UNIVERSITE DU QUEBEC A MONTREAL

LA DECEPTION INTENSE AU TRAVAIL : UNE ETUDE EXPLORATOIRE SUR
I INFLUENCE POTENTIELLE DU CONTEXTE ORGANISATIONNEL

THESE
PRESENTEE COMME EXIGENCE PARTIELLE
DU DOCTORAT EN ADMINISTRATION

PAR
MANON ARNAUD

JUILLET 2019



UNIVERSITE DU QUEBEC A MONTREAL
Service des bibliothéques

Avertissement

La diffusion de cette thése se fait dans le respect des droits de son auteur, qui a signé le
formulaire Autorisation de reproduire et de diffuser un travail de recherche de cycles
supérieurs (SDU-522 — Rév.07-2011). Cette autorisation stipule que «conformément a
larticle 11 du Réglement no 8 des études de cycles supérieurs, ['auteur] concéde a
'Université du Québec a Montréal une licence non exclusive d'utilisation et de
publication de la totalité ou d’'une partie importante de [son] travail de recherche pour
des fins pédagogiques et non commerciales. Plus précisément, [lauteur] autorise
I'Université du Québec a Montréal a reproduire, diffuser, préter, distribuer ou vendre des
copies de [son] travail de recherche a des fins non commerciales sur quelque support
que ce soit, y compris I'Internet. Cette licence et cette autorisation n’entrainent pas une
renonciation de [la] part [de l'auteur] a [ses] droits moraux ni a [ses] droits de propriété
intellectuelle. Sauf entente contraire, [I'auteur] conserve la liberté de diffuser et de
commercialiser ou non ce travail dont [il] posséde un exemplaire.»



REMERCIEMENTS

Fluctuat nec mergitur

Pendant plusieurs années, j’ai révé de faire un doctorat et quand je me suis décidée a
tout quitter (emploi, famille, pays) pour retourner a Montréal reprendre mes études
aprés 10 ans et réaliser mon réver, jamais je n’aurai imaginé que ce pari un peu fou
serait un tel parcours du combattant. Je suis trés fiere de cet accomplissement, et je
n’aurai pu surmonter cette épreuve, ces six années de précarité et de rebondissements

sans le soutien de plusieurs personnes.

Je voudrais tout d’abord remercier mon directeur, M. Mehran Ebrahimi et mon co-
directeur, M. Ewan Oiry, pour m’avoir accompagnée sur ce chemin et m’avoir permis
de réaliser ce réve. Je souhaite exprimer ma sincére gratitude envers M. Mehran
Ebrahimi pour son intérét deés que je lui ai présenté mes idées concernant mon sujet
de thése ainsi que pour ses conseils inspirants. J’ai beaucoup apprécié son soutien
tout au long de ce processus et ses encouragements, en particulier pour pousser ma
réflexion intellectuelle. Merci a M. Ewan Oiry pour son soutien, sa disponibilité et sa

bienveillance, pour ses encouragements et son enthousiasme inaltérable.

Je souhaite remercier les membres de mon comité de thése, les professeurs Yves-
Marie Abraham et Emmanuel Abord de Chatillon pour leur intérét face & mon sujet,

pour le temps consacré et leur apport précieux a la concrétisation de cette thése.

Je voudrais remercier Mme Ariane Ollier-Malaterre avec qui j’ai eu ’honneur de
travailler a diverses reprises. Elle m’a beaucoup encouragée tout au long de mon

parcours et a toujours été d’excellent conseil.



iii
Un grand merci a tous les répondants pour avoir accepté de partager avec moi leurs

histoires en toute sincérité. Vos témoignages m’ont bouleversée et j’espére leur avoir

rendu justice avec cette these.

Une these est souvent un parcours solitaire et elle aurait été bien plus difficile sans les
amitiés créées en chemin : merci a Susana Esper, Khadija Gaha, Maricela Arellano,

Xavier Parent-Rocheleau et Mohammad Refakar pour les discussions et les fous rires.

Pour finir, je souhaite exprimer ma profonde gratitude envers ma famille pour leur
soutien inconditionnel dans la réalisation de cette thése. Merci a ma mére Sylvette et
a Frangois pour les conseils, le soutien, les appels téléphoniques du dimanche qui
m’aident & oublier un peu la distance qui nous sépare, pour les discussions a n’en plus
finir, pour avoir gardé mes affaires pendant tout ce temps, pour les relectures et les
corrections, pour les rires et les galéres partagés, pour avoir gardé pour vous vos
inquiétudes, pour m’avoir écouté et réconforté lorsque je faisais face a des difficultés,
pour é&tre 1a pour moi tout le temps, toujours. Je n’aurai jamais pu aller au bout de
cette expérience sans votre aide et votre patience tout au long de ce parcours, et le

fameux « on lache rien ».

Merci a mon pere Charles-Antoine et & Sylvie pour votre soutien moral, intellectuel et
financier, dans cette aventure périlleuse, pour I’enthousiasme sans fin et les
encouragements, pour les relectures et les feijoas. J’admire votre capacité a relever
sans cesse de nouveaux défis. Vous nous montrez que la vie est pleine de nouveaux

réves a réaliser.

A mes fréres et sceurs préférés Marie, Vincent, Anne-Lise, Agathe, Jean-Baptiste et
Gabriel : vous avez été en permanence dans mes pensées tout au long de cette thése

malgré la distance.

Merci a ma tante Catherine pour son soutien indéfectible qui a toujours répondu

présente dans les moments difficiles, et je lui ensuis extrémement reconnaissante.



DEDICACE

A mon pére, ce héros
qui m’a brisé le cceur

en partant trop tot.



AVANT-PROPOS

En aillant travailler pendant plusieurs années dans le conseil dans le cadre de
réorganisation et de gestion du changement, j’ai eu 1’opportunité de travailler pour de
nombreuses entreprises et de rencontrer de nombreuses personnes faisant face a des
situations difficiles. J’ai rencontré des gens qui avaient vécu de nombreuses
déceptions dans le cadre de leur travail et j’en ai ressenti moi-méme plusieurs. La
déception nous semblait une partie inhérente de la relation de travail. J’ai vu des
larmes, des crises, mais j’ai aussi vu les gens dépasser leurs déceptions et les oublier.
Mais qu’en est-il quand la déception est tellement forte qu’elle n’est pas dépassable ?
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RESUME

Phénomene récurrent du milieu de travail (Johnson, G. et Connelly, 2014) et
réguliérement associé au sujet de la souffrance au travail (Bilheran et Bouyssou, 2010;
Coutanceau et Bennegadi, 2016; Dejours, 1998, 2003, 2007; Soulet, 2007; Tirmarche,
2010), la déception au travail est une €motion pourtant peu étudiée en soi. La
déception au travail est une émotion paradoxale car bien que largement répandue et
pouvant étre trés intense et fréquente (Schimmack et Diener, 1997), elle est toutefois
généralement cachée et vécue de maniére privée (Ashforth et Humphrey, 1995;
Sander et Scherer, 2009).

Alors que la littérature sur la souffrance au travail s’accorde pour attribuer une grande
partie de la responsabilité de la souffrance au travail aux organisations, a leur
organisation du travail et & leur mode de management (Piotet, 2011), la recherche sur

les émotions s’est peu concentrée sur I’impact de ’environnement de travail (Park et
al., 2004).

L'objectif de cette recherche est de comprendre le rdle du contexte organisationnel
dans le cadre de l'expérience de déceptions intenses. En nous appuyant sur une
analyse approfondie de l'organisation et du contexte organisationnel qu'elle géneére,
nous avons spécifié notre recherche : nous souhaitons particulierement observer de
quelle maniére le systtme d’emprise créé par l'organisation (Pages et al., 1998)
influence l'expérience d'une intense déception au travail. Pour cela, nous nous
concentrons sur quatre meécanismes qui aident & créer et maintenir le systéme
d’emprise psychique des organisations : la servitude volontaire, l'universalité, le refus
de la singularité de l'individu au travail et de la notion de communauté au travail.

Pour répondre a cette question, nous avons opté pour une recherche exploratoire
qualitative auprés de personnes ayant vécu une expérience de déception intense dans
le cadre de leur travail. Nous avons conduit 52 entretiens aupres d’individus ayant

vécu une expérience de déception intense au travail, tant en France, au Canada qu’au
Québec.

Mots clefs : déception, emprise, universalité, servitude volontaire, reconnaissance,
isolement, souffrance au travail, analyse qualitative.



ABSTRACT

Recurring phenomenon in the workplace (Johnson, G. et Connelly, 2014) and
regularly associated with the subject of suffering at work (Bilheran et Bouyssou,
2010; Coutanceau et Bennegadi, 2016; Dejours, 1998, 2003, 2007; Soulet, 2007;
Tirmarche, 2010), disappointment at work is an emotion yet little studied in itself.
Disappointment at work is a paradoxical emotion because although widespread and
potentially very intense and frequent (Schimmack et Diener, 1997), it is generally
hidden and lived in a private way (Ashforth et Humphrey, 1995; Sander et Scherer,
2009).

While the literature on suffering at work agrees to attribute much of the responsibility
of work suffering to organizations, their work mode and their management (Piotet,
2011), research on emotions showed little interest on the impact of the work
environment (Park et al., 2004).

The purpose of this research is to understand the role of the organizational context as
part of the the experience of intense disappointment. Thanks to an in-depth analysis
of the organization and the organizational context it generates, we have specified our
research : we particularly seek to observe how the system of psychic control created
by the organization (Pages et al., 1998) influences the experience of intense
disappointment at work. We focus on four mechanisms that help to create and
maintain the psychic control system of organizations: voluntary servitude,
universality, rejection of the singularity of the individual at work, and of the notion of
community at work.

To answer this question, we opted for qualitative exploratory research with people
who had experienced intense disappointment in their work. We conducted 52
interviews with individuals who had experienced intense disappointment at work,
both in France, Canada and Quebec.

Key words: disappointment, negative emotion, control, universality, voluntary
servitude, recognition, isolation, suffering at work, qualitative analysis.



PROLOGUE

C. a travaillé sans reldche pendant plusieurs mois sur un projet pour soutenir la
planification stratégique de son organisation. Son mandat était de préparer
I’animation d’un lac-a-I’épaule de 3 jours avec les dirigeants et les consultants
responsables de cette animation. Elle a tout préparé pour s’assurer du succes de

I’événement et s’est investie sans compter dans ce projet, quand tout & coup, son

directeur lui annonce qu’elle n’ira pas au meeting car sa présence n’est pas nécessaire.

Face a tout le travail préparatoire et au nombre de groupes & animer, elle avait assumé
qu’elle allait logiquement participer a 1’événement. Pour elle, « ¢a allait de soi (...).
Sa présence était naturelle. »Mais surtout, elle a I’impression que son travail n’est pas
pris en compte a sa juste valeur, qu’ « on I’a prise pour une secrétaire » uniquement la

pour « bouger les slides ».

Elle est dégue. Mais en y réfléchissant, elle se dit qu’elle aurait pu anticiper la
décision surprenante de son supérieur. En effet, méme si elle ne s’y attend jamais, ce
n’est pas la premicre fois qu’il la décoit, I’humilie et cherche a la diminuer : « Il n’est
jamais plus a I’aise que quand il a le pied soigneusement sur ma téte pour s’assurer

que je ne puisse pas dépasser. Ca lui permet de s’assurer qu’il est tout seul en haut.»

N. travaillait dans un organisme a but non lucratif, « un organisme avec de belles
valeurs » visant le développement des jeunes via des expériences de bénévolat. Les
gens étaient engagés et croyaient dans le programme et dans les valeurs affichées.
Mais petit a petit, elle se rend compte qu’il y a une dichotomie entre le siége social et
les gens sur le terrain. Au sieége social, les comportements sont en contradiction totale

avec les valeurs promues, particuliérement ceux du directeur général qui manque
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d’éthique et par ses actions, crée des injustices. Plus elle travaille avec lui, plus elle
voit les entorses, les magouilles... et surtout la fagcon dont il geére les gens lui pose
problémecar il utilise réguliérement des moyens détournés pour se débarrasser des
gens qu’il n’aime plus. Mais quand il a voulu I’impliquer dans des magouilles
financiéres et il lui a demandé de falsifier des regus pour justifier les dépenses
excessives, ¢a a été la goutte d’eau qui I’a encouragé a démissionner. Que cette
personne charismatique, « articulée », représente 1’organisme mais véhicule des
valeurs opposées a celles que 1’organisme essaie d’inculquer aux jeunes, qu’il prenne
I’argent des contribuables et abuse des employés sous sa responsabilité, et que par-
dessus tout, on lui demande de frauder, tout cela a été source d’une déception

tellement forte que c¢a I’a poussé a quitter 1’organisation.

J. n’a pas été choisie pour un poste de superviseur. Elle a fait tout ce qu’elle devait
faire pour que son souhait se réalise et ne comprend pas ce refus injustifié. Cette
déception I’a tellement bouleversé qu’elle s’est promis de ne plus jamais postuler & un

poste de superviseur, et ne 1’a jamais fait depuis. C’était il y a 15 ans.

G. est confronté a une supérieure qu’il qualifie de tyran. Elle harcele tout le monde,
crie et impose des objectifs inatteignables. Plusieurs de ses collégues ont fait des
crises de panique et lui-méme est traité pour burn-out. Comme personne dans
I’entreprise n’intervient, il décide de soulever le probléme a la responsable RH en
toute confidentialité, et de proposer des solutions pour arranger la situation. Mais il
estlicencié le lendemain. Récemment immigré, il tombe encore plus en dépression,
perd sa maison, et sa femme le quitte. Il s’endette, car la dépression I’empéche de
sortir de chez lui. Les envies de suicide I’envahissent et il achete une corde pour se

pendre.



On vit tous des dépressions au travail, mais parfois, ces déceptions sont tellement
fortes qu’elles ébranlent une vie. Qu’est-ce qui fait que 1’on est dégu en entreprise ?
Les expériences de déception ci-haut sont toutes différentes, dépendamment du lieu,
du moment, de la perception de 1’individu, etc. Existe-t-il tout de méme des points
communs entre ces expériences ? Une trame commune ? Pourquoi ces déceptions
sont-elles si nombreuses et si intenses ? Et comment certaines déceptions peuvent-

elles avoir un impact si grand sur les gens ?



INTRODUCTION

Le domaine de la psychologie a commencé a s’intéresser dés la premiére moitié du
XXe siécle, aux dommages que le travail peut causer sur la santé psychique des
salariés alors que la majorité des réflexions et des lois portaient auparavant sur la
pénibilité physique au travail (Piotet, 2011). Petit a petit, le théme de la souffrance au
travail a commencé a étre reconnu : en France, c’est particuliérement le cas apreés la
parution de « Souffrances en France. La banalisation de l'injustice sociale » de
Dejours (1998) et « Le harcélement moral: La violence perverse au quotidien » de

Hirigoyen (1998). La reconnaissance officielle de ce phénoméne a débuté en 2001

tant au Canada qu’en France avec I’instauration d’une loi contre le harcélement moral.

Apres les événements majeurs vécus au sein de France Télécom et de La Poste, les
situations de mal-étre intenses, en devenant un enjeu de santé publique, ont suscité
une prise de conscience collective quant a I’impact de 1’organisation du travail et des
modes de management sur les individus (Piotet, 2011). Une vaste étude a été menée
au Québec afin de mieux comprendre les impacts des contraintes organisationnelles
sur la santé au travail (Vézina et al., 2011). Cette étude a particuliérement montré que
la proportion de la population active (en emploi) présentant des symptomes dépressifs
était plus élevée face a un manque de soutien, un manque de reconnaissance et la

présence de tension au travail.

La recherche sur la souffrance au travail a des lors connu de nombreux
développements en santé et en psychanalyse principalement. La psychopathologie du
travail et la psychodynamique du travail sont ainsi largement représentées dans le
champ académique et dans les interventions pratiques (Carpentier-Roy et Vézina,
2000;Clot et Gollac, 2014;Dejours, 1990, 1998, 2007, 2008).



D’autres approches concernant la souffrance au travail se sont concentrées sur les
relations dysfonctionnelles entre le travailleur et 1’organisation, menant entre autres, a
la théorie de la rupture du contrat psychologique (Robinson et Rousseau,
1994;Rousseau, 1989;Rousseau ef al., 2014), ou a celle de la justice organisationnelle
(Colquitt, 2001;Colquitt et al., 2001;Greenberg, 1990).1l existe donc d’un point de
vue théorique, une grande diversité de modeles et d’études sur le théme de la
souffrance au travail permettant d’étudier les différents risques psychosociaux tels

que le stress, le harcélement, 1’épuisement professionnel et la violence au travail.

Un des phénoménes réguliérement associés a la souffrance au travail est la déception
au travail. La déception fait référence a une réalité professionnelle pergue comme
frustrante et remet en cause non seulement ses attentes professionnelles, mais aussi
ses croyances et idéaux professionnels. Une déception profonde peut remettre en
cause l’individu dans sa relation au travail comme canal privilégié
d’accomplissement et de réalisation personnelle. La notion de déception apparait
régulierement dans les recherches et écrits sur la souffrance au travail, mais n’a été
que trés peu étudiée en soi (Bilheran et Bouyssou, 2010;Coutanceau et Bennegadi,
2016;Dejours, 1998, 2003, 2007;Soulet, 2007; Tirmarche, 2010)

Compte tenu de I’exhaustivité des recherches antérieures sur le sujet de la souffrance
au travail, cette recherche vise & enrichir notre compréhension de la souffrance au
travail en diversifiant les angles d’analyse et en s’appuyant sur des théories issues de
différents horizons (théorie des émotions et management critique) pour s’interroger
sur la responsabilité de 1’entreprise dans les processus qui meénent & la souffrance au

travail, et plus particuliérement a la déception au travail.
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La déception fait partie des émotions négatives les plus fréquentes et les plus intenses
avec I’anxiété et la colére (Schimmack et Diener, 1997).L’intensité d’une émotion
joue un role important, car chaque émotion prise séparément a des conséquences
différentes en fonction du degré d’intensité avec lequel elle est vécue : la peur,
comme le stress, peuvent paralyser ou pousser a I’action, la colére peut étre source de

motivation ou d’agressivité, etc. (Lindebaum et Jordan, 2012).

La déception est une émotion qui présente un intérét particulier, car bien qu’elle soit
largement répandue, et particuliérement dans le contexte organisationnel (Johnson, G.
et Connelly, 2014), elle a été trés peu étudiée, en particulier au sein de la recherche en
science de gestion. L’absence de recherche sur ce sujet peut relever de différents
facteurs. Tout d’abord, la déception en tant qu’émotion négative, est largement
pergue comme une émotion inappropriée qui devrait étre gérée de maniére privée
(Ashforth et Humphrey, 1995;Sander et Scherer, 2009). De plus, ce n’est pas une
émotion particuliérement spectaculaire comme peut [’étre la colére par
exemple(Clancy et al., 2012). La déception est donc un phénoméne paradoxal, car
trés fréquent, potentiellement intense, mais plut6t discret et que 1’on garde pour soi.
D’autre part, le processus générant une déception est, comme nous le verrons de
maniére approfondie plus tard, largement subjectif : ¢’est la perception d’un individu
face a un événement qui va déterminer la création d’un sentiment de déception
(Delquié et Cillo, 2006a). Enfin, plusieurs études insistent pour différencier la notion
de déception d’autres émotions comme le regret ou l’insatisfaction du fait des
nombreuses similarités entre ces termes, ce qui apporte un niveau de complexité
supplémentaire a son étude (Marcatto et Ferrante, 2008; van Dijk, W. W. et
Zeelenberg, 2002a; van Dijk, W. W. et al., 1999; Zeelenberg et Pieters, 1999, 2004;
Zeelenberg, M. et al., 1998).
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Afin de clarifier la place de la déception dans la souffrance au travail, nous nous
intéressons a la fagon dont la déception est vécue par I’individu, dans le cadre de son
travail, et plus particulierement au réle du contexte organisationnel dans cette
expérience. De plus, nous proposons de cibler les expériences intenses vécues par des
individus, c’est-a-dire des expériences particuliérement inattendues et marquantes,
car selonPatton (2002), elles sont riches d’information, sans pour autant étre extrémes
ou inhabituelles. Pour mieux appréhender ce phénomeéne, nous souhaitons donc
répondre a notre question de recherche : Dans quelle mesure la perception du cadre

organisationnel influence I’expérience de la déception intense pour I'individu ?

Alors que le contexte peut influencer les émotions en orientant la fagon dont les gens
vont gérer leurs émotions et leurs comportements, la recherche portant sur les
émotions discrétes' dans leur contexte est encore peu développée(Park et al., 2004).
En effet, seulement 10 % des études sur les émotions réalisées entre 1990 et 2007
s’appuyaient sur des tests effectués sur le terrain, la majorité des études utilisant des
tests en laboratoire (Gooty et al., 2009). Ce type de recherche est intéressant, car cela
permet de mieux comprendre un phénomene de maniére générale. Toutefoisles
contextes influencent fortement les individus et donc les émotions qui s’y
développent (Gooty et al., 2009). Le contexte organisationnel est d’ailleurs un terrain
particuliérement propice au développement de déceptions, les « contradictions de la

2

vie organisationnelle » ayant pour résultat de nombreuses déceptions

professionnelles (Clancy et al., 2012, p. 519). Notre étude en s’intéressant a I’impact

"Le terme « émotion discréte » fait référence aux différentes émotions de base ayant des événements
déclencheurs universels distincts (par exemple, la perte d’un étre cher serait une condition universelle
déclenchant la tristesse) (Coppin et Sander, 2010).

2 Traduction libre



potentiel du contexte organisationnel sur 1’émotion déception va nous permettre

d’explorer un angle nouveau de cette expérience.

Pour aborder cette recherche, nous avons dans un premier temps recensé les études
réalisées antéricurement sur la déception afin d’établir une base de connaissances
approfondies sur le phénomeéne général, ses antécédents, ses effets et ses
conséquences. Suite & cette revue de littérature présentant les principales théories
concernées, une analyse du contexte organisationnel nous a permis d’observer
plusieurs mécanismes pouvant influencer ’expérience de déception professionnelle
intense. L’identification de ces mécanismes nous a alors conduits & diviser notre
question principale de recherche en plusieurs sous-questions de recherche, chacune
s’appuyant sur un des quatre mécanismes organisationnels retenus, a savoir

I’universalité, le refus de la singularité, le refus de la collectivité et la servitude

volontaire. Ces mécanismes constituent notre cadre théorique et conceptuel.

A P’aide d’une démarche qualitative exploratoire, nous avons conduit 52 entretiens
aupres d’individus ayant vécu une expérience de déception intense au travail, que ce
soit en France, au Canada ou au Québec. Aprés I’analyse des données recueillies au
travers du prisme de notre cadre conceptuel et la modélisation des résultats obtenus,
nous avons discuté tant de I’implication de ces résultats que des données inattendues.
Pour finir, nous présentons les contributions théoriques, les implications pratiques

ainsi que les limites associées a cette recherche sur la déception intense au travail.



CHAPITRE I

REVUE DE LITTERATURE DES DIFFERENTES RECHERCHES SUR
L’EMOTION DECEPTION, DU DOMAINE DE LA THEORIE DE LA
DECISION AUX SCIENCES DE L’ORGANISATION, EN PASSANT PAR
LA PSYCHOLOGIE

La recherche en sciences de gestion sur les émotions a connu un essor important au
cours des quinze derniéres années (Ashkanasy et Humphrey, 2011). Dans les années
2000, elle était formée de trois approches : la recherche sur les états affectifs, positifs
et négatifs, en tant que disposition générale influengant les attitudes et comportements
au travail ; la recherche sur les états émotionnels temporaires comme les humeurs ou
les affects ; et la recherche sur le travail émotionnel qui s’intéresse a la fagon dont les
caractéristiques d’un emploi et la culture d’une organisation vont influencer les
émotions affichées par les employés (Lazarus et Cohen-Charash, 2001). Aujourd’hui,
le champ de la recherche en sciences de gestion sur les émotions au travail s’est
enrichi et est réparti sur cinq niveaux d’analyse : celui de I’individu, celui de la
comparaison entre les individus, celui des relations interpersonnelles, celui des
groupes et des équipes, et celui de 1’organisation en général (Ashkanasy et Humphrey,
2011). Cependant, aucun de ces niveaux d’analyse ne porte sur I’émotion en soi, et
donc ne prend en compte le fait que chaque émotion est différente selon ses
antécédents, son expérience et ses conséquences comportementales (Lazarus et
Cohen-Charash, 2001). La recherche se prive par la méme d’une source

d’information riche pour comprendre les mécanismes d’adaptation des individus a la
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vie organisationnelle (Ashforth et Humphrey, 1995;Lazarus et Cohen-Charash, 2001).
Certains chercheurs plaident pour un approfondissement de la recherche sur les
différents effets des émotions discrétes au niveau de I’individu (Ashkanasy et

Humphrey, 2011;Gooty et al., 2009;Lazarus et Cohen-Charash, 2001).

Or, si la recherche sur les émotions discretes est en cours de développement dans les
sciences de I’organisation, elle a cependant été le sujet d’étude de nombreuses
recherches dans d’autres domaines. Ces recherches sont donc ici mises a contribution

pour alimenter la recherche en sciences de gestion sur ce sujet.

L’émotion déception a ainsi été le sujet d’étude de plusieurs recherches en théorie de
la décision ou en psychologie, qui ont été riches d’enseignements pour identifier et
mieux comprendre ses antécédents, son expérience et ses conséquences sur les

individus.

Cette revue de littérature sur la déception regroupe la grande majorité des études
empiriques centrées sur le sujet, allant du domaine de la théorie de la décision aux

sciences de I’organisation, en passant par la psychologie.

Elle a pour objectif de faire la recension des connaissances déja établies sur cette
émotion sur lesquelles s’appuiera notre recherche, mais aussi de montrer les limites

de cet apport initial.
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1.1 La théorie de la déception dans la théorie de la décision

1.1.1 La théorie de la déception dans la théorie de la décision

Bell (1985)et Loomes et Sugden (1986)sont considérés comme étant les premiers
auteurs a s’€étre intéressés a la notion de déception(Delquié et Cillo, 2006a; Jia et al.,
2001; Loomes et Sugden, 1987; van Dijk, W. W. et van der Pligt, 1997). Ils ont en
effet simultanément développé des théories du regret et de la déception, formalisant
ainsi les bases de ces concepts dans la théorie de la décision, qui estune théorie de

mathématiques appliquées ayant pour objet la prise de décision.

Leurs travaux cherchaient & répondre aux failles de la théorie de I’utilité
attendue(Bell, 1985; Loomes et Sugden, 1986). La théorie de 1’utilité attendue en tant
que théorie de la décision sous condition de risque et d’incertitude est une théorie
importante en économie (Cillo, 2007). Elle modélise la fagon dont les gens devraient
effectuer des choix sous ces conditions. Cependant, ce modéle normatif ne permet pas
de prendre en compte certains comportements non rationnels économiquement

parlant, qui générent des anomalies (Cillo, 2007).

En intégrant lesnotions de déception et de regret a cette théorie, Bell (1985)comme
Loomes et Sugden (1986)ont donc pensé pouvoir développer des modeles de choix
descriptifs, ou « généralisés », pouvant répondre en partie aux différentes violations

observées de la théorie de ’utilité attendue.

Pour construire leurs théories du regret et de la déception, ilssont partis du postulat
que I’individu placé face a un choix, va élaborer une attente et qu’il va étre dégu si le

résultat obtenu ne répond pas a cette attente. Bell (1985)et Loomes et Sugden
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(1986)vont ainsi développer des théories différentes et complémentaires concernant

ces deux notions.

Les théories du regret et de la déception ont une structure commune ou les individus
choisissent les actions qu’ils vont entreprendre. Cependant, alors que le regret est une
réaction psychologique consécutive au constat de mauvaises décisions, la déception
est une réaction psychologique faisant suite a un résultat qui ne correspond pas aux
attentes (Bell, 1985).Alors que la déception d’un individu est causée par la
comparaison entre le résultat obtenu et ses attentes préalables, le regret estpour sa part,
causé par la comparaison entre le résultat obtenu et le résultat que 1’individu aurait pu

avoir s’il avait fait un autre choix (Bell, 1985).

Bell (1985)s’est particuliérement intéressé a la fagon dont une probabilité élevée de
succés pouvait accroitre le sentiment de déception. Selon lui, méme si vous ne vous
attendiez pas & gagner beaucoup, il est particuliérement décevant de perdre quand les
chances de perdre sont minimes. La déception d’un individu serait donc d’autant plus

forte qu’il avait de grandes chances de combler ses attentes.

Pour Loomes et Sugden (1986), I’intensité de la déception serait plutét due a
I’ampleur de la différence entre le résultat obtenu et le résultat attendu. Ainsi, selon
eux, pour un résultat obtenu inférieur au résultat attendu, plus la différence entre les
deux sera grande, plus I’utilit¢ diminuera et la déception augmentera. De plus, ils
vont insister sur le caractére fortement subjectif du processus ou tant les attentes

préétablies que le résultat obtenu ont une valeur subjective spécifique pour I’individu.

Ces théories ont été testées empiriquement par plusieurs chercheurs. van Dijk, W. W.
et van der Pligt (1997)ainsi que van Dijk, W. W. et Zeelenberg (2002a)ont ainsi
validé la théorie de Bell (1985)a savoir que la déception est plus forte quand on pense

avoir une bonne probabilité d’obtenir le résultat escompté. van Dijk, W. W. et van der
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Pligt (1997)ont par contre noté que I’ampleur de la différence entre le résultat obtenu
et celui attendu avait peu d’effet sur la déception.Cependant, si ’ampleur de la
différence ne joue pas un role prépondérant, ils ont remarqué que la déception pouvait
devenir plus forte & mesure que le résultat attendu, mais non obtenu augmentait. Bell
(1985)avaiten effet également émis comme hypothése que la déception serait d’autant

plus forte que les attentes sont élevées.

Si Bell (1985)et Loomes et Sugden (1986)semblent a priori s’entendre sur la
définition fondamentale, de la déception, la notion d’« attente préexistante » qui sert a
la comparaison avec le résultat obtenu,demeure problématique. En effet, pour
plusieurs chercheurs, elle apparait comme trop restrictive. Bell (1985)a ainsi fait
remarquer que la notion d’attente préétablie et fixe ne permettrait pas d’expliquer
certains comportements, comme le fait qu’un résultat obtenu supérieur aux attentes
pourrait également générer un sentiment de déception si le contexte change. Par
exemple, une prime de 500 $ peut étre supérieure aux attentes d’un individu, mais se
révéler décevante s’il apprend que son collégue a regu le double. Donc le changement

du contexte entrainerait une modification de ’attente.

Certains auteurs (Anderson et Sullivan, 1993; Inman et al., 1997)ont pris en compte
cette idée en développant la notion de I’évaluation post-choix : ils se sont intéressés
aux effetsde la nouvelle information venant confirmer ou infirmer un choix déja fait,

et donc changeant le contexte initial du choix, sur la satisfaction d’un individu.

Pour d’autres chercheurs (Delquié¢ et Cillo, 2006a), la déception serait plutdt le
résultat d’une comparaison entre le résultat obtenu et le résultat qu’un individu aurait
pu obtenir si la situation avait été différente, car selon eux, tous les résultats potentiels

peuvent agir de la méme maniére qu’une attente. Leur modéle de la déception permet
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donc de prendre en compte des comportements plus diversifiés menant au méme

résultat, a savoir un sentiment de déception.

4 Nouvelles
informations:
chahgement du

c%:texte

Figure 2 - Synthése de la revue de littérature - La théorie de la déception
dans 'analyse décisionnelle

Ces théories sont tres intéressantes, car elles permettent une meilleure compréhension
des éléments déclencheurs de la déception. Cependant, ces études sont focalisées sur
les processus de décision et testent essentiellement des systémes probabilistes de
loterie (Bell, 1985; Delquié et Cillo, 2006a, 2006b; Gul, 1991; Inman et al., 1997; Jia
et al., 2001) ou de pari (Loomes et Sugden, 1986, 1987). De plus,l'objet de ces études
n’est pas de fournir une meilleure compréhension de I’émotion déception, mais plut6t
du processus de décision et de ses conséquences. De ce fait, aucune recherche dans ce
domaine ne s’intéresse particuliérement a la déception en tant qu’émotion. D’autre

part, si la recherche en théorie de la décision a continué a prendre en compte la notion
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de déception dans le processus de décision, c’est en considérantuniquement 1’impact
sur les décisions de 1’aversion envers les déceptions(Gill et Prowse, 2012; Gollier et

Muermann, 2010; Gul, 1991).

Les idées développées sur la déception par la théorie de la décision ont par ailleurs,
¢té reprises et développées par les chercheurs du champ de la psychologie, pour qui

les émotions sont un sujet de recherche de longue date.

1.2 Larecherche sur 1’émotion « déception » en psychologie

1.2.1 Lathéorie des émotions

La recherche en psychologie s’est intéressée aux différentes émotions a travers la
théorie des émotions (Frijda et al., 1989; Ortony et al., 1990; Rusinek, 2004). Cette
théorie cherche principalement a identifier ce qui distingue une expérience
émotionnelle d’un autre type d’expérience, mais aussi ce qui distingue 1’expérience
d’une émotion de celle d’une autre émotion (Frijda et al., 1989). L’émotion est alors
considérée comme quelque chose qui nous fait réagir de fagon précipitée et non
réfléchie, comme un réflexe (Rusinek, 2004). Elle générerait ainsi des comportements
adaptés a certaines situations, des réponses rapides et non conscientes ayant pour
objectif d’alerter 1’organisme qui va alors focaliser son attention sur la cause de cette

alerte (Luminet, 2008; Rusinek, 2004). De plus, une émotion implique toujours une
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relation a un objet précis : selon Frijda (1986), la notion d’intentionnalité est ainsi au

centre des caractéristiques de 1’émotion.

Plus précisément, 1’émotion dans la théorie des émotions est considérée comme un
systéme a trois composantes(Frijda, 1986) : les réactions physiologiques, les réactions
comportementales et expressives, et les réactions cognitives et expérientielles. Les
réactions physiologiques font référence aux changements du rythme cardiaque, de la
pression sanguine ou de la température corporelle, par exemple. Les réactions
comportementales et expressives concernent I’expression faciale, la voix, les gestes
ou encore la posture qui reflétent les expériences émotionnelles. Les réactions
cognitives et expérientielles sont constituées pour leur part del’évaluation cognitive
(cognitive appraisals), de la préparation a 1’action (action readiness ou tendencies) et
de symptdmes spécifiques associés a I’émotion. Lors d’une expérience émotionnelle,
I’individu évaluerait ainsi un événement en fonction de la pertinence de son role dans
’atteinte d’objectifs qui sont importants pour lui. L’individu expérimentant une
émotion serait ensuite mis dans un état spécifique de préparation a 1’action dans
lequel il concentretoute son attention sur les fagcons de répondre a 1’événement.
Finalement, chaque expérience émotionnelle s’accompagnerait de changements
corporels et de manifestations comportementales symptomatiques d’une émotion
spécifique. La cognition est donc un des éléments majeurs de 1’expérience
émotionnelle, car elle se retrouve tant dans 1’évaluation de 1’événement que dans
I’interprétation du contexte (Sander et Scherer, 2009). Cette derniére composante est
ainsi la dimension principalement étudiée par les chercheurs en théorie des émotions

(Luminet, 2008).
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1.2.2 L’approche de I’évaluation cognitive des émotions

La principale approche utilisée pour étudier la déception dans ce champ de recherche
est 1’évaluation cognitive des émotions (Luminet, 2008; Sander et Scherer, 2009)qui
permet de différencier les émotions entre elles. Cette théorie cherche essentiellement
a expliquer la fagon dont la perception des individus de leur environnement, c’est-a-
dire leur interprétation de la réalité, les ameéne a expérimenter des
émotionsspécifiques (Ortony ef al., 1990). Les deux processus essentiels de cette

approche sont 1’évaluation cognitive et la tendance a 1’action(Luminet, 2008).

Ortony et al. (1990) ont ainsi établi une structure théorique globale des types
d’émotions en fonction des différents cas d’évaluation cognitive, suite a la réaction
intrinséquement positive ou négative face aux aspects d’un objet, aux conséquences

d’un événement ou aux actions d’une personne.
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Figure 2.1. Global structure of emotion types,

Figure 3 - The Cognitive Structure of Emotions

Par exemple, selon Ortony et al. (1990), la déception serait théoriquement issue d’une
réaction négative a4 un événement déplaisant, dont les conséquences seraient
importantes pour I’individu. A cela s’ajoutent des chances de succés conséquentes
ayant généré de I’espoir auprés de 1’individu. L’infirmation de cet espoir créerait
alors une déception, d’autant plus forte que le degré de désirabilité¢ de I’événement

était élevé.
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Un certain nombre de critéres permettant de déterminer le type d’émotions et son
intensité lors de I’évaluation cognitive ont donc été étudiés. Le tableau 2.1 présente
les deux étudesles plus fréquemment citées concernant les différentes dimensions de
I’évaluation cognitive(van Dijk, W. W. et Zeelenberg, 2002a; van Dijk, W. W. et al.,
2003; Zeelenberg, M. et al., 1998).

- Roseman et al. (1.9-96} ' -"'

17 emotions—- 13 d;mens;ons
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stimulus powerlessness: Less powerful, Somethin'g weak, Easy
_Stlmulus Contro!iabillty Control, Modifiable, Someone could
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Tableau 1. Dimensions de 1'évaluation cognitive des émotions
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Frijda et al. (1989)ont ainsi étudiétrente-deux émotions, dont la déception. Les
dimensions les plus marquantes pour la déception sont le fait que 1’événement
déclencheur de la déception est considéré comme un obstacle pour I’atteinte des
objectifs de I’individu, qu’il n’était pas prévu et qu’il est arrivé soudainement, alors
que l’atteinte des objectifs semblait plutdt évidente et prévisible. La déception serait
également marquée par le fait que I’événement déclencheura affecté personnellement
I’individu, qu’il pergoit qu’il n’a aucun contrdle sur la situation et ne peut donc la
modifier, que la responsabilité de 1’événement incombe a quelqu’un d’autre.
Finalement, la déception est aussi associée au fait que I’individu n’est pas habitué a
ce genre d’événements.Frijda er al. (1989)ont également étudié les modes de
tendances a I’action pour ces trente-deux émotions. Cependant, ils ont remarqué que
pour certaines émotions dites « complexes » comme la déception, ces modes seraient
peu caractéristiques. La déception est ainsi uniquement caractérisée parle désir que
I’événement n’ait pas eu lieu, disparaisseet la volonté d’étre plus attentif, de chercher
a comprendre et a observer I’événement.Si la déception n’a pas fait partie des
émotions étudiées directement par Roseman et al. (1996), plusieurs auteurs ont
toutefois utilisé certaines de leurs mesures pour I’étudier. Par exemple, van Dijk, W.
W. et Zeelenberg (2002a) ont utilisé neuf dimensions de Roseman et al. (1996) pour
comparer les processus d’évaluation cognitive de la déception et du regret. La
déception selon cette étude, serait donc caractérisée par le fait que 1’événement était
inattendu, causé par quelqu’un d’autre ou par des circonstances en dehors de tout
contrdle, et que ’individu se sent impuissant face a cet événement et incapable de
contrdler ou d’influencer 1’événement. La déception serait également associée au fait
de vouloir garder quelque chose de positif, plutét que de se débarrasser de quelque
chose de négatif. Finalement, cette émotion serait marquée par une probabilité élevée
d’obtenir un résultat attendu, ainsi que par le fait que I’individu dégu se considére

comme étant moralement juste dans le cadre del’événement.



21

Plusieurs recherches se sont intéressées exclusivement a 1’émotion« déception » et ont
pour cela intégré les idées de la théorie de la décision et de la théorie de la déception
a la théorie de I’évaluation cognitive des émotions(van Dijk, W. W. et Zeelenberg,
2002a; van Dijk, W. W. et al., 1999, 2003; Zeelenberg et Pieters, 1999; Zeelenberg,
M. et al., 1998).

Ces recherches s’appuient ainsi sur les deux théories pour définir cette notion : la
déception serait issue de 1’insatisfaction créée parun événement empéchant 1’atteinte
d’objectifsimportants pour I’individu, suite & une comparaison entre le résultat ainsi
obtenu et celui qu’il aurait pu obtenir si la situation avait été différente(Ortony et al.,

1990; van Dijk, W. W. et Zeelenberg, 2002a; Zeelenberg, M. et al., 1998).

L’émotion « déception » a souvent été étudiée en comparaison avec celle du regret.
Ces deux émotions étant trés proches, leurs similarités ont poussé de nombreux
auteurs (Marcatto et Ferrante, 2008; van Dijk, W. W. et Zeelenberg, 2002a; van Dijk,
W. W. et al., 1999; Zeelenberg et Pieters, 1999, 2004; Zeelenberg, M. et al., 1998;
Zeelenberg, Marcel et al., 1998)a les différencier clairement grace a la théorie de
I’évaluation cognitive, afin d’approfondir la compréhension des deux émotions.
Selon(Zeelenberg, M. et al., 1998), le regret et la déception ont ainsi en commun
d’étre tous deux ressentis quand le résultat d’une décision n’est pas favorable, et de le
comparer a « ce qui aurait pu &tre » si les choses avaient été différentes. Par contre,
I’attribution de la responsabilité du résultat serait interne pour le regret, mais externe
pour la déception (Frijda er al., 1989).Ainsi, alors qu’une déception pousserait a
chercher une explication, & comprendre et porter une attention particuliere a
I’événement, le regret serait plutdt associé a une focalisation sur les propres actions
de I’individu, son réle joué dans 1’événement et ses erreurs (Zeelenberg, M. et al.,
1998).
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Selon la théorie de la déception développée dans le cadre de la théorie de la décision,
la déception serait causée par un résultat négatif faisant suite a une décision. van Dijk,
W. W. et al. (1999)ont cherché & approfondir cette idée en identifiant le fait qu’une
émotion négative peut étre le résultat de deux situations négatives différentes :
I’absence d’un résultat positif (« ne pas avoir ce que I’on veut ») opposé a la présence
d’un résultat négatif (« avoir ce que I’on ne veut pas»). Ils ont ainsi démontré
empiriquement que la déception, a cause de son lien avec I’espoir, le désir et les
promesses, serait plus souvent causée par I’absence d’un résultat positif que par la

présence d’un résultat négatif.

L’émotion « déception » est donc généralement considérée comme ayant pour origine
un résultat évalué négativement. Cependant, selon van Dijk, W. W. et Zeelenberg
(2002b), cette définition mériterait d’€tre €largie, car les actions d’un
individupourraient aussi engendrer de la déception quand par exemple, un ami vous
trahit ou lorsqu’un collégue lance des rumeurs a votre sujet...La déception pourrait
donc selon eux étre liée a deux expériences émotionnelles différentes ayant des
causes et des conséquences différentes. Ainsi, alors que la déception associée a un
résultat aurait des implications plus tournées sur I’individu méme, la déception
associée a une personne serait liée a un contexte plus social, car issue d’une
interaction entre des individus. De plus, la déception associée a un résultat serait une
émotion fondée sur un événement, donc concentrée sur cet événement et ses
conséquences, alors que la déception associée a un individu serait fondée sur un

individu, ses actions et la relation existante.

Plusieurs auteurs se sont par ailleurs intéressés a ce qui pouvait intensifier ou non le
sentiment de déception.Selon Sonnemans et Frijda (1995), le degré d’intensité d’une

émotion serait fonction de quatre facteurs : des préoccupations des individus, de
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I’évaluation de I’événement, du degré de régulation et des prédispositions
personnelles. Les préoccupations des individus renvoient aux aspects de la vie qui
sont particuliérement importants, comme la liberté, le respect, la justice, etc.
L’évaluation des individus s’appuie sur le processus cognitif d’évaluation des
événements et dépendrait essentiellement des efforts anticipés, de I’expérience
d’événements similaires, de 1’implication du bien-étre d’autres personnes, de la
sensation d’irréel, de la certitude du résultat et du degré de blame ou de mérite que
I’individu accorde & 1’agent responsable. La régulation fait référence aux tentatives de
I’individu pour diminuer les effets de 1’émotion. Finalement, les prédispositions
personnelles regroupent les différences entre les individus, et ne joueraient qu’un réle
limité en tant que déterminant de I’intensité émotionnelle. L’étude de 1’évaluation de
I’événement sur la déception a fait ressortir que la déception serait d’autant plus
intense que 1’individu n’a jamais fait face a un événement similaire auparavant, que le
bien-étre d’autres personnes serait concerné par 1’événement, que 1’événement a
semblé irréel et que les agents responsables sont largement & bldmer pour

I’événement (Sonnemans et Frijda, 1995).

En s’appuyant sur les travaux de Bell (1985)sur la théorie de la déception, van Dijk,
W. W. et van der Pligt (1997) ont ainsi validé empiriquement 1’impact d’une forte
probabilité de succés sur la déception. van Dijk, W. W. et al. (1999) ont pour leur part
confirmé ’influence de la désirabilité du résultat, ainsi que le role de I’effort investi
(que celui-ci soit instrumental ou non a 1’augmentation de la probabilité de succes)

sur I’intensité de la déception.

Les conséquences de la déception sur le comportement des individus ont également
été étudiées. Zeelenberg et Pieters (2004)se sont ainsi intéressés aux effets directs et

spécifiques de la déception sur certaines réponses comportementales, par rapport a
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ceux liés au regret. Ils ont remarquéqu’un individu dégu attribuant la responsabilité de
sa déception a d’autres que lui, la déception pouvait ainsi étre associée au fait de se
plaindre, deverbaliser et d’échanger & propos de I’événement et la volonté de changer
ce qui peut étre changé, mais aurait peu de lienavec le comportement d’inertie. Pour
sa part,la notion de regret influencerait principalement les comportements d’inertie et

de verbalisation.

La déception pourrait également générer de la colére ou de la tristesse selon Levine
(1996) : la tristesse pourrait se développer si 1’individu pense que les objectifs
initiaux ne peuvent pas étre réinstaurés, alors que la colére surgirait si I’individu
pense que ces objectifs pourraient étre rétablis, mais que rien n’est fait pour cela. De
plus, les gens se mettent en colére quand ils pensent que quelqu’un leur a nui,
intentionnellement ou non, alors que la tristesse est plutdt associée a 1’idée que les
circonstances a 1’origine de 1’événement ne pouvaient étre controlées(Levine, 1996).
L’émergence de la colére ou de la tristesse dépendrait donc fortement de 1’attribution
de motifs spécifiques a I’agent identifi€é comme responsable de 1’événement.Les
comportements et stratégies de défense accompagnant la déception découleraient
ensuite de 1’émotion qui lui serait associée, colére ou tristesse(Levine, 1996). La
tristesse inciterait 1’individu & modifier ou abandonner ses objectifs, ainsi qu’a se
retirer. La colére pour sa part pousserait ’individu & se battre pour rétablir ses
objectifs(Levine, 1996).
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Figure 4 - Synthése de la revue de littérature

- La déception dans 1’évaluation cognitive des émotions

1.2.3 L’approche de la pensée contrefactuelle

Zeelenberg, Marcel et al. (1998) se sont particulierement intéressés a 1’hypothése
développée dans la théorie de la déception et du regret en théorie de la décisionselon
laquelle les individus ont une connaissance précise de toutes les actions possibles et
de leurs résultats pour tous les types de situations possibles. Cette connaissance
permettraitalors une comparaison avec le résultat obtenu générant ainsi de la
déception ou du regret. Selon les chercheurs, cette connaissance ne peut étre compléte

dans la réalité, mais les individus peuvent imaginer des actions, des résultats et des
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situations potentiels auxquels comparer leur résultat. L’approchede la pensée
contrefactuelle s’appuie en effet sur I’idée que face a un résultat, les individus vont
imaginer des solutions alternatives a celle existante (Zeelenberg, Marcel et al., 1998).
Ces solutions alternatives peuvent étre ascendantes ou descendantes : les pensées
contrefactuelles ascendantes sont celles qui imaginent de meilleurs résultats que celui
obtenu, alors que les pensées contrefactuelles descendantes imaginent des situations
bien pires (Mandel, 2003). La déception serait donc associée a des pensées
contrefactuelles ascendantes (Mandel, 2003), et plus particulierement, a des
simulations modifiant la situation, alors que le regret serait associé¢ a des pensées
contrefactuelles modifiant le comportement(Marcatto et Ferrante, 2008; Zeelenberg,
Marcel et al., 1998). Les simulations liées a la déception viseraient ainsi & modifier
des aspects incontrdlables de I’événement comme I’environnement ou le caractere de
I’individu, alors que celles liées au regret concerneraient plutdt les aspects

contrdlables par 1’individu comme ses actions ou ses comportements (Zeelenberg,
Marcel et al., 1998).

1.2.4 L’approche psychanalytique

Clancy et al. (2012) se sont appuyés sur la théorie de la relation d’objet de Mélanie
Klein (1975, selon Clancy et al., 2012, p. 521), car selon eux, la déception existerait
uniquement dans la relation aux autres. Leur recherche leur a permis d’identifier en
premier lieuque toute déception serait vue comme une menace potentielle pour
’organisation et que donc son expression publique serait faite avec précaution. La
déception serait alors soit cachée, soit exprimée par de la colere. De plus, la déception
serait contrainte par des sentiments conflictuels comme le fait de devoir reconnaitre
un échec dans une organisation ou seule la réussite est reconnue, ou encore le fait de
devoir maintenir des sentiments positifs vis-a-vis de I’organisation pour continuer a y

travailler.
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1.2.5 L’approche de la psychologie sociale

Plusieurs chercheurs ont étudié la déception dans un cadre d’une négociation ou deux
individus, ayant plus ou moins de pouvoir, vont discuter afin d’obtenir le meilleur

échange possible.

Ainsi, Lelieveld ef al. (2011) ont étudié ’impact de la colére et de la déception d’un
individu sur son interlocuteur, lors d’une négociation, et ont observé les
modifications de réaction de I’interlocuteur si la colére ou la déception est orientée
vers ’offre ou vers l’interlocuteur. Ainsi, selon eux, la déception d’un individu
entrainerait des concessions de la part de son interlocuteur uniquement quand cette
déception est dirigée vers I’interlocuteur, car ce type de déception générerait de la
culpabilité : pour ne pas se sentir inconfortables envers eux-mémes, les gens
préféreraient donc réduire la déception de leur interlocuteur. La déception étant
associée a une certaine faiblesse liée a I’absence de contrdle, les limites d’un individu
décu pourraient étre pergues comme basses. Cela pourrait alors entrainer des offres
basses quand les individus ne ressentent pas de culpabilité, c’est-a-dire quand la

déception serait dirigée vers 1’offre (Lelieveld et al., 2011).

Dans une autre étude, Lelieveld et al. (2012) ont étudié I’impact du pouvoir dans le
cadre d’une négociation, et en particulier la réaction d’un individu face a la colére ou
la déception de son interlocuteur négociateur. Ils ont ainsi déterminé que le pouvoir
des individus en situation de négociation influencerait la réponse des interlocuteurs

confrontés a de la colére, mais non face & de la déception.

Certaines études en psychologie sociale traitent de déception de maniére plus vague,
et leurs recherches sont en fait centrées sur les affects. Leur utilisationdu terme
déception fait ressortir alors des problémes de définition. Par exemple, Tykocinski
(2001)s’intéresse aux tactiques pour réguler les humeurs face a des événements

déplaisants. Selon lui, les gens vont modifier leur perception de la probabilité de
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certains événements aprés coup, afin de les rendre plus inévitables, et donc d’étre
moins dégus. Cependant, la déception est censée étre d’une part associée a un
événement inattendu. D’autre part, le scénario testé par 1’étude rend le héros en partie
responsable de son échec, ce qui ne correspond pas non plus aux définitions de la

déception.

De la méme maniére, les études sur la théorie de la décision affective (Decision affect
theory) intégrent la théorie de la déception développée par Bell (1985) a I’étude des
affectspour étudier les réponses émotionnelles suite a une prise de décision (Mellers
et al., 1997). Par exemple, Mellers et al. (1997) analysent les effets de la déception a
partir des sentiments négatifs associés & une opportunité de gain ratée. Shepperd et
McNulty (2002) se sont intéresséspour leur part, aux conséquences des résultats
prévus et imprévus dans la prise de décision et ont proposé que des pertes imprévues
seraient plus décevantes que des pertes prévues. Cependant, leur étude demeure

également au niveau des affects négatifs et positifs uniquement.

La grande majorité des articles étudiéssur la déception en psychologie est fondée sur
des études empiriques organisées autour de scénarios génériques. Toutes ces études
s’intéressent donc a la déception dans un cadre général et ne cherchent pas a étudier
les effets spécifiques liés aux caractéristiques de 1’environnement, comme celui du
lieu de travail, sur la déception.A part I’article de Clancy et al. (2012), aucune de ces
recherches ne porte & notre connaissance, sur le milieu organisationnel, contrairement
a ce qui nous intéresse ici. Le chapitre suivant permet donc de comprendre comment
les émotions, et en particulier la déception, sont étudiées dans les sciences de

I’organisation.
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1.3 L’émotion « déception » dans la recherche en sciences de gestion sur les
émotions

Plusieurs chercheurs se sont intéressés a 1’étude des émotions sur le lieu de travail dés
les années 1930 comme Hersey, en 1932 et Roethlisberger et Dickson, en 1939, et ont
fait ressortir 1’influence notable des émotions au travail (Brief et Weiss, 2002).
Cependant, apres la profusion de travaux dans ce domaine dans les années 1930,

I’étude des émotions au travail n’a connu un regain d’intérét qu’a partir des années
1990.

Cette longue période transitoire peut s’expliquer par I’importance prise alors par les
courants cognitiviste et behavioriste qui imposaient un point de vue rationnel aux
analyses et percevaient les émotions comme des comportements inappropriés, en
particulier dans le monde du travail (Ashforth et Humphrey, 1995; Sander et Scherer,
2009). Plusieurs études a cette époque ont ainsi présenté les émotions comme
I’« antithése de la rationalité », contribuant a créer une vision péjorative des émotions
(Ashforth et Humphrey, 1995, p. 2). Les émotions ont donc longtemps été
considérées comme des expériences personnelles & contrdler et & réguler de manicre
privée (Ashforth et Humphrey, 1995; Sander et Scherer, 2009).Durant cette période-
13, il y a tout de méme eu des recherches sur la satisfaction au travail, mais le concept
était plus étudié comme une attitude, que comme une émotion issue d’une évaluation
cognitive (Sander et Scherer, 2009). A partir des années 1990, les ouvrages et articles
considérant I’influence des émotions dans le contexte du travail et de 1’organisation

se sont multipli€s, générant ainsi un changement de paradigme selon Barsade et al.
(2003).

Selon Ashkanasy et Humphrey (2011), la recherche sur les émotions au travail est de
nos jours organisée autour de 5 différents niveaux d’analyse : 1’étude de I’individu,

I’étude des relations entre les individus, celle des relations dyadiques, celle des
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relations entre un leader et ses équipes, et le niveau de 1’organisation en général. Au
niveau de I’individu, ou se situe notre étude, les recherches portent essentiellement

sur la théorie des événements affectifs (Ashkanasy et Humphrey, 2011).

1.3.1 La théorie des événements affectifs

La théorie des événements affectifs proposée par Weiss et Cropanzano (1996)a pour
objectif de faciliter 1’étude des émotions dans un milieu organisationnel. Elle s’appuie
sur 1’évaluation cognitive pour avancer que ce sont des événements sur le lieu de
travail qui, une fois évalués, vont créer des réactions émotionnelles. Ces expériences
affectives peuvent étre des émotions regroupées comme des humeurs, et vont ainsi
influencer les attitudes et comportements des employés, dépendamment de leurs

dispositions affectives et des facteurs contextuels de I’environnement organisationnel.

Waork ,.
Environment Judgment
Features Driven

| | Affective Reactions
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Figure 5. Weiss et Cropanzano (1996, p. 12),

Affective events theory: macro structure.
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La recherche a été€ prolifique sur ce domaine. Par exemple, en s’appuyant sur cette
théorie, Basch et Fisher (2000) ont identifié les principales sources d’émotions
positives et négatives. Ainsi, on trouverait a 1’origine d’émotions négatives dans un
cadre organisationnel, les actions des collégues, les actions des supérieurs et de

I’encadrement et les problémes liés a la tache.

Cependant, Gooty ef al. (2009) ont remarqué qu’une grande majorité d’articles
publiés dans le domaine ne définissaient pas explicitement la notion d’émotion qu’ils

utilisaient.

De plus, dans beaucoup d’articles utilisant cette théorie, les différents concepts de
champ de I’émotion sont souvent utilisés de maniére interchangeable(Barsade et al.,
2003; Brief et Weiss, 2002; Sander et Scherer, 2009).Ashforth et Humphrey (1995)
considérent ainsi I’émotion comme un état de ressenti subjectif qui inclut autant les
émotions basiques que les émotions sociales, ainsi que des construits similaires
comme |’affect, les sentiments ou les humeurs. Cette assimilation des différents
construits pose des problémes de définition considérables (Barsade et al., 2003; Brief
et Weiss, 2002; Sander et Scherer, 2009).

1.3.2 Lanotion de déception dans la recherche en sciences de gestion sur les
émotions

Quelques études organisationnelles sur les émotions au travail se sont intéressées de

maniére indirectea la notion de déception.

Morrison et Robinson (1997) ont ainsi focalisé leur recherche sur la violation du
contrat psychologique qui serait une expérience affective et émotionnelle de

déception, frustration, colére et ressentiment, qui pourrait résulter de la perception de
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rupture de contrat psychologique et des circonstances qui I’entourent (Morrison et
Robinson, 1997, p. 242).Le contrat psychologique est un phénomeéne basé sur un
ensemble de promesses organisationnelles pergues par I’employé et par un sentiment
d’obligation en retour de ces promesses tenues par 1’organisation (Rousseau, 1989;
Rousseau et al., 2014). 11 permet de mieux comprendre les attentes et les obligations
écrites et non écrites de I’employé et de son organisation (Guest, 2004). Par contre, si
I’employé pergoit que son organisation ne tient pas ses promesses et ne remplit pas
ses obligations, alors le contrat psychologique est per¢u comme étant rompu (Zhao et
al., 2007). Les perceptions de rupture entraineraient selon Robinson et Wolfe
Morrison (2000), des sentiments de violations du contrat psychologique, sous
certaines conditions, comme suite a une perception d’injustice ou & une promesse

volontairementnon tenue de la part de ’employeur.

Zhao et al. (2007)dans leur méta-analyse, se sont intéressés aux effets de la rupture de
contrat psychologique sur les affects. Ils vont considérer la rupture du contrat de
travail comme un événement émotionnel négatif qui pourrait entrainer des réactions
affectives comme des sentiments de violation du contrat psychologique ou de la
méfiance. Selon leur recherche, ces affects seraient fortement corrélés a la rupture de
contrat de travail et joueraient un réle de médiateurs entre la rupture de contrat
psychologique et certaines attitudes au travail, comme 1’engagement organisationnel,

’intention de quitter ou la satisfaction au travail.

Par contre, la relation entre la rupture de contrat psychologique et les émotions
discretes des employés n’a mérité que peu d’attention pour I’instant (Coyle-Shapiro et
Parzefall, 2005). Cela pourrait étre dii au fait que le contrat psychologique s’intéresse
tant & D’employé qu’a I’employeur, qui sont les deux acteurs de la relation
contractuelle, et ne considére donc pas exclusivement la perspective de 1’employé
(Coyle-Shapiro et Parzefall, 2005). De plus, selon Rousseau et al. (2014, p. 20), «la

déception est une attente qui n’a pas été satisfaite et non une rupture de contrat. Les
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attentes non remplies créent de I’insatisfaction et du regret, et suis-je tentée de dire,
rien de plus (a moins qu’elles ne deviennent caractéristiques d’une relation). Mais
les ruptures de contrat ont des conséquences plus sérieuses a cause de l’attente de
comportement qu’elles ont créée. »Ce point de vue allant a I’inverse des recherches
sur la déception observée jusqu’a présent, il fait donc ressortir les différences de
définition des concepts entre les champs de recherche et I’importance d’approfondir

la compréhension du phénomene.

Johnson, G. et Connelly (2014)se sont pour leur part concentrés sur les effets de la
déception et de la colére sur un employé lors d’une situation de feedback. Selon leur
étude, les employés qui faisaient face a de la déception, démontraient 1’émotion
complémentaire qu’est la culpabilité, alors que face a de la colére, les employés
avaient tendance a répondre par de la colére. De plus, la culpabilité engendrée face a
une déception aurait pour résultats des comportements et des attitudes bénéfiques

pour I’individu comme pour I’organisation.

Cette recherche est intéressante, car elle permet de mieux comprendre les impacts que
peut générer cette émotion. Par contre, elle a été faite auprés d’étudiants d’université
répondant & des scénarios tests (Johnson, G. et Connelly, 2014), ce qui souléve un
questionnement concernant ce type d’étude. En effet, Gooty er al. (2009) ont
remarqué que seulement 10 % des études sur les émotions réalisées entre 1990 et
2007, s’appuyaient sur des tests effectués sur le terrain. Or selon Park et al. (2004), il
est important d’étudier les émotions discrétes dans leur contexte, car le contexte peut
les influencer en orientant la fagon dont les gens vont gérer leurs émotions et leurs

comportements.

Les études organisationnelles sur les émotions se sont donc concentrées sur I’affect
ou I’humeur, plut6t que sur les émotions discrétes elles-mémes (Barsade et al., 2003;

Brief et Weiss, 2002; Sander et Scherer, 2009). Les chercheurs auraient en effet,
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tendance a regrouper les émotions dans des dimensions positives et négatives (Gooty
et al., 2009). Cette tendance s’appuie sur I’idée que lors de la premiére évaluation,
celle de la valence de 1’événement, les émotions se regrouperaient d’elles-mémes.
Toutefois, les spécificités de chaque émotion prennent forme lors de la seconde
évaluation (Gooty et al., 2009). Plusieurs auteurs ont donc plaidé pour que les
émotions discrétes soient prises en compte, car leur présence et leurs effets sur les
membres d’une organisation sont irréfutables et leur étude permettrait une meilleure
compréhension des comportements et des mécanismes d’adaptation des individus sur
leur lieu de travail(Ashforth et Humphrey, 1995; Ashkanasy et Humphrey, 2011;
Gooty et al., 2009; Lazarus et Cohen-Charash, 2001).

La majorité des études recensées ici s’appuie sur une définition générale de la notion
de déception, en dehors de la réalité du terrain. Elles considérent en effet la déception
d’une fagon générale, c’est-a-dire qu’elles s’intéressent aux caractéristiques
communes & tous les types de déception, valables en tout lieu et en tout temps
(Bédard, 1999).

Toutefois, méme si les études sur le sujet sont peu nombreuses, il a été prouvé que le
contexte pouvait influencer des attitudes au travail (Maguire, 1983; Wright, 2001),
des valeurs organisationnelles (Weibel, 2007), et méme la perception des émotions
(Barrett et Kensinger, 2010; Barrett e al., 2011; Hareli et al., 2014). 1l est donc
possible que I’expérience de déception soit influencée par son contexte et présente

des caractéristiques différentes de la définitiongénérale de déception.



CHAPITRE II

LE CONTEXTE ORGANISATIONNEL

Ce chapitre a pour objectif d’analyser le contexte organisationnel et de déterminer
plusieurs mécanismes susceptiblesd’influencer I’expérience de déception intense au
travail. Cette démarche de contextualisation s’appuie sur une vision de |’organisation
en tant que systétme d’emprise nous conduisant & identifier les quatre mécanismes
principaux de ce systéme d’emprise,a savoir la servitude volontaire, I’universalité, le

refus de la singularité et le refus de la collectivité.

2.1 L’organisation, un systeme d’emprise

SelonArendt (1994), la société occidentale est depuis longtemps divisée entre la
pensée et I’action. Dans la Gréce Antique, les philosophes révéraient la pensée et
pronaient la réflexion intellectuelle, ou contemplation, loin de toute matérialité. Si
I’action était a I’époque méprisée et reléguée aux esclaves, la situation s’est inversée
de nos jours, et I’action, par le travail, occupe une place prépondérante dans la société
moderne. Le travail est I’activité principale pour la survie de I’espéce (Arendt, 1994).
Pour y avoir accés, les hommes, contraints par « la nécessité de survie » et « I’absence

de moyens propres pour subvenir a [leurs]besoins » se sont mis a vendre leur force de
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travail (Chaignot, 2012, p. 148). Le travail, dans notre société moderne, s’appuie ainsi
sur la notion de servitude volontaire, développée par La Boétie (1549), qui suppose
que des personnes bien que libres par nature, peuvent désirer leur propre servitude et
s’engagent alors & vendre leur force de travail en échange d’une rémunération
(Chaignot, 2012). Cet échange marchand entre le travailleur et son employeur s’est
ensuite contractualisé, ce qui a permis la création du salariat (Chaignot, 2012).
Cependant, si le salariat avait pour objectif initial de protéger les travailleurs contre la
servitude involontaire face aux excés de la révolution industrielle, cela implique
toutefois que le travailleur salarié aujourd’hui est juridiquement subordonné a son
employeur (Chaignot, 2012). Le systéme marchand actuel nécessite donc une certaine

part d’assujettissement volontaire pour exister.

De plus, alors qu’a I’époque de la révolution industrielle, 1’exploitation et la division
des classes étaient visibles et que les affrontements entre patronat et salariés étaient
constants, aujourd’hui, les contraintes sont intériorisées et les conflits sont canalisés
(Pagés et al., 1998). En effet, les firmes ont développé un systéme d’emprise ou les
avantages qu’elles procurent & I’individu l’incitent a accepter sans réserve les
contraintes, voire a les internaliser pour mieux les appliquer (Pageés et al., 1998).
Contrairement a 1’époquede la révolution industrielle, « ’efficacité du systéme ne
repose pas sur son imposition, mais sur I’adhésion des individus concernés par son
application » (Pages et al., 1998, p. 66). On passe alors de 1’obéissance aux ordres a
I’adhésion a une logique et a des régles, ce qui amplifie ’emprise de I’organisation

sur les individus(Pages et al., 1998).

Pour créer un systéme cohérent de contrdle centralisé qui maintient I’implication et
I’investissement de ses employésmalgré les contradictions auxquelles ils font face,
I’organisation s’appuie selon Pages er al. (1998)sur des instances économique,
politique, idéologique et psychologique. L’instance économique correspond aux

avantages, essentiellement financiers, qui facilitent ’acceptation par I’individu d’une
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avantages, essentiellement financiers, qui facilitent ’acceptation par I’individu d’une
charge de travail excessive et des sacrifices qui en découlent. L’instance politique est
constituée des regles qui régissent 1’organisation et que I’individu intériorise pour
pouvoir évoluer au sein de celle-ci. L’instance idéologique fait référence, pour sa part,
a I’adhésion des employés au systeme de valeurs et de représentations de la firme,
alors que I’instance psychologique correspond tant a 1’angoisse qu’au plaisir associés
au travail par I’individu. L’organisation développe donc des politiques qui sécurisent
et protégent, mais aussi enchainent les individus a 1’organisation et a des satisfactions

matérielles (Pagés et al., 1998).

2.2 L’universalité, un mécanisme d’emprise

Les sociétés occidentales sont aujourd’hui marquées par 1’hégémonie de
’universalité(Ledoux-Wlodarczyk, 2012). En effet, comme le confirme Morin (2008,
p. 2138), «les idées universalistes se sont développées dans le sillage des
développements  économiques et des techniques de communication ».
L’universalisme est « une caractéristique des sociétés individualistes dans lesquelles
les normes et les reégles de comportements sont valables pour tous» (Waxin et
Barmeyer, 2008, p. 80). La culture universaliste favorise ainsi le centralisme, la
structure et 1’égalité, et ne tolére pas les exceptions (Waxin et Barmeyer, 2008). Le
principe d’universalité est considéré comme une valeur fondamentale de la société
moderne et de la mondialisation (Ledoux-Wlodarczyk, 2012). La servitude volontaire
en est un des piliers fondateurs, car de nos jours, la grande majorité des relations de

travail au sein des organisations s’appuie sur cette notion.
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Dans D’organisation, ’universalité se traduit aussi par des pratiques de gestion
reposant sur 1’idée que certains comportements peuvent étre percus comme universels,
et qu’il est possible de les réguler pour obtenir une meilleure performance (Arcand et
al., 2004). En effet, par exemple, la perception de justice des salariés aurait un
« impact universel sur les comportements au travail »(Nadisic et Steiner, 2010).
L’approche universaliste postule également qu’il existe des pratiques universelles,
des « best practices », permettant d’accroitre la performance organisationnelle et ce

peu importe le contexte organisationnel (Arcand ef al., 2004).

Avec sa « vocation a uniformiser les pratiques de gestion », cette approche « induit la
généralisation d’une véritable idéologie (...) de la pensée unique liée au fait que 1’on
ne peut faire autrement, et par extension, que I’on ne peut méme penser autrement
que conformément » (Pesqueux, 2000, p. 2). Cette approche de gestion apparait donc
comme une caractéristique de I’emprise psychique organisationnelle. L’emprise
psychique s’appuie ainsi sur certains aspects universels de I’humanité. Selon Morin
(2008, p. 1930), « tous les humains ont en commun les traits qui font I’humanité de
I’humanité », par exemple le langage ou 1’unité affective. Les différences culturelles
peuvent altérer leur compréhension ou leur expression, mais comme le langage, les
principales grandes émotions possédent des caractéristiques universelles (Morin,
2008).

Cependant, comme le mentionne Morin (2008, p. 2086), « le déferlement techno-
économique devenu homogénéisant, tend a éliminer mille diversités ». L universalité
dans les organisations s’oppose & 1’hétérogénéité, au particularisme, et donc au fait de
reconnaitre 1’existence de singularités ou de collectivités au travail. Ce refus
institutionnel prend forme originellement par la dissociation entre la pensée et

’action au sein des organisations.
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2.3 La séparation pensée/action au sein de I’organisation

La dissociation entre ’action et la pensée dans les organisationsétaittrées marquée a
I’époque de la révolution industrielle dont I’embléme est la chaine de production de
biens de consommation ou les travailleurs suivent mécaniquement les instructions
prescrites dans leur contrat de travail (Arendt, 1994). La pensée n’existe alors que
dans les hautes sphéres de 1’organisation qui, pour atteindre des sommets d’efficacité,
vont étudier et analyser des organisations du travail ou chaque activité est décrite en
détail, mesurée pour pouvoir étre contrlée, évaluée et améliorée si nécessaire
(Dejours, 2003). Le travail est ainsi congu loin du réel, s’appuyant sur 1’hypothése
que I’on peut « penser le travail sans le faire et bien le faire sans le penser » (Dujarier,
2012, p. 119).

Aujourd’hui encore, cette dissociation existe dans l’organisation entre ceux qui
pensent le travail et le prescrivent, et ceux qui le réalisent : il existe méme souvent
une séparation géographique au sein des organisations, entre ceux qui définissent le

travail et ceux qui I’exécutent (Dujarier, 2012).

Ce travail prescrit est trés éloigné du travail réel (Dejours, 1998). En effet,selon
Arendt (1994), le travail ne peut étre en contact avec la réalité que s’il intégre I’ceuvre
et I’action. Selon cet auteur, le travail ne posséde rien de spécifiquement humain tant
que l’individu qui travaille est interchangeable et que ses agissements sont
mécaniques. L’objectif du travail est la survie de I’espece et I’individu en tant que tel
n’existe pas. Par contre, au travers de I’ceuvre, ’homme fait le lien entre 1’activité et
la pensée. Il impose ainsi sa marque, sa singularité, lorsqu’il fabrique des objets faits
pour durer et non des produits de consommation. Mais ’homme face au travail
comme face a I’ceuvre est seul. En effet, dans le monde de I’ceuvre, I’homme est

d’abord en relation avec 1’objet qu’il crée. C’est alors par 1’action que la relation aux
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autres se crée et que I’homme prend sa place dans le monde réel. L’action nous met

en relation avec la « pluralité humaine » (Arendt, 1994, p. 231), avec la collectivité.

Méme si penser sans agir correspond a s’exclure du monde réel et améne a
développer des théses sans contingentement, et donc inapplicables dans la réalité
(Arendt, 1994), les organisations concentrent leur attention sur le travail prescrit et
refusent de reconnaitre le travail réel(Dejours, 1998)puisqu’a défaut leur systéme de
regles perdrait en crédibilité (Pages et al., 1998, p. 75). Ce refus signifie alors la
négation de D’existence de I’ceuvre et de ’action, c’est-a-dire de la singularité de

I’individu et de la collectivité dans le travail.

2.4 Le refus par I’organisation de considérer I’individu dans sa singularité

Le travail prescrit s’est développé a partir d’un environnement idéal, avec « des
personnels aux comportements idéaux, voire surhumains », dans des conditions de
travail idéales (Dujarier, 2012, p. 119). Ce type de travail s’appuie sur I’hypothése
que tout est « supposé étre adapté et fonctionner parfaitement » (Dujarier, 2012, p.
119).

Le refus d’admettre 1’existence de la singularité de 1’individu dans son travail est
particuliérement visible au travers du processus d’évaluation des performances, qui
est basé sur ce travail prescrit idéalisé et qui mesure, contrdle et reconnait le travail

des employés.
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En effet, tous les dispositifs d’évaluation de la société moderne se focalisent sur des
aspects prescrits ou idéalisés du travail. La logique dominante derri¢re 1’évaluation et
qui régit I’organisation est que « tout en ce monde est mesurable » et que « tout ce qui
ne I’est pas est faux, irrationnel » (Dejours et Bouniol, 2012, p. 26). L’homme est
alors considéré comme « une ressource qui doit étre productive et rentable », et son
travail y est « une variable ajustable » en fonction des exigences de gestion (de
Gaulejac et Mercier, 2012, p. 40). L’activité¢ des travailleurs est « constamment
mesurée (...) pour dresser un tableau systématique de leurs performances avec des
critéres qui mettent en avant le résultat plutdt que les moyens, la rentabilité plutét que
la qualité du service rendu, la productivité¢ plutét que la valeur que les salariés
attachent a leur production » (de Gaulejac et Mercier, 2012, p. 43). L’évaluation a
pour objectif de comparer les résultats obtenus a ceux préétablis et de calculer
Iefficacité et les cofits de fonctionnement de chaque poste (de Gaulejac et Mercier,
2012). Par exemple, I’évaluation de la qualité¢ dans une démarche organisationnelle de
qualité totale ne s’intéresse pas a la qualité du travail, mais au produit fini: ce
dispositif fait ainsi passer «le résultat avant le travail et non pas apres ce
dernier »(Dejours, 2003, p. 38). L’évaluation des performances va se concentrer sur
des résultats quantitatifs obtenus, méme si cela met en péril la qualit¢é du
travail(Dejours, 2003), surtout quand il s’appuie réguliérement sur une
méconnaissance des postes a évaluer(Dejours, 2003; Dujarier, 2012). L’évaluation
des compétences, qui aurait pu permettre la prise en compte des spécificités des
travailleurs, se heurte pour sa part, 4 la méme méconnaissance du travail réel et a
tendance a dériver « vers 1’évaluation de la personne et non du travail proprement
dit » (Dejours, 2003, p. 36). Les prescriptions idéales obligent donc I’individu a faire
comme s’il était possible de les réaliser, normalisant alors 1’exigence du « toujours

plus » (de Gaulejac et Mercier, 2012).
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Pour atteindre ces résultats idéaux, 1’organisation considére que les moyens et les
prescriptions fournis suffisent amplement. Cependant, le travail réel n’est « jamais
une exécution stricte de la prescription »,(Dujarier, 2012, p. 49), car il ne « reléve pas
de la seule production, mais aussi de 1’action » (Dejours et Bouniol, 2012, p. 15). I
faut toujours faire plus, voire s’adapter en fonction des circonstances : « travailler,
c’est combler les lacunes des prescriptions » (Chaignot, 2012, p. 159). Le travail réel
correspond plutét a «ce que le sujet doit ajouter aux prescriptions pour pouvoir
atteindre les objectifs qui lui sont assignés »(Dejours, 2003, p. 14). L’individu doit
inventer ou découvrir ce qui lui permettra de passer du prescrit au réel(Dejours, 2003).
Pour cela, I’homme doit faire preuve d’ingéniosité et utiliser son intelligence et sa
subjectivité pour réussir a naviguer entre les normes(Dejours, 2003). Il n’y a ainsi pas
de «travail idiot », car « tout travail suppose une mobilisation, certes plus ou moins
grande, de I’intelligence et implique une part, plus ou moins grande également, mais
jamais nulle, d’innovation personnelle » (Clot et Gollac, 2014, p. 23). C’est cet écart
entre le prescrit et le réel qui permet & I’individu de s’approprier son travail et de

démontrer par 1a méme sa singularité.

Si pour atteindre les objectifs prescrits, le travailleur doit dépasser, voire outrepasser,
les prescriptions, cela suppose que bien travailler s’apparente a faire des écarts par
rapport aux normes prescrites, car «méme si le travail est bien congu, si
’organisation du travail est rigoureuse, si les consignes et les procédures sont claires,
il est impossible d’atteindre la qualité en respectant scrupuleusement les
prescriptions »(Dejours, 2003, p. 13). Cependant, lors de [I’évaluation, ces
agissements pourront étre considérés tour a tour comme des infractions ou comme
des preuves d’initiatives ou de savoir-faire, selon le style de gestion en place dans
I’organisation (Dejours, 2003). L’individu aura intérét pour éviter toute possibilité de
réprimande, a étre discret quant a sa spécificité et le degré de maitrise nécessaire pour
faire effectivement son travail(Dejours, 2003), car si « pour bien faire son travail, il

faut se mettre en infraction; (...) en cas d’incident, on est le premier fusible » (Amado,
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2008, p. 20). L’imposition du travail prescrit peut méme le pousser & adapter son
travail aux critéres sur lesquels il sera évalué, et non sur la bonne exécution de son
travail (de Gaulejac et Mercier, 2012) : ce type d’agissement est particuliérement

dénoncé par les greéves du zéle.

L’organisation offre un certain espace de liberté, par le biais de diverses « techniques
d’autonomie contrdlées », pour que les employés aient I’impression de contrdler leur
propre travail et accroitre ainsi son emprise (Pagés et al., 1998). Cet espace de liberté
n’existe cependant que dans le respect des regles du jeu(Pagés et al., 1998). Une fois
la régle posée, 1’autonomie peut alors étre trés large, mais dans un cadre défini : « on
est d’autant plus "libre" qu’on se "soumet" »(Pagés et al., 1998, p. 78). L’organisation
donne donc I’impression qu’elle reconnait la singularité des individus, toutefois elle

ne le fait que tant que celle-ci reste confinée a ce qui est attendu et prescrit.

De plus, en se concentrant uniquement sur le travail prescrit, I’organisation favorise
un environnement ou «chaque rouage, c’est-a-dire chaque personne, doit étre
remplagable sans qu’il soit besoin de changer le systéme » (Arendt et al., 2009, p. 70).
Ce type d’environnement facilite la mise en place des changements perpétuels et
nécessaires selon 1’organisation, pour répondre aux pressions de la concurrence
mondiale. Cependant, considérer que les employés sont «interchangeables a
volonté »(Pagés et al., 1998, p. 164) est encore une autre fagon de refuser la

singularité des individus au travail.
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2.5 Le refus de la notion de collectivité dans le travail et I’isolement des
travailleurs

Comme nous l’avons vu précédemment, le refus du travail réel sous-entend
également le refus de la notion de collectivité dans le travail. Ce refus est devenu
particulierement fort avec 1’avénement de la société moderne et 1’organisation du
travail, suite aux nombreuses gréves et revendications collectives de la révolution
industrielle(Pages et al., 1998). Plusieurs dispositifs managériaux ont effectivement
eu un impact particuliérement fort sur la coopération entre les agents (Chaignot,
2012). L’individualisation des tiches, mais aussi la mise en place d’une rémunération
individuelle ont été les manifestes d’une volonté de changer la dynamique collective
de la régulation sociale (Chaignot, 2012). L’¢ére a aussi ét¢ marquée par un
renforcement du contr6le de I’environnement et du relationnel, comme le calcul
précis du temps de pause ou le fait d’alterner des employés de nationalités différentes
sur les chaines de montage, pour limiter les interactions entre les employés (Aubert et
De Gaulejac, 2007; Dejours et Bouniol, 2012). Si ces dispositifs ont mené a
I’isolement des individus, I’évaluation individualisée des performances favorise
méme la compétition, voire la déloyauté entre les travailleurs (Chaignot, 2012;
Dejours et Bouniol, 2012). Selon Dejours et Bouniol (2012, p. 8), elle « conduit les
individus a la rivalité, la solitude et la détresse ». Comme le suggére de Gaulejac et

Mercier (2012), « la tyrannie des nombres développe I’individualisation du travail ».

Toutefois, le travail comme « purement individuel est une pure fiction » (Chaignot,
2012, p. 196), tout d’abord, parce que généralement les employés travaillent pour
quelqu’un d’autre, que ce soit leur employeur, leur management, leurs subordonnés
ou leurs collégues (Chaignot, 2012), mais aussi, car « le produit final de I’activité de
travail est en fait un produit collectif » (Dejours, 2003, p. 6). De plus, le collectif

permet de faire face aux imprévus du réel et de développer les innovations
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nécessaires au bon fonctionnement: «la confiance entre les acteurs et leur
coopération sont une condition nécessaire pour produire ensemble, affronter des
situations nouvelles, développer d’autres fagons de procéder, faire face a 1’urgence
(...), en un mot, travailler bien en adaptant 1’activité aux modifications de

’environnement » (de Gaulejac et Mercier, 2012, p. 57).

Ainsi, alors que « la performance dépend de la coopération entre tous » (de Gaulejac
et Mercier, 2012, p. 58), I’évaluation individualisée des performances met en
concurrence les travailleurs. Selon Dejours (2003, p. 48), « le résultat le plus tangible
[de I’évaluation ](...) est la déstructuration des solidarités, des loyautés, de la
confiance et de la convivialit¢ dans le travail ». Les travailleurs se retrouvent
désormais seuls pour gérer les difficultés qu’ils rencontrent et ne peuvent plus faire
appel au collectif pour les soutenir (de Gaulejac et Mercier, 2012; Dejours, 2003). De
plus, imputer la responsabilité des échecs comme des succés a un individu correspond
a «nier le fait qu’il agit sous contrainte, qu’il est dépendant de ses collégues, des
moyens qui lui sont alloués, que c’est 1’organisation qui, en définitive, lui permet ou

non d’atteindre ses objectifs » (de Gaulejac et Mercier, 2012, p. 69).

De nombreuses politiques de I’entreprise visent donc a nier la notion de collectivité
dans 1’organisation, en régissant « la conduite des travailleurs, (...) de maniére a
éviter que ceux-ci ne se groupent et qu’ils entrent en conflit avec les finalités de
’organisation » (Pages et al., 1998, p. 48). Par exemple, le développement de la
mobilité des employés rend impossible la formation de collectifs « susceptibles de
poser des exigences ou des revendications »(Pagés et al., 1998, p. 163). Certaines
politiques vont également favoriser I’expression de revendication individuelle afin
d’éviter «la formation de canaux d’expression [que 1’organisation]ne contrdlerait
pas » et des revendications collectives (Pagés et al., 1998, p. 167). Toutes ces
politiques promeuvent donc I’isolement et ’individualisation des employés (Pagés er
al., 1998).
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2.6 Le déni de reconnaissance dans le contexte organisationnel

Pour obtenir un certain degré de satisfaction au travail, I’individu a entre autres
besoin de reconnaissance quant au travail qu’il a accompli, ainsi que pour son apport
spécifique (Brun et Dugas, 2005; Gernet et Dejours, 2009; Gomez, 2013; Pages et al.,
1998). Selon Honneth (2000), la reconnaissance de 1’autre est indispensable pour une
construction identitaire positive de I’individu. Cette reconnaissance peut prendre trois
formes : I’amour qui fait référence a la dimension affective de la relation et favorise
la confiance en soi ; la solidarité sociale qui permet I’estime de soi par rapport a un
systétme de référence donné ; le droit qui correspond a la dimension juridique et
universelle de la reconnaissance et encourage le respect de soi (Honneth, 2000). Dans
le cadre de I’entreprise, Brun et Dugas (2005) ont établi une typologie contenant
quatre formes de reconnaissance (la reconnaissance existentielle, la reconnaissance de
la pratique du travail, celle de I’investissement dans le travail et celle des résultats)
dont les sources peuvent étre horizontales (reconnaissance des pairs), verticales
(reconnaissance de la hiérarchie), organisationnelles (dispositifs institutionnels) et
externes (reconnaissance des clients, partenaires, fournisseurs). Alors que la
reconnaissance selon Brun et Dugas (2005), peut étre tant intrinséque qu’extrinseéque,
la reconnaissance en psychodynamique du travail est considérée comme
fondamentalement symbolique, attendue par les travailleurs en échange de leur
investissement (Dejours, 2008). La reconnaissance est alors issue de deux types de
jugement évaluant «la valeur accordée par autrui a la contribution du sujet a
I’organisation du travail » (Gernet et Dejours, 2009, pp. 30-31) :le jugement de beauté
et le jugement d’utilité. Le jugement de beauté est la reconnaissance par les pairs, de
la qualité du travail accompli, alors que le jugement d’utilité est la reconnaissance de

la contribution du travail fait, par la hiérarchie.
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Cependant, en refusant 1’existence de la collectivité dans le travail et en restreignant
les interactions, 1’organisation a tendance a limiter les possibilités de reconnaissance
des pairs. De plus, comme nous 1’avons vu précédemment, 1’importance du travail
prescrit limite la reconnaissance du travail réel comme de 1’apport spécifique de
I’individu. Le travail devient « anonyme et vidé d’une partie de sa réalité, comme s’il
avait été accompli par n’importe qui » (Gomez, 2013, p. 174). D’autre part, selon
Hegel (1816-1818, p. 163, cité dans Guéguen et Malochet, 2014, p. 32), la relation de
domination et de servitude entre I’employeur et I’employé engendre uniquement une
reconnaissance « unilatérale et inégale ». Le déni de reconnaissance peut ainsi
prendre trois formes différentes selon Renault (2004, cité dans Guéguen et Malochet,
2014, p. 66). Le premier type, I’invisibilité, arrive lorsque les droits des salariés sont
ignorés : les attentes de reconnaissance ne sont alors pas du tout prises en compte. La
reconnaissance dépréciative existe pour sa part, lorsque 1’individu ou son travail sont
méprisés, dévalorisés : en psychodynamique, il s’agit d’un jugement d’utilité¢ négatif.
Finalement, la situation de méconnaissance fait référence & une reconnaissance
fournie ne correspondant pas aux attentes de 1’individu : par exemple, la différence
entre le travail prescrit et le travail réel peut étre source de ce genre de déni de

reconnaissance.

L’individu face a ces dénis de reconnaissance peut tre amené a « douter de lui-méme
et de son identité, ce qui entraine une perte d’estime de soi (...), soit encore a
maintenir sa conviction de la véracité de son apport au travail, ce qui ’améne a vivre
des sentiments d’injustice » (Carpentier-Roy et Vézina, 2000, pp. 33-34). Cependant,
I’individu subit « un mécanisme d’emprise qui inhibe [ses]capacités de réagir et
[I’Jenferme dans une soumission permanente », car « quoi qu’il fasse, il peut étre pris
en défaut, ce qui détruit de ’intérieur toute possibilité de réaction pour sortir de
I’emprise de la situation » (de Gaulejac et Mercier, 2012, p. 47).Ainsi, selon Renault
(2004, cité dans Guéguen et Malochet, 2014, p. 68), si le déni de reconnaissance peut

inciter I’individu a revendiquer la 1égitimité de ses attentes, cela a plus généralement
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des conséquences négatives pour l’individu. Cela peut pousser I’individu a
intérioriser cette souffrance, ce qui ’ameénerait alors a se dévaloriser, voire a se

désocialiser, via des comportements autodestructeurs ou antisociaux.

2.7 La soumission consentie des employés

Les individus pour survivre, doivent donc travailler et se retrouvent dans 1’obligation
de vendre leur capacité de travail (Chaignot, 2012). Ils se trouvent alors piégés entre
la présence d’avantages concrets (rémunération, sécurité d’emploi) et leur soumission
complete aux décisions organisationnelles (Pages et al., 1998). Ils perdent ainsi leur
« liberté de mouvement et le libre choix de [leurs]activités »(Arendt, 1994, p. 47), ce

qui pose la question du libre arbitre des individus.

L’entreprise « donne I’illusion d’une liberté » de mouvement via des stratégies
d’autonomie controlée, et d’une liberté de choix via la sélection de son entreprise par
le travailleur et le consentement ou non a se soumettre a son autorité(Pagés et al.,
1998, p. 77). La logique est binaire, « accepter ou renoncer », et ne laisse pas de place
a la négociation ou la contestation des régles. La seule critique des regles tolérées est
celle en vue d’améliorer leur efficacité, mais surtout pas celle les décrivant comme un
systeme de domination (Pages et al., 1998). En effet, I’organisation, pour s’assurer de
I’adhésion des individus et de leur intériorisation des régles, développe des
mécanismes d’emprise qui permettent d’occulter les contraintes et de favoriser une

soumission totale et inconsciente.
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Réfléchir a nos actes est toutefois de notre responsabilité en tant qu’étre humain selon
Arendt et al. (2009), car en se conformant aux ordres sans réfléchir, a cause de
I’absence de pensée critique et du manque d’habitude & penser librement, un homme
ordinaire peut étre amené a soutenir un régime totalitaire et meurtrier. Un
risqueimportant de la séparation entre la pensée et 1’action est ainsi d’excuser sa
soumission par le fait que I’on a «agi sans penser » a ce qu’on faisait ni aux
conséquences de ses actes (Arendt et al., 2009), ou encore d’utiliser la théorie des
rouages pour se convaincre du bien-f<ns1:XMLFault xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat"><ns1:faultstring xmlns:ns1="http://cxf.apache.org/bindings/xformat">java.lang.OutOfMemoryError: Java heap space</ns1:faultstring></ns1:XMLFault>