s’approcher du style panoptique dans lequel on retrouve le souci de controle,
d’homogénéisation et de rationalisation. (Pichault, 2000, voir Grosjean & Ribert-Van de Weerdt,
2005). Dans ce modele, les individus auraient des comportements de fuite ou a I’inverse d’acceptation
du contrdle voire de reproduction de celui-ci.

Ces techniques d’évaluation, en plus des effets délétéres sur I’individu, affectent les
collectifs « Les nouvelles formes de management et notamment [’évaluation individualisée des
performances, couplée a la qualité totale, ont pour conséquence la division, voire la déstructuration
des collectifs de travail. » (Gernet & Dejours, 2009, p33). Le travail a une forte composante sociale.
L’individu mobilise des tiers, méme symboliquement. La clinique de [Dactivité estime que la
souffrance n’est pas nécessairement physique ou psychique, elle peut étre définie comme la
diminution, voire la destruction de la capacité d’agir, du pouvoir-faire, ressenties comme atteinte a
I’intégrité de soi (Clot, 2004, p328). L’individu peut trouver une issue a cette souffrance dans le
collectif. Toutefois, lorsque celui-ci est défaillant, la souffrance peut devenir pathogeéne si I’individu
n’a pas de ressources personnelles qui lui permettent d’installer une distance protectrice (ou créatrice)
vis-a-vis de son travail. Dejours (1998) montre de quelle maniére les nouvelles pratiques managériales
fragilisent voire détruisent les collectifs par un management qui instaure une concurrence excessive
entre les travailleurs, dans un contexte ou I’emploi est incertain. Les prescriptions de coordination
viennent imposer la maniére dont les individus doivent travailler collectivement. Les « espaces de
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délibération » informels ou se discutent majoritairement les réajustements sont déconstruits par la
performance comme unique critére d’évaluation (Dejours, 1998). Les solidarités se rompent
engendrant I’isolement et/ou la solitude des individus. Dejours (/bid.) considére le sentiment de
solitude ou d’isolement comme un indicateur de la santé mentale. L’isolement renvoie a des faits
objectifs (peu de contacts avec ses collégues, etc.) ainsi qu’a un sentiment subjectif (Marc, Grosjean &
Marsella, 2011). Ces auteurs distinguent le sentiment d’isolement et le sentiment de solitude. Le
premier renvoie au « constat subjectif d 'une carence de possibilité d’obtenir de [’aide ou de disposer
de ressources a un moment ou le travailleur estime en avoir besoin », le second correspond « a la
situation subjective ou le salarié s est résigné a ne pas rechercher d’aide, considérant par avance que
c’est peine perdue ». Ainsi, ces sentiments peuvent &tre inscrits aux extrémes du continuum de
I’isolement professionnel, considéré comme un processus et non un état (/bid.). Marc et al. (2011)
insistent sur le besoin de partage et d’échanges, a la fois pour construire un référentiel commun (nous
reviendrons sur cette notion dans le chapitre 3) et pour I’entraide émotionnelle.

Un pan de la recherche en ergonomie et en psychologie du travail s’intéresse aux risques
psychosociaux. Ce concept, difficile a définir et a étudier, renvoie au vécu subjectif de la situation et a
’évaluation des capacités a faire face d’un individu (Lancry, Grosjean & Parmentier, 2008, cité par
Marc & al., 2011). L’isolement professionnel est considéré comme un facteur de risque psychosocial,
comme une source ou une conséquence du stress (Marc & al., 2011). L’étude en milieu gériatrique de
Estryn-Behar et a/. (2011) montre que les soignants ont peu de temps disponibles pour échanger entre
eux et avec les patients. La protocolisation et le manque d’effectifs rendent difficile la constitution de
collectifs, « un collectif ne peut exister que s’il y a un espace et du temps pour la pratique réflexive »
(Ibid., p90). Les échanges pluridisciplinaires exigent une liberté de parole d’autant plus difficile a
obtenir en milieu hiérarchisé. Les auteurs considérent que les soignants ont un risque important de se
retrouver dans une situation d’isolement et d’épuisement professionnel. Nous pouvons nous demander
si les personnes qui rejoignent des forums de discussion pour parler de leurs problémes au travail
ressentent ces sentiments d’isolement, de solitude et d’épuisement professionnel

La charge de travail (en terme d’astreinte, degré de mobilisation physique, cognitive et
psychique de I’individu) est souvent synonyme de surcharge (Falzon & Sauvagnac, 2004). Derriennic,
Vézina et Monfort (2002) montrent qu’une forte demande de travail marquée par la nécessité par les
employés de réaliser plusieurs choses en méme temps, dans un contexte ou 1’urgence et les
interruptions sont fréquentes, et une faible autonomie s’accompagne de risques ¢levés de problemes de
santé mentale. Ce contexte est, selon les auteurs, propice a une charge psychique importante qui peut
s’aggraver selon d’autres ¢léments tels que I’absence de contrdle ou de capacité d’anticipation.

L’intensification du travail engendre le sentiment de manquer de temps (Falzon & Sauvagnac,
2004). La pression temporelle’, caractéristique des sociétés modernes, s’accroit avec le développement
des nouvelles technologies. La productivité aggrave ce phénoméne qui peut avoir des répercussions
sur la vie privée des individus. La pression temporelle, en augmentant la charge de travail, participe a
la création de stress. Les résultats d’une enquéte francaise sur les conditions de travail menée en 2005
par la Direction de I’Animation de la Recherche des Etudes et des Statistiques montrent qu’un salarié
ayant répondu sur deux considére devoir « toujours » ou « souvent » se dépécher. 60% des répondants
estiment devoir fréquemment interrompre une tache pour une autre et plus de la moitié déclarent que
leur rythme de travail est fonction des demandes a satisfaire immédiatement (voir Coeugnet, Charron,

2 Ce terme renvoie & « un ressenti cognitivo-émotionnel de déficit temporel avéré, supposé ou potentiel, qui peut
survenir de fagon ponctuelle ou chronique, soit sous [’effet d’une motivation intrinséque ou extrinséque a respecter une
échéance datée ou non, soit de fagon diffuse en lien avec un enjeu ou un mode de fonctionnement plus ou moins généralisé. »
(Coeugnet & al., 2011, p173).
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Van der Weerdt, Anceaux & Navateur, 2011). Les conséquences de la pression temporelle sont a relier
avec des caractéristiques des individus dans un contexte donné. Elle a un impact négatif sur 1’efficacité
des individus et peut étre associée a la détresse voire a la dépression. Elle peut engendrer des
comportements a risque (traverser sans regarder, conduite rapide, etc.) car les prises de décision sous
pression temporelle « reposent beaucoup sur les affects présents au moment ou la décision est prise et
non sur [’anticipation des affects qui pourraient résulter des conséquences de cette décision » (Ibid.,
pl71). Les résultats de I’étude de Coeugnet et al. (Ibid.) mettent en évidence plusieurs motifs pour
lesquels les individus sont soumis a la pression temporelle : 1’intensification du rythme de travail
(emploi, espaces de travail, temps de travail, etc.); le fonctionnement en multi-tiche et en tdche
multiple (liste de sous-taches a réaliser conjointement); la contagion « intersituationnelle », autrement
dit la persistance d’un état émotionnel ressenti a un moment donné ; la volonté¢ de respecter les
échéances ; I’incertitude (demande des clients, etc.). Lancry (2007) relie la perception de
P’incertitude a 1’émergence (ou aggravation) d’un état de stress. L’incertitude peut étre inhérente a
I’homme (intolérance a I’incertitude’ ou contrdle de la situation) ou a la situation. Les changements
brutaux (nouveaux modes de gestion, perte d’emploi, etc.) peuvent étre sources d’incertitude et de
stress. Toutefois, Lancry (/bid.) rappelle que I’incertitude fait partie intégrante de la vie et que la
réduire signifie augmenter les prescriptions elles-mémes responsables de mal-étre au travail. L’étude
de Grosjean et Ribert-Van de Weerdt (2005) étaye ce dernier point avec leur étude sur un centre
d’appel. Ils comparent deux services, I’un dédié a la vente et I’autre au recouvrement de contentieux.
Ils montrent que le service vente, dans lequel la prescription du discours des opérateurs via des scripts
est la plus forte et I’autonomie la plus faible, est celui ou les employés manifestent le plus de mal-étre.
Ce travail dit émotionnel (dii aux prescriptions de 1’entreprise concernant les expressions d’émotions)
entraine une dissonance cognitive qui altére le bien-étre psychologique (/bid.)

Ce tour d’horizon sur la souffrance, le stress et I’isolement en milieu professionnel nous a
permis de mettre en évidence les causes de ces mal-étres. Nous nous attacherons a identifier les
sources du mal-étre, s’il en est, exprimées par les personnes qui se rendent sur les forums de
discussion. Pour comprendre leurs différents ressentis, nous allons entrer dans le détail de ce qu’est
une émotion pour ensuite nous intéresser a la régulation émotionnelle et aux stratégies d’adaptation

mises en place par les individus pour pallier leurs difficultés.
2) Les émotions

De nombreux chercheurs travaillent a comprendre les émotions. La recherche dans ce domaine
est vaste et il existe différentes perspectives théoriques. Les émotions font l'objet de débat depuis
I'Antiquité ; leur définition, leur nature et leur réle n’a pas trouvé de consensus. Afin de faciliter la
compréhension des avancées dans le domaine, nous présenterons 1’évolution des principaux courants
théoriques sur les émotions afin de mettre en perspective la théorie dans laquelle le présent travail
s’inscrit.

2.1) Les principaux courants de recherche sur les émotions

L’examen de la littérature en psychologie dévoile quatre perspectives théoriques majeures
de la recherche sur les émotions. Ces familles de théorie posseédent leur propre ensemble de concepts
sur la nature, la construction théorique et méthodologique des ¢études sur les émotions. Nous

3 « L’intolérance a ’incertitude peut étre définie comme une prédisposition a réagir négativement a une situation ou
un événement incertains, indépendamment de sa probabilité d’occurrence et de ses conséquences » (Lancry, 2007, p294)
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présenterons successivement les caractéristiques principales de ces quatre perspectives, leurs points de
chevauchement, et notre positionnement a leur égard.

2.1.1) La perspective Darwinienne

Cette perspective est issue de la théorie de 1'évolution proposée par Darwin (1872). Sa
théorie de 1'évolution par la sélection naturelle donne un cadre pour la compréhension des expressions
émotionnelles et par extension, des émotions elles-mémes. L'idée centrale de cette perspective est que
les émotions sont universelles et adaptatives pour la survie de I’espéce. Il existerait des émotions
basiques et fondamentales caractérisées par un pattern de réponses émotionnelles prédéfini qui serait
déclenché par un événement. Ce pattern serait composé d'expressions faciales prototypiques, de
réactions physiologiques et de tendances a l'action. Ces composantes seraient reconnaissables par tous
les individus. Autrement dit, il y aurait un vocabulaire commun qui permettrait aux individus de
reconnaitre des signes typiques de I’émotion (Pécher, 2009).

Tompkins (1962) puis Ekman (1973) et Izard (1977) se sont efforcés de démontrer
I'universalité de certaines expressions faciales de I'émotion (pour revue voir Rimé, 2005). Les
recherches ont permis de rassembler de nombreuses preuves de l'universalité d'un petit nombre
d'émotions (appelées « émotions de base », « émotions discrétes », « émotions fondamentales » ou
encore « émotions primaires »). S’il n’existe pas de consensus sur leur nombre exact, les auteurs
s’accordent a en considérer cinq comme universelles, reconnues et reproduites par tous : la joie, la
peur, la tristesse, le dégotit, la colére. Ces émotions fondamentales représentent des patterns de
réponses de survie sélectionnés au cours de notre existence. Cette conception des émotions comme
réponses adaptatives permet aux chercheurs de faire des comparaisons d'émotions entre especes. Les
résultats de différentes études ont montré que les ¢émotions de base sont évolutivement déterminées,
interculturelles et universelles. Par exemple, 1’étude de Shaver, Wu et Schwartz (1992) montrent que
six émotions (dont les cinq fondamentales) semblent avoir un fort degré de « chevauchement » entre
les cultures. Il existerait également des émotions « secondaires » ou « complexes » qui seraient un
mélange d'émotions primaires conditionné par la culture. L'approche catégorielle distingue les
émotions de base et les émotions complexes. Des chercheurs tels que Hoffman (1984) travaillent sur la
fonction communicative de I'expression faciale et ont montré que communiquer une émotion permet,
pour la personne qui I’exprime, de faire comprendre a autrui sa perception de la situation et d’induire
chez lui une émotion (complémentaire) dans le but de modifier son comportement.

Les études de ce courant sont maintenant axées sur les formes d'adaptation a l'environnement,
sur les fonctions sociales fondamentales dans la régulation des comportements (autrement dit les codes
et expressions émotionnelles des individus) et sur les fonctions adaptatives que remplissent ces
émotions (Cornelius, 2000).

2.1.2) La perspective Jamesienne

Cette perspective tient son origine du trés célébre article de James (1884) « What is an
emotion? ». Cet auteur ne contredit pas la fonction adaptative de I’émotion proposée par Darwin
(1872), mais s’intéresse plutét a la nature de l'expérience émotionnelle qu’a la fonction de
l'expression émotionnelle. Il apporte une vision nouvelle des émotions grace a sa perception des
changements corporels « the bodily changes follow directly the PERCEPTION of the exciting fact, and
that our feeling of the same changes as they occur 1S the emotion » (Ibid., p. 190). James estime
impossible qu'il y ait des émotions sans changement corporel : faire I'expérience d'une émotion c'est
d'abord faire 1'expérience des changements corporels ou physiologiques qui 1'accompagnent.
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Autrement dit, 1'activation physiologique précéde l'interprétation qui va donner lieu a I'expérience
émotionnelle. Il donne les exemples suivants : nous nous sentons tristes parce que nous pleurons, en
colére parce que nous nous battons, avons peur parce que nous tremblons. L’émotion est ici considérée
comme une prédisposition a agir. Le corps répondrait de maniére plus ou moins préprogrammé a
'environnement, la réponse est adaptative. James considére que toutes les réponses corporelles sont
des sources potentielles d'interprétation émotionnelle. Différentes combinaisons d'activation des
organes du corps peuvent étre semblables et renvoyer a la nomination d'un état subjectif identique
(Nugier, 2009). La primauté du corporel ou du cerveau engagea un débat entre James et Cannon, ce
dernier considérant les émotions comme entiérement produite dans le cerveau.

La perspective Jamesienne a beaucoup été travaillée ces dernieres années. C'est une approche
transdisciplinaire couplant neurosciences et psychologie. Les études réalisées dans cette perspective
ont permis de montrer qu’il n’y aurait pas de vie affective sans que le corps soit impliqué. Chaque
émotion serait accompagnée d'un pattern unique de réponse corporelle. Levenson, Ekman et Friesen
(1990) postulent que les émotions sont des « programmes d'affects » qui impliquent l'activation d'un
certain nombre de différences expressives, motrices, et expérientielles. L'activation de I’un de ces
programmes d’affects entraine l'activation des autres.

2.1.3) La perspective socio-constructiviste

Cette perspective est la plus jeune et certainement la plus controversée (Cornelius, 2000). Elle
a d’abord vu le jour dans des disciplines telles que la sociologie ou l'anthropologie et a fait son
apparition en psychologie des émotions avec les travaux d'Averill (1980). Le terme
« constructivisme » renvoie a deux conceptions des émotions. Elles sont, d'une part, socialement
construites et sont, d'autre part, improvisées en fonction de l'interprétation de la situation par
l'individu (/bid.). Sans nier 'aspect biologique des émotions, cette perspective semble en contradiction
avec la vision biologique des émotions (e.g. Ekman, 1992) en ce qu’elle considére le systéme socio-
culturel comme indispensable pour la compréhension des réponses émotionnelles (Averill, 1980)*. Les
émotions sont considérées comme un systeme de comportements qui doivent leur sens et leur
cohérence a un apprentissage des regles sociales. Les émotions seraient des connaissances acquises
par le biais de la socialisation et renforcées au travers des roles tenus par les individus dans la société.
Elles sont vues comme des « scripts » applicables gouvernés par des normes socio-culturelles dont
certaines réponses émotionnelles seraient automatiques (du fait de l'intériorisation des scripts). Les
normes sociales seraient représentées psychologiquement comme des structures cognitives (schémata)
qui fourniraient des bases pour 1'évaluation d'un stimulus, pour l'organisation de la réponse et pour le
controle du comportement. Ce dernier renverrait a des roles émotionnels définis par Averill (1980)
comme un ensemble de réponses socialement prescrites qu'une personne utilise dans une situation
donnée.

Averill (Ibid.) partage en partie le point de vue de Schatcher et Singer (1962) qui considérent
les émotions comme le produit de deux facteurs : 1'arousal physiologique qui donne la tonalité de
I’expérience et les évaluations cognitives qui fournissent des indices situationnels et ainsi déterminent
les émotions vécues. Averill (1980) estime toutefois que 1'étiquetage de l'expérience émotionnelle ne
sert pas seulement a labéliser un état interne mais aussi a entrer dans une relation complexe avec
une autre personne. Le processus d'évaluation peut provenir d’une adaptation biologique mais son

* « Ce propos ne nie pas Uimportance des facteurs biologiques dans beaucoup, si ce n’est tous, les syndromes
émotionnels. (...) les émotions ne sont pas seulement les vestiges de notre passé phylogénétique, elles ne peuvent pas étre
expliqués sur le strict plan physiologique. Elles sont plutét des constructions sociales et ne peuvent étre pleinement
comprises qu'avec une analyse sociale » (traduction libre) (Averill, 1980, p309).
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contenu est culturel (nous développerons cette notion d’évaluation dans la prochaine section). La
culture fournit le contenu de I'évaluation qui génére des émotions.

L'interprétation en situation des liens entre la situation, le systéme de valeurs et les référents
culturels fait émerger I'émotion et les comportements. Ainsi, la culture et les régles dictent la manicre
et le moment ou une émotion particulicre doit étre vécue et exprimée. Les manifestations
émotionnelles servent également a solliciter des réactions du partenaire d'interaction. Par exemple,
manifester de la tristesse informe que la situation est pergue comme incontrolable et peut inciter a
offrir de I'aide ou du réconfort (Averill, 1980, Hess & Kirouac, 2000). Les émotions manifestées
donnent non seulement des informations sur le ressenti de I'émetteur mais aussi sur sa perception du
monde.

Les chercheurs du courant socio-constructiviste considérent nécessaire d'étudier les
différences existantes au niveau du contenu des scripts émotionnels entre les cultures plutdt que
de s'attarder sur les similitudes et les émotions fondamentales (Nugier, 2009).

2.1.4) La perspective des théories de I'appraisal

La « théorie cognitive de l'appraisal » ou « théorie de 1'évaluation cognitive » se sont
inspirées d’Aristote qui considérait les passions (émotions de 1’époque) comme une « construction
subjective » fagonnée par nos croyances et nos connaissances, ¢lément fondamental des théories de
I’appraisal (Pécher, 2009). L'origine de cette perspective est due a Arnold (1960, cité par Cornelius,
2000) qui reproche a James (1884) de ne pas avoir spécifié¢ ce qu'il entendait par « les changements
corporels suivent directement la PERCEPTION (...) ». Son questionnement est de savoir ce que
représente cette perception. La réponse, selon les tenants de cette théorie, se trouve dans le concept
d'appraisal.

Cette perspective propose une intégration des trois autres perspectives en choisissant la voie
du compromis (Oatley & Johnson-Laird, 1987; Frijda, 1986; Lazarus, 1991; Leventhal & Scherer,
1987; Schatchter & Singer, 1962). Lazarus (1991), considéré comme 1’un des péres de la perspective
cognitive, a exprimé un point de vue proche de celui d'Ekman sur l'universalité des expressions
faciales et sa caractéristique automatique. Bien que la perspective socio-constructiviste soit davantage
basée sur I'approche sociétale et I’approche cognitive sur I’intra-individuelle, toutes deux considérent
I’évaluation au cceur du déclenchement des émotions. La théorie cognitive intégre certaines
considérations de la théorie socio-constructiviste dans le sens ou elle permet de comprendre certaines
réactions des individus en termes de réponses émotionnelles basées sur I'appartenance et
l'identification de l'individu a des groupes sociaux (Smith, 1999).

Le ccoeur de cette théorie est que 1'émotion est le résultat d’une évaluation subjective
(« appraisal ») que fait l'individu de la situation a laquelle il est confronté en la comparant a
d’autres situations déja connues. Schachter et Singer (1962) ont mis fin au débat entre James et
Cannon en postulant que l'interprétation en contexte de l'arousal (activation physiologique) entraine
I'expérience émotionnelle. Selon Christophe (1998, p38), Schachter est « /'un des précurseurs d’une
approche cognitive des émotions, il introduit dans son analyse [’existence d’une cognition associée a
l’activation physiologique comme déterminante de la nature méme de [’émotion ». L’individu
reconnait une émotion grace au contexte dans lequel il se trouve. Les connaissances qu'il a de la
situation ainsi que son environnement social sont déterminantes pour labelliser I’émotion.
L'interprétation de la situation et la perception des changements physiologiques affecteront
l'expérience émotionnelle de I’individu suivant le contexte.
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Toutes les émotions sont associées a un pattern spécifique d'évaluations. Ces patterns font le
lien entre les caractéristiques de l'individu, ses connaissances, ses motivations, ses croyances sa
personnalité, son état physiologique et les caractéristiques de la situation (Lazarus, 1991; Scherer,
1984; Frijda, 1986). La notion d'appraisal permet de rendre compte des distinctions qualitatives entre
les émotions chez différents individus ou une méme personne a différents moments (Scherer, 2003).
Les émotions seraient déclenchées et différenciées sur la base de I'évaluation subjective, directe,
immédiate et intuitive, consciente ou inconsciente d'un certain nombre de critéres pertinents pour
l'individu. Les événements (pertinents pour soi) seraient sans cesse évalués et réévalués (Grandjean
& Scherer, 2009). Ainsi, une nouvelle évaluation modifie 1'émotion.

De nombreuses recherches s’intéressent a définir plus précisément les dimensions de
l'appraisal et les liens qu'elles entretiennent avec l'expérience émotionnelle. I