[Page de garde]



HEC MONTREAL

Ecole affiliée a I’Université de Montréal

Trois études sur la régulation émotionnelle :
Typologie, mesure et validation

par
Mélanie Laberge

These présentée en vue de 1’obtention du grade de Ph. D. en administration
(option Comportement organisationnel et ressources humaines)

Décembre 2022

© Mélanie Laberge, 2022






HEC MONTREAL

Ecole affiliée a I’Université de Montréal

Cette thése intitulée :

Trois études sur la régulation émotionnelle au travail :
Typologie, mesure et validation

Présentée par :
Mélanie Laberge
a été évaluée par un jury composé des personnes suivantes :

Christian Vanderberghe
HEC Montréal
Président-rapporteur

Michel Cossette
HEC Montréal
Directeur de recherche

Denis Chénevert
HEC Montréal
Codirecteur de recherche

Kathleen Bentein
ESG-UQAM
Membre du jury

Eric Gosselin
UuQo
Examinateur externe

Pénélope Codello
HEC Montréal
Représentante du directeur de HEC Montréal



Résumé

Cette these rédigée par articles propose d’étudier la régulation émotionnelle au travail.
Cette dernicre exige des employés qu’ils régulent des émotions en les supprimant, les amplifiant
ou les conservant lorsqu’ils travaillent. Ce concept a principalement été étudié dans des contextes
ou les employés doivent travailler avec le sourire. Or, il existe plusieurs autres contextes méconnus
par la communauté scientifique, comme c’est le cas pour les huissiers, les agents carcéraux ou
encore les policiers, lesquels ont des exigences bien distinctes du « servir avec le sourire »
(Cossette et Hess, 2015). La thése aura comme objectif I’opérationnalisation des exigences
émotionnelles ainsi que la validation de leurs liens avec la santé psychologique des employés. Sa
contribution majeure se situe dans la vision intégrative des exigences émotionnelles et leurs liens
avec la santé psychologique des employés.

Le premier article vise a définir une typologie intégrative de profils de régulateurs
émotionnels fondée sur les exigences émotionnelles des employés. Les exigences ont été classées
selon la direction de 1’émotion régulée (suppression, amplification, constance) et le type
d’émotion régulée (intégration, différenciation). Quatre profils découlent de ces dimensions : le
profil conventionnel, le profil inversé, le profil neutre et le profil mixte. Les caractéristiques de
ces profils sont présentées selon 1’environnement de travail, la nature des relations durant les
¢changes et les objectifs de la régulation émotionnelles. De plus, ces profils ouvrent la porte a de
nouvelles perspectives de recherches.

Le second article s’intéresse au développement et a la validation d’un instrument de
mesure permettant d’évaluer les exigences émotionnelles identifiées dans le premier article
(émotions régulées et directions des émotions). Cet outil sera élaboré selon les recommandations
de DeVellis (2011) et de MacKenzie et al. (2011). Une analyse factorielle exploratoire sera utilisée

sur un premier €chantillon afin d’évaluer la validité de contenu, la validit¢ de construit



(convergente, discriminante, de critére) et la fidélité de I’instrument. La structure factorielle sera
confirmée sur un second échantillon.

Le troisiéme article a pour objectif de déterminer la relation entre les types de régulation
émotionnelle et la santé psychologique des employés (satisfaction au travail, épuisement
émotionnel). L'hypothése avancée est que les conséquences de la régulation émotionnelle sur la
santé psychologique des employés différent selon le niveau de compatibilité entre les demandes
émotionnelles pergues et les compétences des employés (DE-C). Cette derniére est proposée
comme étant modératrice de la relation. Ce phénomene pourrait expliquer pourquoi les résultats
sont parfois mitigés dans les recherches ayant étudié¢ la régulation émotionnelle et la santé
psychologique au travail.

Mots clés : Travail émotionnel, régulation émotionnelle, demandes émotionnelles, satisfaction au
travail, épuisement émotionnel, santé psychologique, théorie du fit

Méthodes de recherche : Enquéte, recherche quantitative



Abstract

The present thesis, composed of articles, proposes to explore the notion of emotion
regulation in the workplace. It requires employees to regulate specific emotions by suppressing,
amplifying, or maintaining them. This concept has been mainly examined in contexts where
employees need to smile while working. However, there are several other contexts unknown to
the scientific community, as is the case for bailiffs, prison officials, or police officers. The
objective of the thesis will be the operationalization of emotional demands, as well as the
validation of their connections to employee psychological health. Its major contribution lies in the
integrative vision of emotional demands and their connections to the psychological health of
employees.

The first article aims to define an integrative typology of Emotion Regulation Profiles
based on the emotional demands of employees. The demands were classified according to the
direction of the regulated emotion (suppression, amplification, maintenance) and the type of
regulated emotion (integration, differentiation). Four profiles derive from these dimensions: the
conventional profile, the inverted profile, the neutral profile, and the mixed profile. The
characteristics of these profiles are presented depending on the work environment, the nature of
the relationships during the interactions and the objectives of the emotional regulation. Moreover,
these profiles open the door to new research perspectives.

The second article focuses on the development and validation of a measuring instrument
to assess the emotional demands identified in the first article (regulated emotions and directions
of emotions). This tool will be elaborated according to the recommendations of DeVellis (2011)
and of Mackenzie et al. (2011). An exploratory factor analysis will be used on a first sample to
evaluate the content validity, construct validity (convergent, discriminant, criterion) and accuracy

of the instrument. The factorial structure will be confirmed on a second sample.



The objective of the third article is to determine the connection between emotional
regulation types and employee psychological health (job satisfaction, emotional exhaustion).
The hypothesis is that the consequences of emotional regulation on the psychological health of
employees differ depending on the emotional demands-abilities fit (ED-A). The ED-A is
proposed as being moderator of the connection. This phenomenon could explain why the results
are sometimes mixed in research that has studied emotional regulation and psychological health
in the workplace.

Keywords: Emotional labor, emotion regulation, emotional demands, job satisfaction, emotional
exhaustion, fit theory, psychological health

Research methods: Survey, quantitative research
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Introduction générale

« Chacun sait ce qu’est une émotion, jusqu’a ce qu’on lui demande d’en donner une
définition. A ce moment-13, il semble que plus personne ne sache (Fehr et Russell, 1984, p. 464). »
Les premiers scientifiques s’étant intéressés a la gestion des émotions 1’ont fait en ayant une
perspective organiciste, c¢’est-a-dire en étudiant les émotions sur la base de la biologie et en
considérant que les interactions sociales n’ont que trés peu d’incidences sur celles-ci (Darwin,
1872, James, 1884, Lange, 1885, Cannon, 1927). En effet, la théorie périphérique des émotions
explique que les individus ressentent des émotions a la suite de changements physiques (James,
1884, Lange, 1885). Selon leur vision, les émotions ne sont pas des causes, mais bien des
conséquences de nos réactions physiques. Plus concrétement, cela veut dire qu’un individu ressent
de la peur parce qu’il tremble, et non, I’inverse. Il y aurait donc un événement physique avant
I’arrivée de 1’émotion. Plus tard, cette vision sera critiquée en avangant que les individus peuvent
trés bien ressentir une émotion sans nécessairement avoir une réaction physique qui I’accompagne
(Cannon, 1927).

Un peu plus tard, le modele des processus composants (Component Process Model) a
avancé que les émotions sont des automatismes qui permettent aux individus de s’adapter a leur
contexte changeant. Sous cet angle, I’émotion est pergue comme un réflexe qui répond aux besoins
d’une situation (Scherer, 1984). Bien que cette perspective ait amené son lot de découvertes,
notamment quant a 1I’importance des émotions pour la survie de l’espéce avec la théorie
darwinienne (Darwin, 1872) ou encore le role que joue le cerveau dans la gestion des réactions
émotionnels avec la théorie centrale des émotions (Cannon, 1927), les postulats de base avancent
que les individus sont plutot passifs devant les émotions qu’ils ressentent. Aussi, les gens qui

suivent cette école de pensée sont d’avis que les émotions sont innées et universelles.



Vers la fin du 20° siécle, plusieurs théories ont émergé en adoptant cette fois une
perspective interactionniste (Hoschschild, 1979, Goffman, 1969, Gross 1998). Au contraire de
I’approche organiciste, ses adeptes avancent plutot que les interactions sociales ont un réle pivot
a jouer dans les émotions. Ainsi, les émotions ne seraient pas universelles et innées, mais plutot
influencées par la culture, son environnement et un ensemble de facteurs sociaux qu’il ne faut pas
négligés (Goffman, 1961). A cet effet, il est possible d’inscrire les émotions dans les interactions
sociales. D’apres la théorie du jeu, les individus agissent comme des acteurs d’une représentation
théatrale (Goffman, 1959). Ainsi, ils controlent les impressions du public en gérant et en
exprimant leurs émotions afin de faire bonne figure devant les gens qui les observent. Selon cette
¢cole de pensées, les émotions sont beaucoup plus manipulables que précédemment théorisées.

Plus tard, la théorie du constructivisme social critique également I’idée que les émotions
soient universelles, comme ce qui était soutenu par Darwin (1872). Elles seraient plutot
influencées par 1’environnement dans lequel les individus se développent, comme les valeurs
propres a leur culture ou les normes sociales (Averill, 1980). Appliqué a un lieu de travail, il est
alors question de normes professionnelles. Prenons une situation vécue par un employé qui doit
servir le client avec un sourire afin de respecter ses normes professionnelles. Il n’aura peut-étre
pas le méme sourire s’il avait rencontré ce méme individu a DPextérieur du travail.
L’environnement de travail I’influence a étre souriant, et ce, méme quand ce n’est pas toujours
ressenti. Il s’agit d’un contrat social entre un employé et son client. Cette vision est grandement
alignée avec la théorie du travail émotionnel qui analyse les émotions plus spécifiquement dans
un milieu professionnel (Hoschschild, 1979). Le concept de travail émotionnel référe a la gestion
des émotions que réalisent les employés dans le cadre de leur emploi. Ainsi, en échange d’un
salaire, il est souvent sous-entendu que les employés expriment ou évitent d’exprimer certaines
émotions afin de paraitre professionnel devant les gens extérieurs a I’entreprise.

Cependant, cette approche ne permet pas d’opérationnaliser ce travail émotionnel afin

d’étudier les conséquences sur les employés. C’est principalement 1’apport de Gross (1998) avec



son modéle processuel basé sur la théorie de la régulation émotionnelle. D’apreés ce processus, des
indices émotionnels créent un stimulant chez I’individu ce qui entraine une réaction en chaine.
Apres ce stimulant, ’individu peut réguler ses émotions avant méme de les ressentir. 11 est alors
question de régulation émotionnelle centrée sur les antécédents. La personne peut opter pour
quatre types de régulation: la sélection de la situation, la modification de la situation, le
déploiement d’attention et la réévaluation cognitive. Dans ce processus, il est aussi possible de
réguler ses émotions apres I’émergence de la réponse émotionnelle. Lorsque c’est le cas, il est
question de régulation émotionnelle centrée sur les réponses. L’individu peut tenter de moduler
son émotion a des niveaux représentationnels, comportementaux et physiologiques. Ces stratégies
permettent aux employés de modifier ce qu’ils vivent comme émotions, quand ils les vivent et
comment ils les expriment. Les apports de cette théorie vont encore plus loin, car elle permet de
faire la distinction entre les différentes stratégies de régulation émotionnelle et les conséquences
sur les employés.

Dans les derniéres années, la théorie sur la régulation émotionnelle a fait couler beaucoup
d’encre, notamment quant a ses impacts sur la santé psychologique des employés. D une part, des
¢tudes ont montré que les stratégies axées sur les antécédents, comme le fait d’afficher ses
émotions telles que ressenties ou bien d’internaliser les émotions exigées, avaient des effets
bénéfiques sur la santé psychologique des employés, notamment en termes de réduction des
risques d’épuisement émotionnel (Arnold et al., 2015, Lee et al., 2015) et d’augmentation de la
satisfaction au travail (Walsh et al., 2013, Cheung et al., 2011, Lee et al., 2015). A 1’opposé, il a
été démontré que 'utilisation de stratégies centrées sur les réponses, comme le fait de supprimer
ou de simuler des émotions, peut entrainer des effets néfastes sur la santé psychologique. (Glomb
et al., 2004, Grandey, 2003, Grandey et al., 2005, Montgomery et al., 2006, Pugh et al., 2011,
Schaubroeck et al., 2000, Lee et al., 2015, Fouquereau et al, 2020, Yagil, 2012, Mahoney et al.,
2011, Shih et al., 2014, Cheung et al., 2011). Gross (1998) explique ce phénomene par le fait que
les employés n’expriment pas leurs souhaits et besoins sincéres en cachant leurs émotions.
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Cependant, la plupart de ces études ont été réalisées en considérant qu’un seul profil de
régulateurs émotionnels celui ou les employés doivent garder le sourire, comme les agents de
centres d’appels (Holman et al., 2002), les employés de supermarché (Sutton et al., 1988) ou
encore les agents de service a la clientele (Ashforth et al., 2000). 11 existe pourtant une multitude
d’autres profils ou les normes sont différentes. En effet, il peut étre exigé de 1’employé de
supprimer leur sourire, ou bien au contraire, d’exprimer des émotions comme de la colére. Cela
est le cas des policiers (Mastracci, 2021), des juges (Maroney, 2011), des professeurs (Mahoney
etal.,2011), des gestionnaires (Lennard et al., 2019), des directeurs funéraires (Smith et al., 2019),
des agents de recouvrement (Sutton, 1991), pour n’en nommer que quelques-uns. Cela engendre
un probléme de généralisation en raison du type de profil qui est principalement a 1’étude. Dans
un contexte ou la majorité des études ne considére qu’un profil conventionnel, soit celui d’afficher
un sourire, il est important d’identifier I’entiereté des profils. Les demandes émotionnelles vont
varier d’un emploi a un autre selon les normes occupationnelles (Ashforth et al., 1993). De plus,
les conséquences de la régulation émotionnelle sont aussi influencées par le type d’émotions
régulé (Coté, 2005).

A cet effet, une étude a démontré que 1’expression naturelle des émotions positives
augmentait la satisfaction au travail, alors que I’expression naturelle des émotions négatives la
réduisait (Mahoney et al., 2011). Des effets inverses ont aussi €té trouvés pour la simulation des
émotions et la satisfaction au travail. En effet, lorsqu’on simule des émotions positives, 1’effet
semble négatif sur la satisfaction au travail, alors que lorsqu’on simule des émotions négatives,
I’effet semble plutdt positif sur la satisfaction au travail. Une étude plus récente supporte les
mémes relations pour 1’expression naturelle des émotions et la satisfaction au travail. Cependant,
elle a aussi démontré que la simulation d’émotions positives augmentait les risques d’épuisement
émotionnel, alors que I’utilisation de cette méme stratégie, mais avec des émotions négatives cette
fois, réduisait ce méme risque (Scott et al, 2020). Alors que la logique supporte I’inverse, ce type
de résultats peut s’expliquer. Il a été démontré que les clients ont plus de difficulté a juger
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I’authenticité d’une émotion négative (Porter & ten Brinke, 2008). Plus souvent qu’autrement, ils
vont percevoir 1’émotion négative de I’employé comme véridique, méme en cas de simulation
(Gosselin, Kirouac et Doré, 1995). Cette stratégie a donc plus chances de fonctionner si les
employés s’en servent pour influencer les clients. Devant cette efficacité, les employés peuvent
ressentir un sentiment d’accomplissement plus important. C’est donc dire que les conséquences
de la régulation émotionnelle dépendent non seulement du type de régulation émotionnelle, mais
aussi du type d’émotions qui est régulé. Il est primordial de considérer ces différences lorsqu’il
est question de régulation émotionnelle.

Ainsi, cette thése vise a peindre un portrait plus global des différents profils de régulateurs
afin de rendre possible la mesure des différents types de régulation émotionnelle qui en
découleront. Elle tente également de voir si ces types de régulation émotionnelle engendrent bel
et bien différentes conséquences pour les employés, notamment quant a leur santé psychologique.

En s’appuyant sur la théorie de la régulation et la perspective interactionniste, la these
pose la question générale de recherche suivante :

Comment se distingue [’ensemble des types de régulation émotionnelle en termes de
profils, de catégories d’eémotions et quelles sont les conséquences sur la santé psychologique des

employés?

Précisément, ce projet de recherche s’intéresse a la régulation émotionnelle en tentant
d’avoir une vision plus intégrative des différents contextes dans lesquels les travailleurs doivent
gérer leurs émotions devant la clientele. Le Tableau 1 résume les questions de recherche et les
fondements théoriques des trois articles de theése qui seront utilisés pour faire avancer les

connaissances.

En se basant sur la théorie de la régulation émotionnelle et sur le modeéle d’interaction
sociale, le premier article vise a recenser un ensemble de profils de régulateurs émotionnels.
L’objectif principal est d’¢laborer une typologie pouvant mettre en lumiere les profils qui ont regu
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le moins d’attention de la part de la communauté scientifique. Il est aussi question de présenter
ces profils selon leurs caractéristiques propres afin de reconnaitre en quoi ils sont différents et
uniques. Cet article dresse la table pour les articles qui suivent, car ¢’est dans celui-ci que les
principaux fondements théoriques sont présentés de fagon détaillée. Cette typologie permet de
faire une mise en commun des réalités distinctes des employés qui régulent leurs émotions dans

des contextes et pour des fins bien différentes.

Orientations des trois articles

Questions de recherche Fondements théoriques
Quels sont les différents profils de régulateurs Théorie sur la régulation
Article 1 | émotionnels selon les émotions régulées et leurs émotionnelle, modele
directions ? d’interaction sociale
Comment peut-on mesurer les directions de la Théorie sur la régulation

Article 2 | régulation émotionnelle et les catégories d’émotions | émotionnelle
qui sont régulées ?
Est-ce que la relation entre la régulation émotionnelle | Théorie du fit, théorie sur la
et la santé psychologique des employés est modérée dissonance émotionnelle,
Article 3 | par la compatibilité entre les demandes émotionnelles | théorie de la conservation des
pergues et les compétences des employés DE-C ? ressources, théorie de
I’épuisement de I’égo

En s’appuyant sur les travaux du premier article, le second article vise a créer un outil de
mesure permettant d’évaluer la maniére dont les profils de régulateurs émotionnels peuvent gérer
leurs émotions. S’il est important de nommer et d’identifier les différentes réalités des employés
en matiere de régulation émotionnelle, il est tout aussi important d’offrir le moyen de valider ce
qu’ils font dans leurs interactions avec la clientele. Devant I’absence d’un tel outil, un instrument
de mesure considérant trois directions de régulation émotionnelle (amplification, suppression,
constance) et deux types d’émotions (intégration, différenciation) est élaboré et validé a 1’aide de

trois échantillons.

Le troisiéme article cherche a comprendre si les conséquences de la régulation

émotionnelle sur la santé psychologique divergent selon sa direction et le type d’émotions



régulées. A notre connaissance, il n’y a que trés peu d’études qui tentent de faire la distinction des
effets de I’ensemble des types de régulation émotionnelle sur la satisfaction au travail et
1’épuisement émotionnel. Egalement, en s’appuyant sur la théorie du fit, le niveau de compatibilité
entre les demandes émotionnelles percues et les compétences des employés (DE-C) a été étudié
comme variable modératrice dans la relation entre la régulation émotionnelle et la santé
psychologique. Encore une fois, la compatibilit¢é DE-C commence a peine a étre étudi¢e alors
qu’elle peut améliorer la compréhension que nous avons sur le processus de régulation

émotionnelle.






Chapitre 1
Vers une typologie intégrative des
profils de régulateurs émotionnels

Résumé

La majorité des emplois exige une charge émotionnelle importante due aux interactions entre les
employés, les collégues et les clients. Les employés apprennent a réguler leurs émotions selon les
exigences émotionnelles de 1’emploi occupé qui sont tres variables d’un domaine a un autre. Dans
cet article théorique, une typologie des différents profils de régulateurs émotionnels est proposée
selon deux dimensions : la direction de la régulation émotionnelle (amplification, suppression,
constance) et la catégorie des émotions régulées (intégration, différenciation). Faire la distinction
entre divers profils est important, car ces derniers peuvent étre différemment liés aux attitudes et
comportements des employés. En outre, une typologie permet de guider les praticiens dans leurs
interventions individuelles et organisationnelles en ciblant la clientéle de manicre plus spécifique.
Des implications théoriques pour les chercheurs, des implications pratiques pour les
professionnels et des pistes de futures recherches sont discutées a la fin de I’article.

Mots-clés : régulation émotionnelle, typologie, catégories d’émotions

1.1 Introduction

En 2012, les entreprises de services contribuent pour environ 70 % du produit intérieur
brut (PIB) canadien et embauchent 78 % de la main-d’ceuvre (Affaires mondiales Canada, 2012).
Ainsi, la majorité des employés offre des services a des clients quotidiennement. La satisfaction
de ces derniers dépend grandement de la relation que les employés entretiennent avec eux

(Grandey, 2003). Pour s’assurer d’une bonne relation, les employés doivent souvent



« servir avec le sourire » et supprimer leurs émotions négatives. Cette gestion d’émotions porte
le nom de régulation émotionnelle, soit le « processus par lequel les individus influencent quelles
émotions ils ont, quand ils les ont et comment ils vivent et expriment ces émotions' (Gross, 1998,
p. 275) », et a largement été étudiée aupres des employés de service depuis prés d’un demi-siécle
(Hochschild, 1983, Hiilsheger et Schewe, 2011, Miao, Humphrey et Qian, 2017, Yang et Chen,
2021). S’intéresser a ce processus demeure néanmoins important puisqu’il entraine de nombreuses
conséquences pour les employés. En effet, pour les employés, le fait de réguler leurs émotions au
travail influence leur sentiment d’aliénation (Sloan, 2014), les conflits travail-famille (Hu, Hsu,
Lee, Chang et Hsu, 2011), les risques d’épuisement émotionnel, leur satisfaction au travail (Pugh,
Groth et Hennig-Thurau, 2011), leur auto-évaluation (Beal, Trougakos, Weiss et Green, 2000) et
leurs intentions de quitter (Coté et Morgan, 2002). La régulation émotionnelle constitue un
phénoméne multidimensionnel, lequel est nécessaire pour les employés ceuvrant dans des emplois
de plus en plus complexes, ce qui nécessite de poursuivre le développement théorique.

Dans les faits, la majorité des études empiriques et des modeles théoriques ne considérent
que les emplois ou il est exigé d’afficher un sourire devant la clientéle alors qu’il existe d’autres
réalités. Effectivement, il existe une variété d’émotions régulées en milieu de travail et celles-ci
le sont selon différentes directions (Coté, 2005; ex. : suppression et amplification). La variété de
ces directions combinée aux types d’émotions régulées peut enrichir grandement 1’étude des
phénomeénes émotionnels au travail. En effet, il est possible que certaines combinaisons de
directions et d’émotions puissent faire émerger des profils homogenes de régulateurs émotionnels
ce qui faciliterait leur étude. Comme différentes catégories d’émotions et différentes directions de
régulation n’entrainent pas les mémes conséquences (Allen, Diefendorff et Ma, 2014; Bechtoldt,
Rohrmann, Pater et Beersma, 2011; Coté et Morgan, 2002; Mahoney, Buboltz, Buckner et

Doverspike, 2011; Walsh et Bartikowski, 2013), il est important de trouver un moyen d’identifier

! Traduction libre de : « the processes by which individuals influence which emotions they have, when they
have them, and how they experience and express these emotions. »



les points communs qui les unies puisque cela permettrait de développer des initiatives ciblées
pour soutenir les employés de profils semblables. Ainsi, il serait possible de mettre de 1’ordre dans
cette pluralité. Par exemple, des recommandations similaires pourraient étre proposées pour des
employés qui doivent sourire a la clientéle (ex. : serveurs, réceptionnistes) et d’autres qui doivent
exprimer des émotions de différenciation comme la colére ou la tristesse (ex. : huissiers, directeurs
funéraires).

Dans la littérature, deux directions émotionnelles sont souvent étudiées soit
I’amplification et la suppression des émotions (C6té, 2005; Hochschild, 1983). Cette distinction
est importante puisque les conséquences de la régulation sont différentes selon la direction de
I’émotion régulée (Mahoney et al., 2011). Cependant, en se concentrant sur I’amplification et la
suppression, une direction reste dans I’ombre : la constance. La littérature rapporte en effet que
les employés ont cette troisiéme option, soit de pouvoir conserver une émotion qu’ils vivent et/ou
qu’ils expriment (Parrott, 1993). Cela étant dit, trés peu d’études traitent de cette direction. D’un
point de vue conceptuel, la constance est importante, car il est faux de croire que les émotions ne
sont qu’amplifiées ou supprimées. Les émotions peuvent aussi €tre exprimées tel qu’elles sont
ressenties, sans modification (Cossette et Hess, 2012, 2015, 2016; Diefendorff, Croyle et
Gosserand, 2005). Malgré qu’il n’y ait pas de changement dans ce qui est ressenti, cette direction
demande tout de méme un effort volontaire des employés afin de respecter les attentes
émotionnelles liées au poste (Ashforth et al., 1993). Cette derniére direction est importante a
considérer, car elle entraine aussi des conséquences différentes de I’amplification et de la
suppression (Mahoney et al., 2011). Malgré ces recherches empiriques sur la constance, aucune
ne conceptualise rigoureusement les antécédents ou les conséquences relatives aux trois directions
a I’intérieur d’un seul et méme cadre théorique.

La régulation émotionnelle peut aussi se distinguer par le type d’émotions régulées.
Certains soulignent I’importance de considérer les émotions individuellement plutét qu’en
regroupement, car celles-ci envoient des messages différents et provoquent ainsi des effets
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distincts (Coté, 2005; van Kleef, De Dreu et Manstead, 2010). Mé&me si cette pratique peut étre
utile lorsqu’il est question d’établir les effets spécifiquement liés & une émotion, 1’étude des
émotions individuelles complexifie grandement 1’étude de la régulation émotionnelle étant donné
leur nombre. Par ailleurs, les efforts théoriques doivent aussi tenir compte de I’avancement récent
des connaissances dans la classification des émotions au travail. Plus spécifiquement, un autre pan
de la littérature met I’accent sur deux catégories d’émotions : les émotions d’intégration et les
émotions de différenciation (Kemper, 1984). Les émotions d’intégration, comme la joie ou
I’excitation, permettent aux personnes de s’approcher les uns des autres. Au contraire, les
émotions de différenciation, comme la colére ou I’hostilité, peuvent créer de la discorde et du
conflit. Les caissiers de supermarché peuvent constituer un exemple de travailleurs qui expriment
plus d’émotions d’intégration (Soares, 2000), alors que les videurs de bar (bouncers) sont un
exemple de travailleurs qui doivent parfois exprimer des émotions de différenciation (Monaghan,
2002; Tutenges, Sogaard, Krell, Bloomfield et Hesse, 2015). A travers ces exemples, force est de
constater que 1’utilisation de deux types d’émotions est primordiale pour mieux comprendre la
régulation émotionnelle, car ils ne visent pas les mémes objectifs (Grey, 2009; Tracy et Tracy,
1998).

Partant des principes de directions et d’émotions régulées, cet article tentera de répondre
a cette question théorique : quels sont les différents profils de régulateurs émotionnels selon les
émotions régulées et leurs directions? L’objectif qui en découle est de définir une typologie
intégrative de profils de régulateurs émotionnels. Pour ce faire, il est nécessaire de repérer des
bases communes de comparaison afin de trouver un peu d’homogénéité dans des profils d’emplois
trés dissemblables. Le modéle théorique de Coté (2005) offre ces bases de comparaison que sont
les émotions régulées et la direction de cette régulation. Le présent article va plus loin en
complétant la conceptualisation initiale. En effet, ’auteur n’a pas considéré la direction de
constance alors que la conceptualisation présentée 1’integre dans ses profils. De plus, puisqu’il
n’est pas possible de comparer chaque émotion régulée individuellement, la base de comparaison
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des émotions proposée intégre les deux catégories d’émotions préalablement présentées. Les
profils suggérés ont émergé aprés une revue exhaustive de la littérature sur les différentes fagcons
dont les employés régulent leurs émotions. Plus spécifiquement, quatre profils de régulateurs
émotionnels sont proposés, soit les profils conventionnel, inversé, neutre et mixte.

D’un point de vue théorique, le modele proposé permet de relier deux éléments de
comparaison distincts dans la régulation émotionnelle, soit la direction de la régulation et le type
d’émotions régulées. Ce faisant, il sera possible de mieux comprendre certaines ressemblances et
différences entre diverses catégories de régulateurs. De plus, cela renouvelle la maniére dont les
¢tudes comparatives sont actuellement menées en offrant ces nouvelles bases de comparaison.
Identifier des sous-groupes est aussi important pour les praticiens, car cela permettra d’offrir des
programmes qui répondent spécifiquement aux réalités de leurs employés, tant pour le recrutement
que pour la formation.

L’article se divise comme suit. Tout d’abord, une nouvelle conceptualisation de la
régulation émotionnelle est approfondie en se fondant sur les dimensions de Co6té (2005). C’est
sur ces bases qu’une typologie des profils de régulateurs émotionnels est suggérée en considérant
tant les émotions régulées que la direction de cette régulation. Par la suite, de nouvelles voies de
recherches sont proposées. Enfin, pour terminer, les contributions et les limites de 1’article sont

présentées.

1.2 Le modéle d’interaction sociale

Avant d’établir les différents profils de régulateurs émotionnels, il faut tout d’abord

présenter le modele d’interaction sociale de Coté (2005) qui est présenté a la figure 1.1.
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Direction Direction de

d’amplification suppression
Emotions Emotions Emotions Emotions
plaisantes déplaisantes plaisantes déplaisantes

l A 4 A 4

Réponse du client plus ou moins favorable/défavorable

! ' I |

Augmentation/diminution de 1’épuisement au travail de I’employé

Figure 1.1 Modele d’interaction sociale adapte de Coté (2005)

Ce modele explique que les clients répondent plus ou moins favorablement a 1’expression
émotionnelle des employés. Leur réponse varie selon les émotions exprimées et les directions de
la régulation émotionnelle (amplification ou suppression) des employés. Le principal postulat de
ce modele est que les réponses des clients sont médiatrices de la relation entre la régulation
émotionnelle des employés et les conséquences sur leurs risques d’épuisement professionnel.

Ce modele d’interaction offre plusieurs contributions. Premiérement, ce modéle permet
d’offrir une nouvelle explication aux résultats mitigés de la relation entre la régulation
émotionnelle et 1’effort déployé par I’employé. Selon Coté (2005), la régulation émotionnelle
n’est ni bonne ni mauvaise pour les employés. En effet, cet auteur explique comment les effets de
la régulation divergent selon la réponse des clients. Comme la figure 1 le présente, I’amplification
de la joie et de la colére n’entrainent pas les mémes effets sur la réponse du client, et donc sur
I’effet de la régulation sur I’effort. Le constat est le méme pour la suppression. Deuxiémement,
Cote (2005) arrive a distinguer I’amplification et la suppression des émotions, ce que peu d’études
ont fait avant lui. Il offre une définition claire de ces concepts, en plus de les modéliser dans une
chaine de causes a effets. Troisiémement, il a su répondre au manque évident de recherches sur la

fonction sociale des émotions dans le domaine de la régulation émotionnelle. Comme il le
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rapporte, les précédents modéles de la régulation émotionnelle ont omis de prendre en
considération le role du client dans la relation entre la régulation émotionnelle et ses impacts sur
la santé¢ psychologique de I’employé. En ce sens, Coté (2005) a su défendre 1’importance de
I’interaction entre les employés et les clients dans cette équation. Quatriemement, il souligne les
limites des études antérieures qui divisent les émotions en deux catégories (positives et négatives).
Selon lui, chaque émotion a un effet différent dans le processus de régulation émotionnelle que le
chercheur doit prendre en compte. La catégorisation des émotions mene a de fausses
généralisations selon lui, alors que I’étude d’émotions spécifiques ameéne a des résultats plus
valides.

Bien que ce modele soit intéressant, il n’est pas sans limites. En effet, malgré la
présentation des directions d’amplification et de suppression, le modéle ne tient pas compte de la
direction de constance. Pourtant, des études suggerent ’existence d’une telle direction
(Diefendorff et al., 2005; Parrott, 1993). Dans la typologie présentée dans cet article, I’ajout de la
constance comme troisiéme direction viendra bonifier la conceptualisation de Coté (2005). En
outre, I’analyse des émotions spécifiques est difficilement réalisable dans des devis de recherche
non-expérimentaux. Les devis expérimentaux permettent d’isoler des émotions précises dans le
but d’en faire leur étude. Par contre, en recherche appliquée, il faut se rabattre sur des catégories
d’émotions qui exercent une méme fonction, ce qui sera exposé plus loin. Cette facon de faire
n’est donc pas toujours appropriée pour un devis corrélationnel par exemple.

La figure 1.2 présente les deux dimensions générales avec les sous-dimensions qui seront

présentées dans cet article. Celles-ci serviront a forger les profils de régulateurs.
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Catégorie d'émotions
- D'intégration ;
- De différenciation.

Profils de régulateurs

émotionnels

Direction de régulation
- Amplification ;

- Suppression ;

- Constance.

Figure 1.2. Conceptualisation bidimensionnelle des profils de régulateurs émotionnels

1.3 Conceptualisation bidimensionnelle de la régulation émotionnelle

1.3.1 Catégories d’émotions

Le modele de Cété (2005) propose d’analyser chaque émotion et son interaction entre les
employés et les clients. Comme 1’objectif de cet article est de proposer une typologie de profils
de régulateurs émotionnels, il n’est pas possible de considérer ’ensemble des émotions
individuellement. Le but est de regrouper des catégories de profils.

Jusqu’a maintenant, la majorité des travaux théoriques et empiriques étudie deux
catégories d’émotions, soit les émotions positives et négatives (Lee et Matsumoto, 2011;
Matsumoto, Yoo, Hirayama et Petrova, 2005; Schaubroeck et Jones, 2000; Zapf, Vogt, Seifert,
Mertini et Isic, 1999) ou encore les émotions plaisantes et déplaisantes (Cote, 2005; Coté et
Morgan, 2002). D’un point de vue théorique, plusieurs chercheurs ont défendu I’idée que chaque
émotion se distingue quant a ses conséquences, qu’elles soient positives ou négatives (Lazarus,
1991; Roseman, Wiest et Swartz, 1994). Les émotions communiquent différentes intentions

(Morris et Keltner, 2000). Le fait d’exprimer de la joie peut signifier aux clients que les employés
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recherchent leur satisfaction alors que I’expression de colére peut envoyer le message que
I’employé ne tient plus a coopérer.

Empiriquement, la régulation des émotions est différemment liée a 1’épuisement
émotionnel et a la satisfaction au travail selon que les émotions sont négatives ou positives
(Mahoney et al., 2011). Par exemple, I’expression naturelle d’émotions positives augmente la
satisfaction au travail alors que la relation est inversée pour les émotions négatives. Cela peut
s’expliquer avec la théorie de la contagion émotionnelle qui postule qu’une personne qui exprime
une émotion peut inconsciemment la faire vivre a une autre (Hatfield, Cacioppo et Rapson, 1993).
Des employés qui sourient a des clients ont plus de chances de vivre des interactions positives en
comparaison avec ceux qui se mettent en colére contre eux. Dans cette dernicre situation, ils
peuvent méme vivre des agressions verbales de la part des clients (Nasser, 2017; Tutenges,
Segaard, Krell, Bloomfield et Hesse, 2015), ce qui aura un effet direct sur leur niveau de
satisfaction. La régulation d’émotions positives et négatives a également des relations différentes
sur la satisfaction au travail (C6té et Morgan, 2002; Diefendorff et Richard, 2003; Gillespie,
Barger, Yugo, Conley et Ritter, 2011) et la santé psychologique et physique selon que 1I’émotion
est supprimée ou exprimée (Gillespie et al., 2011; Schaubroeck et Jones, 2000). En effet, certains
ont montré que la suppression d’émotions négatives diminuait la satisfaction au travail (Coté et
al., 2002; Diefendorff et al., 2003; Gillespie et al., 2011), alors que son amplification et son
expression 1’augmentent (Coté et al., 2002; Diefendorff et al., 2003). Pour la santé physique et
psychologique, la suppression d’émotions négatives y est lice négativement (Gillespie et al.,
2011), alors que I’expression d’émotions positives y est liée positivement (Schaubroeck et Jones,
2000).

Méme si 1I’étude des émotions dites positives et négatives est la catégorisation la plus
répandue dans la communauté scientifique, celle-ci comporte des limites importantes qu’aborde
cet article. Le fait de voir les émotions, les affects et le stress comme positif ou négatif vient avec
des aprioris qui ne sont pas toujours fondés. Par exemple, il est possible de considérer que la joie
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est une émotion positive de fagon générale, mais 1’est-elle réellement en toutes circonstances? 11
en va de méme pour le stress qui est vu comme négatif selon cet angle. A cela, Selye (1974)
répond que le stress peut aussi s’avérer positif, comme dans le cas d’un premier baiser passionné.
Ce stress n’est en rien déplaisant, au contraire, il est parfois plaisant et essentiel. Le stress peut
alors étre pergu comme une opportunité et une menace simultanément (McGowan et al., 2006).
Le stress positif est connu sous le nom de eustress alors que le stress négatif sous le nom de
distress (Lazarus et Folkman, 1984). Plus récemment, certains vont jusqu’a dire que ces deux
types de stress ne sont ni bons, ni mauvais et qu’il faudrait simplement se limiter a 1’utilisation
d’un seul mot : stress (Bienertova-Vasku et al., 2020). Cela permettrait d’éviter d’utiliser ce
concept de maniére trompeuse puisque ces effets positifs et négatives dépendent plutdt de la
maniere dont les employés s’y adaptent (Bienertova-Vasku et al., 2020). Germer est du méme avis
en matiere d’émotion (2013, p. 114) : « ...les émotions ne sont ni négatives ni positives. Elles
deviennent négatives, voire destructrices, en fonction de 1’effort produit pour lutter contre elles. »
Ainsi, la nature positive et négative d’une émotion n’est pas objective et peut difficilement
constituer un angle d’analyse adéquat. Par exemple, la colére n’est pas nécessairement négative
si elle est envers une injustice, alors que la joie n’est pas obligatoirement positive si elle est
éprouvée devant le malheur d’un autre. Cette fagon de voir les choses laisse donc place a beaucoup
d’interprétations.

Pour cette raison, la vision de Kemper (1984) en matiere d’émotions est adoptée, car elle
prend en compte les émotions de maniére plus large. Tout comme Co6té (2005), Kemper (1984)
est influencé par la théorie de I’interaction sociale. Alors que Coté (2005) se concentre sur les
effets de la régulation émotionnelle des employés sur les clients, Kemper (1984) regarde plutot
les objectifs derriere les émotions qui sont exprimés. Selon lui, le statut d’une personne ainsi que
son pouvoir influenceront ses comportements. Dans la relation unissant un employ¢ a un client, il
y a aussi cette notion de statut et de pouvoir. Les employés doivent servir les clients de maniére
satisfaisante. Ils n’ont pas le méme statut. La fameuse expression « Le client est roi » exprime
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assez bien cette relation. Alors que parfois, le pouvoir est inversé, comme dans un contexte ou
I’employé est un videur de bar (bouncer) et que son client est une personne ivre. Dans le premier
exemple, ’employ¢é qui se fache contre son client a plus de chances de le vivre négativement alors
que dans un contexte de videur de bar (bouncer), la connotation négative ne sera pas présente
puisque I’objectif derriére I’émotion est de faire obtempérer le client. La connotation de I’émotion
dépend donc de sa fonction. Ainsi, la typologie présentée plus loin est élaborée selon deux
catégories d’émotions.

Les émotions d’intégration regroupent les émotions souvent pergues positivement par la
société comme la joie, la gaieté ou encore la politesse (Mann, 1997). Ces émotions sont de plus
en plus exigées par les entreprises de service. Le fait de servir des clients revient a leur faire vivre
une expérience agréable (Kemper, 1984). L’affichage d’émotions d’intégration permet d’arriver
a cette fin. La survie de la plupart des entreprises dépend beaucoup de 1’expérience client, car la
satisfaction de ce dernier détermine s’il répétera son expérience ou s’il ira voir un concurrent
(Wharton et Erickson, 1993).

De fagon générale, les émotions d’intégration font vivre des sentiments agréables et
rapprochent les gens (Johnson, 2007). L’expression de telles émotions peut entrainer des réactions
positives de la part des clients, comme les aider a se sentir mieux ou a se sentir encourageés
(Hochschild, 1983). De plus, I’expression d’émotions d’intégration permet d’inspirer confiance et
de se faire évaluer de maniére plus positive tant au niveau de sa performance que de ses habiletés
(Staw, Sutton et Pelled, 1994).

S’il est vrai que les émotions d’intégration sont souvent pergues comme positives et que
les émotions de différenciation sont percues comme des émotions négatives, le fait de les
conceptualiser sur I’impact qu’ils ont de fagon générale et sur les échanges limite les
interprétations. En effet, une émotion comme la joie ne sera considérée comme une émotion

d’intégration que si elle permet de construire une relation positive avec des personnes.
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Les émotions de différenciation référent aux émotions qui peuvent générer le conflit
(Kemper, 1984). Dans ce cas-ci, ’employeur demande aux travailleurs d’afficher des émotions
comme I’hostilité ou la coleére, comme c’est le cas pour I’enquéteur qui joue au mauvais flic lors
d’un interrogatoire. L’ affichage de telles émotions est utilisé « dans le but d’inspirer en eux (les
clients) le malaise, I’inquiétude, et la peur* (Wharton et Erickson, 1993, p. 467). » Ce genre de
demandes devient rare aupres des employés étant donné que les normes culturelles en matiére de
service a la clientele mettent plus I’accent sur la gentillesse et la bienveillance (Stearns et Stearns,
1986). Malgré tout, plusieurs emplois nécessitent encore 1’utilisation de telles émotions comme
c’est le cas pour les huissiers (Scarduzio et Tracy, 2015), les agents de recouvrement (Sutton,
1991) et les videurs de bar (bouncers) (Monaghan, 2002; Tutenges et al., 2015). Au contraire des
émotions intégratives, elles peuvent semer la discorde entre les gens (Johnson, 2007) et les séparer
les uns des autres (Kemper, 1984). Différentes raisons aménent les demandes d’exprimer de telles
émotions. Les employés peuvent utiliser ces expressions pour démontrer leur statut, leur influence,
leur pouvoir (Tiedens, 2001) ou afin de faire peur a leurs interlocuteurs (van Kleef, De Dreu et
Manstead, 2004).

En résumé, ces deux types d’émotions permettent de véhiculer de I’information différente
et sont utilisés en fonction de buts tout aussi différents. Ces types d’émotions ont été sous-utilisés
dans la littérature alors qu’ils apportent un potentiel explicatif important dans le domaine de la
régulation émotionnelle (Cropanzano, Weiss et Elias, 2004; Gosserand et Diefendorff, 2005;
Johnson, 2007; Jones et Best, 1995; Wharton et Erickson, 1993). Leur utilisation prend en compte
les objectifs des émotions exprimées qui peuvent étre de se rapprocher des clients, de s’en éloigner
ou encore de les contréler. Ainsi, les émotions ne sont pas considérées que pour une valence

positive ou négative, mais plutdt comme servant un but. Si ces émotions sont combinées avec des

2 Traduction libre de : « ... the purpose of instilling in them unease, worry, or fear. »
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directions, comme il sera question dans la prochaine section, cela permet aussi de faire ressortir

des profils de régulateurs.

1.3.2 Direction de la régulation

La conceptualisation initiale traite de deux directions, soit I’amplification d’émotion et la
suppression d’émotion. 11 est proposé que les employés puissent initier/augmenter ou encore
¢liminer/réduire I’intensité d’une émotion ressentie ce qui influencera leur affichage émotionnel
(Coté, 2005). Initialement, I’amplification d’émotions est étudiée en comparaison avec la
suppression d’émotions (Cote, 2005; Coté, van Kleef et Sy, 2013). Or, les employés peuvent faire
I’un ou I’autre. La conceptualisation présentée dans cet article ne prétend pas que 1I’amplification
d’une émotion exclut automatiquement 1’option d’en supprimer une autre. Au contraire, il est
proposé que les deux options puissent &tre choisies en méme temps. Cela complexifie la
conceptualisation de la régulation émotionnelle, mais la rend aussi plus réaliste. Si les employés
initient des émotions d’intégration, alors qu’ils ressentent des émotions de différenciation, cela
voudra dire qu’ils amplifient des émotions d’une catégorie alors qu’ils font de la suppression pour
une autre.

La théorie du contréle explique que les employés peuvent changer leurs expressions
émotionnelles s’ils remarquent un écart entre ce qu’ils ressentent et ce que 1’organisation attend
d’eux (Diefendorff et Gosserand, 2003). Lorsque les employés n’amplifient et ne suppriment pas
d’émotions, c’est qu’ils peuvent aussi tout bonnement les exprimer naturellement. Cette
expression naturelle se fera lorsque les employés ne pergoivent aucun écart entre ce qu’ils
ressentent sincérement en comparaison avec la dimension stratégique de 1’expression émotive
(Diefendorff et Gosserand, 2003). Cette constance nécessite tout de méme un effort de régulation
considérant que les employés doivent faire I’exercice de comparer leurs émotions avec celles

attendues. 11 faut ajouter une nouvelle direction a la conceptualisation initiale de C6té (2005) : la
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constance. Cela est primordial, car cette troisiéme direction entraine différentes conséquences sur
les travailleurs que I’amplification et la suppression (Mahoney, Buboltz, Buckner et Doverspike,
2011), en plus d’avoir des antécédents différents (voir Cossette et Hess, 2015 pour un exemple
avec I’expression naturelle des émotions positives). Alors que les deux directions présentées
précédemment permettent aux employés d’initier ou d’éliminer une émotion ou un affichage, la
direction de constance permet de conserver I’émotion vécue initialement. Parrott (1993) a
d’ailleurs déja soutenu I’idée qu’il était possible d’amplifier et de diminuer une émotion au travail,
comme il était possible de la maintenir. Cette direction doit donc étre incluse dans la

conceptualisation de la régulation émotionnelle.

1.3.3 Syntheése

Il a été proposé que la régulation émotionnelle se compose de deux dimensions : la
catégorie d’émotion qui est régulée et la direction de cette régulation. Le travail de Co6té (2005) a
¢été enrichi en ajoutant la direction de constance et en proposant une analyse a I’aide de catégories

d’émotions (intégration, différenciation) au lieu d’une utilisation d’émotions discrétes.

1.4 Vers une typologie intégrative

Une maniére de classer les différents types de régulateurs est maintenant proposée. Pour
se faire, une revue de littérature sur les divers emplois nécessitant de réguler ses émotions a été
réalisée. Il est important de souligner que les profils ne sont pas nécessairement liés & un emploi.
Par exemple, un serveur peut amplifier plus souvent des émotions de différenciation que ses
collégues. Ainsi, les profils sont plus étroitement attachés a la maniere personnelle qu’ont les
individus de réguler leurs émotions. Les exemples d’emplois donnés dans la description des
profils ne servent qu’a aider le lecteur a imaginer le profil de régulateurs. En ce sens, les profils

sont liés a un niveau d’analyse centré sur I’individu et non pas sur des catégories d’emplois.
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En paralléle, les deux composantes de la régulation émotionnelle explicitées plus haut,
soit le type d’émotion et la direction de 1’émotion régulée ont été comparés. Cette analyse a permis
de faire émerger quatre profils de régulateurs. Le tableau 1 a la fin de la section résume les
principales caractéristiques des profils. Il faut préciser qu’un profil traduit les tendances générales
de régulation émotionnelle effectuée par les individus. Par exemple, les individus du profil
conventionnel auront I’habitude de sourire, mais ils peuvent aussi parfois exprimer des émotions
de différenciation. Pour cette raison, les profils n’excluent pas la possibilit¢ que les individus
puissent amplifier ou supprimer d’autres types d’émotions qui sont extérieures a leur profil. Il est
question de tendances générales lorsque des individus régulent un groupe d’émotions spécifiques
suivant majoritairement une méme direction. C’est dans cette optique que les divers profils sont

présentés.

1.4.1 Profil conventionnel : Servir avec le sourire

Le profil conventionnel est celui qui a le plus été étudié vu I’importance du secteur des
services (Cossette et Hess, 2015; Grandey, 2003; Grandey, Fisk, Mattila, Jansen et Sideman, 2005;
Hochschild, 1983). La plupart du temps, il exige I’amplification ou la conservation d’émotions
d’intégration en plus de la suppression d’émotions de différenciation. Pour imager ce profil, il est
possible de penser aux agents de bord (Brotheridge et Taylor, 2006), aux agents de service a la
clientéle (Ashforth et al., 2000) aux serveurs (Chi et al., 2011) ou encore aux employés de
supermarché (Sutton et al., 1988).

Pour ce profil, I’individu tentera de créer un environnement de travail chaleureux et il
tentera de créer une relation courtoise et amicale avec les clients (Hochschild, 1983). Il ne s’agit
pas de penser que ces individus ne peuvent pas faire face a des clients exprimant des émotions de
différenciation, mais plutot de souligner que la majorité de leurs échanges doivent étre

respectueux comparativement aux échanges que peuvent vivre des régulateurs d’autres profils.
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Les individus de ce profil peuvent amplifier les émotions d’intégration et supprimer les
émotions de différenciation dans le but de satisfaire les attentes des clients (Chi, Grandey,
Diamond et Krimmel, 2011). La régulation émotionnelle peut aussi se faire pour établir une bonne
relation ou pour créer une atmospheére agréable (von Gilsa, Zapf, Ohly, Trumpold et Machowski,
2014b). Malgré ces objectifs, la réalité des régulateurs de ce profil est qu’ils subissent de plus en
plus de pression pour offrir un service dans le plaisir alors qu’ils ont de moins en moins de temps
et de ressources pour le faire (Sieben, Wettergren et Palgrave, 2010). Ainsi, la satisfaction des
clients est de plus en plus ardue a obtenir et les attentes des employeurs sont de plus en plus

difficiles a atteindre (Sieben et al., 2010).

1.4.2 Profil inversé : Servir dans la négativité

Comme son nom I’indique, le profil inversé est a ’opposé du profil conventionnel. Il y
est souvent exigé d’amplifier ou de conserver des émotions de différenciation en plus de supprimer
des émotions d’intégration. Les huissiers (Scarduzio et Tracy, 2015), les directeurs funéraires
(Smith, Dorsey et Mosley, 2009) ou encore les videurs de bar (bouncers) (Monaghan, 2002)
peuvent aider & imaginer ce profil de régulateurs.

Les relations entre les individus et les clients peuvent étre plus souvent inamicales vu la
maniére dont les émotions sont régulées (Nasser, 2017; Tutenges et al., 2015). Le videur de bar
(bouncer) qui doit exprimer de la frustration aupres d’un client trouble-féte qui refuse de quitter
un bar n’entretient manifestement pas une bonne relation avec ce dernier.

En amplifiant des émotions de différenciation, les individus peuvent viser plusieurs
objectifs. Ils peuvent vouloir convaincre des personnes de leur obéir (von Gilsa, Zapf, Ohly,
Trumpold et Machowski, 2014a), comme c’est le cas pour le videur de bar (bouncer), le huissier
ou I’agent de stationnement. Méme si c’est plus souvent la norme pour ce type de profil, il peut
arriver que les individus expriment des émotions de différenciation, comme de la tristesse, pour

sympathiser avec un client, comme c’est le cas pour le directeur funéraire (Smith et al., 2009).
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Ainsi, ’employé exprimera sa peine vis-a-vis d’un client qui vient faire les préparatifs a la suite
du déces d’un membre de sa famille.

Ce profil nécessite plus d’efforts de régulation que le profil conventionnel parce que les
régulateurs doivent exprimer des émotions de différenciation, ce qui peut créer du conflit entre les
employés et les clients (Zaalberg, Manstead et Fischer, 2004). S’il était vrai pour le profil
conventionnel que le sourire des employé€s pouvait attirer le sourire des clients, il en va de méme
pour I’expression d’émotions négatives pour les régulateurs du profil inversé. D’ailleurs, plusieurs
types d’employés de ce profil ont un haut risque d’étre victimes d’agressions verbales et physiques

de la part des clients (Monaghan, 2002; Nasser, 2017; Tutenges et al., 2015).

1.4.3 Profil neutre : Masquer par professionnalisme

Le profil neutre exige de supprimer toute émotion d’intégration et de différenciation. Bien
que ce profil soit présent dans la littérature, c’est celui qui est le moins étudié. Un des premiers
chercheurs a avoir observé la neutralité chez les employés est Parsons (1951). En effet, il remarque
que les échanges entre les médecins et leurs patients sont souvent dépourvus d’émotions. D’autres
¢tudes ont appuyé cette découverte tant pour les médecins (Ruusuvuori, 2005) que pour les
¢tudiants en médecine (Smith et Kleinman, 1989), les réceptionnistes des médecins (Ward et
McMurray, 2011), les infirmiéres travaillant pour un service de consultation téléphonique
(Leppénen, 2010), les médiateurs a la cour (Heisterkamp, 2006), les juges (Maroney, 2011) et les
préposés aux appels d’urgence (Tracy et Tracy, 1998). Bref, la littérature fait état de quelques
exemples de ce profil de régulateurs.

L’environnement de travail de ce profil est souvent trés stressant tant pour la santé
physique que psychologique (Johnson et al., 2005). Cela est di a des contraintes de temps et des
surcharges de travail, entre autres choses (Johnson et al., 2005). De plus, les employés peuvent
préférer se détacher émotivement des clients pour diverses raisons, ce qui fait que la relation entre

ceux-ci est plutdt froide (Maroney, 2011; Ward et McMurray, 2011).
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Mais quel objectif peut viser la neutralité émotionnelle? La majorité des gens associe
I’absence d’émotions a un esprit plus rationnel (Leppénen, 2010). Ainsi, dans les milieux ou la
santé et la sécurité des clients sont a risque, un employé qui répond a leurs demandes en restant
neutre peut avoir I’air plus en contrdle de la situation pour ainsi mieux se faire écouter (Leppénen,
2010). S’abstenir d’exprimer ses propres émotions peut aussi servir & mieux se concentrer sur un
patient et rester plus alerte (Ruusuvuori, 2005). Dans le cas des préposés aux appels d’urgence, la
neutralité peut aider les employés a calmer les appelants afin de mieux comprendre comment il
peut I’aider (Tracy et Tracy, 1998). Cela peut aussi donner I’impression que les employés n’ont
pas de biais émotionnel ou encore ne font pas de favoritisme envers leurs clients (Grey, 2009;
Tijsterman et Overeem, 2008).

Encore une fois, les employés provenant d’autres profils peuvent se retrouver a étre
neutre. Ce peut étre le cas d’un employé qui répond trés calmement a un client mécontent et
agressif (Ward et McMurray, 2016). En effet, dans les organisations ou les employés ont un profil
conventionnel, il peut arriver que des clients soient hostiles avec eux. Quand c’est le cas, il est
alors inadéquat de garder le sourire. La neutralité permet alors de montrer que le client est pris au
sérieux (Ward et McMurray, 2016).

Une particularité du profil neutre est que méme s’il est demandé aux employés de
n’afficher aucune émotion, ce n’est pas pour autant qu’ils arrivent a supprimer les émotions
d’intégration et de différenciation. Les émotions font partie de I’étre humain et afficher
constamment de la neutralité est impossible selon certains (Goudreau, 2013). L’effort qui est
déploy¢ pour réguler les émotions selon ces directions est alors beaucoup plus grand considérant
qu’il faut supprimer deux catégories d’émotions devant des situations qui font vivre tout sauf de

la neutralité (ex. : jugement de sentence a vie, annonce de maladie mortelle).
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1.4.4 Profil mixte : Changer par utilité

Le profil mixte exige une plus grande flexibilité de la part des employés. En effet, il exige
parfois I’amplification ou la conservation d’émotions d’intégration et la suppression d’émotions
de différenciation d’un co6té, parfois I’amplification ou la conservation d’émotions de
différenciation et la suppression d’émotions d’intégration d’un autre c6té. La littérature rapporte
plusieurs exemples d’employés pouvant avoir ce profil comme les infirmiéres (Diefendorft,
Erickson, Grandey et Dahling, 2011; Henderson, 2001; Pisaniello, Winefield et Delfabbro, 2012),
les policiers (Berking, Meier et Wupperman, 2010; van Gelderen, Bakker, Konijn et Binnewies,
2014) et les agents de recouvrement (Hochschild, 1983; Sutton, 1991).

La relation entre les employés et les clients pour le profil mixte est particuliere, caril y a
souvent une relation de pouvoir qui les unit. Par exemple, I’agent de recouvrement et
I’interrogateur de la police tentent d’établir leur pouvoir sur leur client. Le premier le fera dans le
but de le convaincre de rembourser une dette alors que le second le fera afin d’obtenir de
précieuses informations (Rafaeli et Sutton, 1991). Les relations dans ces situations sont loin d’étre
chaleureuses. Cela étant dit, d’autres employés du profil mixte peuvent vivre a la fois des relations
cordiales avec leurs clients, comme une infirmi¢re qui démontre de 1’empathie pour la situation
d’un patient, comme é&tre froides afin de se détacher émotivement d’un patient aux soins palliatifs
(Henderson, 2001; Pisaniello et al., 2012). Comme les émotions et leurs directions sont mixtes, il
va sans dire que les relations développées sont trés variables d’une situation a une autre.
L’environnement de travail est imprévisible et incertain, car il est influencé par cette méme
diversité.

Deux études ressortent de la littérature et offrent de bons exemples de cas pour le profil
mixte. L’étude de Rafaeli et Sutton (1991) a démontré comment les employés pouvaient user de
stratégies d’influence trés diverses pour un méme emploi. Leurs observations permettent de

conclure que les enquéteurs au criminel peuvent employer cinq stratégies émotionnelles ou ils
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peuvent tant exprimer de la compassion et de ’empathie pour la personne interrogée, qu’ils
peuvent se montrer menagants et irrespectueux. Les agents de recouvrement utilisent des stratégies
trés semblables aux enquéteurs selon cette méme étude. Bakker et Heuven (2006) ont aussi mis
en évidence le fait qu’il est courant dans le métier de policier et d’infirmi¢re d’amplifier et de
supprimer toute une gamme d’émotions. Le policier amplifiera des émotions de différenciation
pour controler une situation conflictuelle, alors qu’il montrera de la compassion a une victime de
crime. Il en va de méme pour les infirmiéres. Alors qu’elle doit parfois se montrer compatissante
avec un patient qui va se faire opérer, elle peut aussi devoir se détacher émotivement d’un autre

patient qui est sur le point de mourir.
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Tableau 1.1 : Caractéristiques générales des profils de régulateurs

Profils des regles
d’affichage
é¢motionnel

Directions
et émotions

Caractéristiques générales

Conventionnel

© +/=
® -

- Environnement chaleureux et stable.

- Relation courtoise.

- Ex. d’objectifs : Satisfaction de la clientele.
- De plus en plus difficile de satisfaire les
clients vu la réduction des ressources.

- Ex. d’emploi : serveur, caissiére, vendeur,
coiffeur.

Inversé

© -
® +/=

- Environnement tendu.

- Relation pouvant étre inamicale.

- Ex. d’objectifs : Rétablir la paix.

- Risque d’agressions verbales et physiques.
- Ex. d’emplois : Huissier, videur de bar
(bouncer), directeur funéraire.

Neutre

© -
® -

- Environnement de travail stressant.

- Relation détachée.

- Ex. d’objectifs : Rester en controle.

- Plus difficile de supprimer les émotions
d’intégration et de différenciation.

- Ex. d’emplois : juge, préposé aux appels
d’urgence, policier.

Mixte

© +/-/=
® +/-/=

- Ex. d’emplois : interrogateur de police,
médecin, agent de recouvrement.

- Environnement imprévisible et incertain.

- Relation trés variable et avec jeux de pouvoir.
- Ex. d’objectifs : Obtenir de I’information.

- Ex. d’emplois : interrogateur de police,
médecin, agent de recouvrement.

* Le « + » représente I’amplification, le « - » la suppression et le « = » la constance.
** © : émotions d’intégration, ® : émotions de différenciation.

1.5 Discussion

L’article avait comme objectif de définir une typologie intégrative de profils de
régulateurs émotionnels. Cet objectif a été atteint en employant deux bases comparatives inspirées
partiellement du modele de Coté (2005). Ces bases sont les catégories d’émotions régulées et les
directions de la régulation. Puisque considérer toutes les émotions discretes s’avere impossible
dans le cadre d’un article théorique et que l’utilisation des catégories d’émotions positives ou

négatives paraissait incorrecte, il a été proposé d’opter pour deux autres catégories d’émotions :
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les émotions d’intégration et les émotions de différenciation. Initialement, le modele de Coté
(2005) ne distingue que deux directions de régulation : I’amplification et la suppression. Il a été
suggéré d’ajouter une troisiéme direction, soit la constance ou les employés ont I’option de
conserver 1’émotion ressentie.

Ces deux dimensions ont permis de faire ressortir de la littérature quatre profils de
régulateurs : le profil conventionnel, le profil inversé, le profil neutre et le profil mixte. Le profil
conventionnel englobe les employés qui doivent généralement amplifier ou conserver les
émotions d’intégration tout en supprimant les émotions de différenciation. Le profil inversé
englobe les employés qui ont souvent les demandes opposées, c’est-a-dire qu’ils doivent
supprimer les émotions d’intégration et amplifier ou conserver les émotions de différenciation. Le
profil neutre est composé d’employés qui doivent supprimer tant les émotions d’intégration que
les émotions de différenciation. Derniérement, le profil le plus hétéroclite, soit le profil mixte,
comprend les employés qui doivent ajuster leurs expressions tant dans les trois directions de
régulations que pour les deux catégories d’émotions. Mis a part les bases comparatives qui ont
fait émerger les profils, d’autres éléments distinctifs ont été présentés comme |’environnement de
travail, les relations entre les employés et les clients ainsi que le genre d’objectifs qui sont
attribuables a ces profils. Ces éléments ont permis de démontrer qu’il existe bel et bien des

différences importantes selon le type de régulateur émotionnel.

1.5.1 Contributions théoriques et pratiques

La typologie de profils de régulateurs émotionnels comble certaines limites conceptuelles
de ce qu’a proposé Coté (2005) en enrichissant sa théorisation. Alors que C6té (2005) propose
I’¢tude de la régulation de chaque émotion afin d’en apprécier les divers antécédents et
conséquences, il a été conseillé¢ d’utiliser plutot deux catégories d’émotions. Considérer chaque
émotion unique est utile pour de la recherche plus micro, cependant la conceptualisation des

émotions selon deux classes est plus pratique lorsque le but est d’établir une comparaison entre
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les différents profils de régulateurs. Par ailleurs, plusieurs emplois partagent des objectifs
similaires sur le plan émotionnel, ce qui favorise ce type de regroupements. Ces catégories
permettront aussi de valider empiriquement les propositions présentées dans 1’article plutot que
de devoir valider chaque émotion. Cet article est 1’un des rares qui traitent de la neutralité
émotionnelle en mettant 1’accent sur la suppression totale des émotions. Cette derniére est souvent
omise dans la littérature. Il est a espérer que d’autres chercheurs suivent la méme tendance afin
d’intégrer dans leurs recherches cette neutralité. Elle est présente sur les lieux de travail
(Heisterkamp, 2006; Kopelman et al., 2006; Leppinen, 2010) et I’ignorer empéche d’avoir une
réelle vue d’ensemble sur la réalité des émotions vécues, supprimées et exprimées par les
employés. Plus encore, cela empéche de découvrir des antécédents et des conséquences qui
pourraient étre uniquement liés a ce type de profil.

Méme si les directions d’amplification et de suppression sont déja étudiées dans la
littérature (Coté, 2005; Coté et al., 2013), la direction de constance n’attire pas autant d’attention
(Parrott, 1993). 1l a été proposé que la direction de constance soit aussi une option valable et
distincte dans la régulation émotionnelle des employés. L’exemple le plus parlant est sans doute
sa présence dans 1’expression naturelle des émotions. En effet, un employé qui conserve une
émotion en I’exprimant naturellement emploie une stratégie différente de la régulation de
profondeur (ex. : internaliser une émotion) et de la régulation de surface (ex. : simuler une émotion
non ressentie) (Diefendorff et al., 2005). Depuis que Parrott (1993) a souligné la présence de cette
direction, il n’y a aucun article qui a traité de celle-ci plus en profondeur. En ce sens, le présent
article rappelle I’importance d’intégrer cette troisieéme direction dans les futures études.

D’un point de vue pratique, la typologie présentée permet aux gestionnaires de reconnaitre
davantage les efforts de régulation émotionnelle réalisés par leurs employés. En effet, lorsqu’une
organisation demande d’afficher un sourire, elle demande en fait d’amplifier ou de conserver un
type d’émotions tout en exigeant de supprimer des émotions de différenciation. Or, ’exercice
n’est pas aussi simple qu’il n’y parait. Prendre conscience de cette complexité permet d’améliorer
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les processus d’embauche. Par exemple, les entrevues pourraient comprendre des jeux de réle ou
les employés devraient exprimer ou non certaines émotions devant des clients mécontents. Ainsi,
les gestionnaires pourraient s’assurer d’un meilleur fit entre les candidats et les demandes liées a
I’emploi. Derniérement, en étant plus éclairés sur les demandes des postes occupés par leurs
subordonnés, les gestionnaires pourront les appuyer plus efficacement en leur proposant de la

formation adaptée au profil les concernant.

1.5.2 Futures recherches

De la typologie proposée découlent plusieurs pistes de recherche. Tout d’abord, les
chercheurs peuvent s’intéresser a la proportion des émotions d’intégration et de différenciation
qui est amplifiée, supprimée et conservée dans les différents profils. Il serait intéressant de
s’interroger sur la motivation de I’employ¢ lorsque certaines émotions sont exprimées plutot que
d’autres. Cela permettrait de savoir si par exemple 1’expression des émotions de différenciation
se fait pour des motivations différentes selon le profil de régulateurs. En effet, pour le profil
conventionnel, une étude rapporte que les employés peuvent rester neutres afin de faire
comprendre & un client que sa plainte est prise au sérieux (Ward et McMurray, 2016). Pour le
profil neutre, il a ét¢é démontré que les juges suppriment leurs émotions (intégration et
différenciation) afin de se montrer impartiaux (Maroney, 2011). Plus d’études pourraient
démontrer si I’objectif est ainsi lié au profil plutot qu’a I’émotion.

Une autre avenue de recherche serait de faire la comparaison entre les quatre types de
régulateurs émotionnels afin d’apporter davantage de soutien empirique a la typologie proposée.
En effet, les chercheurs pourraient s’intéresser a la direction de certaines émotions ainsi que leur
relation avec les stratégies de régulation émotionnelle. Est-ce que le profil conventionnel influence
plus fortement utilisation de la régulation de profondeur et de I’expression naturelle des émotions
en comparaison avec la régulation de surface? Plus d’études sont nécessaires afin de vérifier ce

lien. D’autres théories pourraient aussi aider a comprendre la raison pour laquelle le profil de

31



régulateurs est un antécédent des stratégies de régulation émotionnelle. La théorie sur la contagion
émotionnelle (Hatfield et al., 1993) et la théorie sur les motivations d’approches et d’évitement
(Elliot, 2006) pourraient grandement servir.

Il serait aussi captivant de développer un outil permettant de mesurer les profils de
régulateurs. Les deux dimensions qui ont servi a batir ces profils pourraient donc étre évaluées.
Un tel instrument permettrait de mesurer avec plus d’exactitude dans quelle mesure des employés
correspondent a un profil plus qu’a un autre. Pour se faire, 1’outil devrait pouvoir mesurer a 1’aide
d’indicateurs différentes combinaisons d’émotions et de directions. Pour 1’amplification
d’émotions d’intégration, 1’item pourrait étre : « Souvent, mon travail exige que j’amplifie
I’expression de ma joie devant les clients. » Pour la conservation d’une émotion de différenciation,
I’item pourrait étre « Souvent, mon travail exige que j’exprime la colére que je ressens devant les
clients. »

Finalement, les employés se retrouvant dans les profils neutre et mixte méritent
beaucoup plus d’attention que ce que les chercheurs leur donnent actuellement, ceux-ci se
consacrant surtout au profil conventionnel. Plus d’¢tudes sont nécessaires pour les juges, les
interrogateurs de la police ou encore les médecins. Les résultats de recherche provenant
d’échantillons conventionnels ne peuvent pas €tre généralisés a I’ensemble des autres profils. 1l
est important de savoir en quoi les profils mixte et neutre se distinguent des profils conventionnel
et invers¢ quant a la nature des interactions auxquelles ils participent, au climat de leur
environnement de travail et aux objectifs de leur régulation émotionnelle. Plus d’études
qualitatives sont d’abord nécessaires. Des observations quotidiennes pourraient permettre de faire

ressortir des différences insoupgonnées jusqu’ici.

1.5.3 Limites

La premicre limite de cet article est que les émotions prises en compte se divisent en deux

catégories. Une méme catégorie est composée d’émotions tres différentes, comme la colére, le
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dégoiit ou encore la tristesse. Le modeéle de Coté (2005) suggere de prendre en compte les
émotions séparément étant donné¢ qu’elles n’ont pas les mémes antécédents ni les mémes
conséquences sur les individus. Comme le but de ’article était de donner un sens a la diversité
des régulateurs émotionnels en fonction des buts associés aux catégories que sont les émotions
intégratives et différenciatives, il était justifié de traiter de regroupements d’émotions. Méme si
cela améne des contraintes, considérer les émotions a 1’aide de sous-ensemble a permis de
répondre a cet objectif.

Une deuxiéme limite réside dans les deux dimensions considérées dans la régulation
émotionnelle : la direction et la catégorie des émotion. La régulation émotionnelle se compose de
plusieurs caractéristiques qui n’ont pas été présentées dans ce travail comme la fréquence et
I’intensité de la régulation émotionnelle (Morris et Feldman, 1996). Méme si la comparaison de
toutes ces composantes ne servait pas 1’objectif de 1’article, il serait intéressant de voir si d’autres

facteurs peuvent intégrer les profils de régulateurs.
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Chapitre 2
Elaboration et validation d’une échelle mesurant des types de
régulation émotionnelle

Résumé

L’objectif de D’article est d’élaborer une échelle de mesure permettant d’évaluer six types de
régulation émotionnelle selon la direction de la régulation, soit I’amplification, la suppression et
la constance, et selon le type d’émotions régulées, soit des émotions d’intégration et de
différenciation. L’originalité¢ de 1’¢tude est qu’elle offre une vision holistique des dimensions de
la régulation émotionnelle, ce qui est récent dans la littérature. Un bassin initial de 157 items a été
analysé par des experts pour assurer la validité de contenu des échelles. Le bassin final contient
47 items. Deux études et trois échantillons (n =217, n =260, n =37) ont été utilisés afin de valider
les propriétés psychométriques de I’outil, soit la validité convergente, la validité discriminante et
la validité de critere. Les résultats sont satisfaisants a cet égard. Le troisiéme échantillon a été
utilisé afin de mesurer la stabilité temporelle des dimensions. L’échelle développée rapporte une

fidélité satisfaisante également.

Mots-clés : régulation émotionnelle, instrument de mesure

2.1 Introduction

Les émotions au travail peuvent étre étudiées selon différentes perspectives comme la
psychologie, 1’anthropologie, la sociologie ou encore le management. Les travailleurs des salons
mortuaires transmettront de 1’empathie envers leurs clients afin de leur offrir un soutien émotif
(Smith, Dorsey et Mosley, 2009), alors que les agents de recouvrement voudront faire peur a leurs
clients qui ont des comptes en souffrance dans le but de les convaincre de rembourser une

dette (Rafaeli et Sutton, 1991). Les émotions qui €taient autrefois percues a I’antipode de la



raison sont maintenant considérées comme essenticlles dans le processus décisionnel (Parrott,
1995). Lorsque les employés gérent leurs émotions au travail, il est question de régulation
émotionnelle ou de travail émotionnel (Cossette, 2014; Diefendorff et Gosserand, 2003; Grandey,
2000).

La régulation émotionnelle est le « processus par lequel les individus influencent quelles
émotions ils ont, quand ils les ont, et comment ils vivent et expriment ces émotions® (Gross, 1998,
p. 275). » Ce processus entraine plusieurs effets sur la santé physique des employés (Schaubroeck
et Jones, 2000), le stress au travail (Gillespie, Barger, Yugo, Conley et Ritter, 2011), I’épuisement
professionnel, la performance au travail (Lee, An et Noh, 2015; Picard, Cossette et Morin, 2018),
la satisfaction au travail et I’intention de quitter (Coté et Morgan, 2002; Diefendorff et Richard,
2003b; Gillespie et al., 2011).

A ce jour, la régulation émotionnelle a été évaluée a I’aide de plusieurs instruments de
mesure (Glomb et Tews, 2004; Gross et John, 1995, 2003; Matsumoto, Yoo, Hirayama et Petrova,
2005; Zapf, Vogt, Seifert, Mertini et Isic, 1999). Certaines mesures portent sur les stratégies de
régulation émotionnelle, comme la régulation de surface et de profondeur (Grandey, 2003;
Hochschild, 1983). Dans le premier cas, il s’agit d’exprimer une émotion non ressentie ou encore
de supprimer une émotion non adéquate selon les exigences de 1’emploi. Dans le second cas, il
est question de faire une réévaluation de la situation afin de ressentir réellement 1I’émotion désirée.
Le but des deux stratégies est alors de respecter les demandes émotionnelles de 1’organisation
(Hochschild, 1983).

D’autres instruments mesurent les types de régulation émotionnelle (Coté et Morgan,
2002; Glomb et Tews, 2004). Deux dimensions sont alors mesurées soit la catégorie d’émotions
régulées et la direction de la régulation. L’échelle développée dans cet article porte sur ces

dimensions. Mesurer les types de régulation émotionnelle plutot que les stratégies reflétent de

3 Traduction libre de : « the processes by which individuals influence which emotions they have, when
they have them, and how they experience and express these emotions. »
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maniere plus précise ce que font les employés lorsqu’ils régulent leurs émotions au travail. Plus
spécifiquement, ceux-ci doivent réguler leurs émotions en fonction d’attentes li¢es a leur emploi.
Lorsqu’il est question de stratégies, il n’est pas toujours facile de comprendre quels types
d’émotions sont régulés, ni comment, a I’exception de la suppression et de I’amplification qui sont
considérées simultanément. La régulation de profondeur consiste a déployer des efforts pour
aligner ce que la personne ressent avec ce qu’elle exprime. La maniére dont la personne y parvient
ne fait pas partie de I’équation. En utilisant cette stratégie, est-ce que I’employé€ qui réussit a vivre
sincérement de la colére utilise réellement la méme stratégie si elle lui permet dans une autre
situation de réellement vivre de la joie? La méme question se pose pour la régulation de surface.
Est-ce qu’utiliser cette stratégie en simulant la joie s’inscrit dans la méme stratégie que lorsqu’elle
est utilisée pour simuler de la colére? De plus, si une personne doit d’abord supprimer sa colére
afin d’ensuite simuler de la joie, n’y a-t-il pas plus de complexité dans le processus? Autrement
dit, prendre en considération les catégories des émotions et les directions permet de tenir compte
de ce qui est fait plus précisément dans la régulation, soit amplifier, soit supprimer, les deux
n’allant pas nécessairement de pair.

Pour les types d’émotions régulées, les échelles existantes dans la littérature sont utilisées
selon des contextes spécifiques, et servent la plupart du temps a mesurer des émotions positives
(Coté et Morgan, 2002; Grandey, 2003; Lee et al., 2015; Schaubroeck et Jones, 2000) et des
émotions négatives (Liu, Liu et Wu, 2012; Zapf et al., 1999). Ces outils se sont avérés fort utiles,
mais ils ne couvrent pas I’ensemble des possibilités de régulation des émotions au travail. En effet,
rares sont ceux qui considerent aussi la suppression des émotions positives et négatives. D une
part, ils omettent de considérer que les employés devant servir avec le sourire doivent parfois
supprimer ce dernier (Ward et McMurray, 2016). D’autre part, il existe des emplois qui nécessitent
la suppression tant des émotions positives que négatives, comme les préposés aux appels
d’urgence (Tracy et Tracy, 1998) ou les juges (Maroney, 2011). Il est primordial d’inclure cette
réalité dans les outils de mesure sur la régulation émotionnelle, car elle sert des objectifs différents,
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comme celui de garder son sang-froid, d’établir son pouvoir ou encore d’obtenir le contréle d’une
situation (Wharton et Erickson, 1993). C’est pour cette raison que Kemper (1984) parle plutot
d’émotions d’intégration et d’émotions de différenciation. Les émotions d’intégration servent a
rapprocher les gens (ex. : joie). Les émotions de différenciation ont 1’effet inverse, c’est-a-dire
qu’elles peuvent créer du conflit entre les individus (ex. : colére). Cette conceptualisation a
I’avantage de voir la fonction sociale des émotions, c’est-a-dire le but qu’elles visent dans les
interactions.

Pour la deuxiéme dimension, la direction de la régulation, les outils mesurent
I’amplification et la suppression des émotions. Certains auteurs ne considéreront que
I’amplification d’émotions (Gosserand et Diefendorff, 2005; Zapf et al., 1999) ou leur suppression
(Gillespie et al., 2011), alors que d’autres ont construit des instruments qui intégrent tant la
suppression que I’amplification (Best, Downey et Jones, 1997; Coté et Morgan, 2002), mais
aucune étude n’a encore considéré une troisieme direction : la constance. En effet, les employés
ne font pas que modifier leurs émotions ou leurs expressions. Lorsque les émotions ressenties
concordent avec les demandes émotionnelles de I’organisation, les employés peuvent les exprimer
naturellement (Diefendorff, Croyle et Gosserand, 2005; Diefendorff et Gosserand, 2003).
Lorsqu’ils expriment naturellement leurs émotions telles que ressenties, ils restent fideles a eux-
mémes. Leurs émotions restent inchangées. Il n’y a donc pas d’incongruence entre ce qu’ils
ressentent et ce qu’ils expriment. Ajouter la constance dans les études est important, car cette
direction n’a ni les mémes antécédents (voir Cossette et Hess, 2015 pour un exemple avec
I’expression naturelle des émotions positives) ni les mémes effets sur les employés que
I’amplification et la suppression (Mahoney, Buboltz, Buckner et Doverspike, 2011).

Alors que les actuels instruments de mesure ont permis de faire avancer le champ de la
régulation émotionnelle, aucun n’a encore permis de déterminer dans quelle mesure les employés
suppriment, amplifient ou conservent les émotions d’intégration et de différenciation. Cette lacune
peut étre due a I’attention limitée a la direction de la constance et a la neutralité émotionnelle
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(suppression des émotions d’intégration et de différenciation). Conséquemment, il est raisonnable
de se questionner sur le réel potentiel de généralisation des études ayant utilisé des échelles de
mesure incomplétes, car la direction de la régulation combinée a différentes émotions n’entraine
pas les mémes conséquences sur les employés (Coté et Morgan, 2002; Mahoney et al., 2011).
L’objectif de la présente recherche est donc de développer et de valider un questionnaire
permettant de mesurer les directions de la régulation émotionnelle et les catégories d’émotions
qui sont régulées. Pour y arriver, une premicre étude servira a évaluer la validité et la fidélité de
I’instrument. Une analyse factorielle exploratoire sera réalisée sur ce premier échantillon. Une
deuxiéme étude permettra de confirmer la structure factorielle de 1’outil en plus de ses qualités
psychométriques.

D’un point de vue théorique, il est reconnu que les emplois ou il faut supprimer des
émotions d’intégration ou tout type d’émotions ne sont que trés peu étudiés (Wharton, 1993).
L’outil de mesure élaboré dans cet article est le premier qui intégrera I’ensemble des catégories
d’émotions et des directions de la régulation émotionnelle. Conséquemment, il pourra étre utilisé
par les chercheurs, peu importe le type d’émotions régulées par les employés étudiés.

D’un point de vue pratique, il faut que les gestionnaires puissent étre capables d’évaluer
la maniére dont leurs employés gérent leurs émotions, car 1’utilisation d’un type de régulation
plutét qu’un autre peut entrainer des conséquences importantes pour leur santé psychologique.
L’avantage de cet instrument est qu’il pourra étre utilisé selon n’importe quel contexte d’emplois
dans lesquels on y trouve du travail émotionnel. Les gestionnaires pourront donc identifier la fagon
dont leurs employés régulent leurs émotions afin de les diriger vers du coaching ou de la formation
leur permettant d’utiliser un type de régulation émotionnelle plus avantageux pour leur santé
psychologique.

Le contexte théorique de la régulation émotionnelle sera présenté a la lumiere des deux
dimensions de 1’outil, soit les deux catégories d’émotions d’une part, et les trois directions de la
régulation émotionnelle d’autre part. Les outils existants en matiere de régulation émotionnelle
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seront brievement analysés avant de passer au développement de ’outil de mesure. Trois
¢chantillons serviront a tester les qualités psychométriques de 1’échelle proposée. Il sera
finalement question des contributions de I’article, de ses limites sous-jacentes et des pistes de
futures recherches qu’il offre.

2.2  Contexte théorique

Peu importe 1’ancrage théorique utilis¢ dans I’¢tude des types de régulation émotionnelle,
les auteurs s’entendent principalement sur deux dimensions importantes, soit les catégories
d’émotions régulées et les directions de la régulation (Coté, 2005; Coté, van Kleef et Sy, 2013;
Gross, 2014; Hochschild, 1983; Levenson, 1994). Dans cet article, la combinaison de ces deux
dimensions forme des types de régulateurs émotionnels. Un type de régulateurs émotionnels se
définit comme étant une maniere qu’ont les employés de réguler leurs émotions d’intégration et
de différenciation au travail selon trois directions : 1’amplification, la suppression et la constance.
Afin de donner une définition claire du construit étudié, il faudra passer en revue les différents
concepts qui s’y rattachent. C’est pourquoi il sera important de comprendre ce qu’est une émotion
avant de vouloir comprendre comment les employés les régulent.

2.2.1 Qu’est-ce qu’une émotion?

Plusieurs construits peuvent étre percus comme étant semblables ou identiques au
construit d’émotion, comme 1’affect en tant que trait ou encore I’humeur. Selon Russell et Daniels
(2018), les émotions, les humeurs et les affects comme trait font partie de 1’univers de 1’affect.
Celui-ci se divise en trois catégories. La premiére catégorie est composée des affects en tant que
traits de personnalité (Beal et Ghandour, 2011). Il s’agit de prédispositions chez les individus a se
comporter d’une certaine fagon ou a ressentir certaines émotions (Costa et McCrae, 2008; Kiffin-
Petersen, Jordan et Soutar, 2011). Il peut étre question d’affect positif ou encore d’affect négatif
(Watson, Clark et Tellegen, 1988). Ce construit est relativement stable dans le temps et ne change

pas en fonction de stimuli. La deuxiéme catégorie est I’humeur des individus. L humeur peut durer
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quelques heures, quelques jours ou encore quelques semaines (Weiss et Cropanzano, 1996).
L’humeur est généralement positive ou négative. Cette humeur ne répond pas a un stimulus précis
et est de faible intensité (Lazarus, 1991). La troisiéme catégorie comprend enfin les émotions.
Celles-ci sont liées a un stimulus précis, tel un événement (Frijda, 1993). Il existe différents types
d’émotions telles que la joie, la colére, la tristesse, la peur ou encore la surprise (Ekman et Friesen,
1969). Contrairement aux affects et aux humeurs, une émotion est plutdét éphémeére, c¢’est-a-dire
qu’elle ne dure pas aussi longtemps qu’une humeur. Les émotions fluctuent a travers le temps, et
peuvent engendrer des humeurs, qui elles, dureront plus longtemps (Weiss et Cropanzano, 1996).
En bref, I’émotion est de plus forte intensité que 1’humeur et I’affect, elle répond a un stimulus

contrairement a I’humeur et a I’affect, et est aussi de plus courte durée.
2.2.2 Les émotions régulées

Dans la littérature sur la régulation émotionnelle, il existe trois cadres théoriques servant
a étudier les émotions au travail. Le premier cadre consiste a conceptualiser les émotions selon
qu’elles soient positives ou négatives (Diefendorff et Richard, 2003a; Lee et Brotheridge, 2011;
Schaubroeck et Jones, 2000; Zapf et al., 1999). Les émotions comme la joie, 1’excitation,
I’enthousiasme et la fierté sont décrites comme positives, alors que la honte, la tristesse, la colére
et le dégolit sont considérés comme négatifs. Cette catégorisation renvoie a 1’expérience
émotionnelle que vivent les personnes. Les chercheurs qui utilisent cette approche étudient
principalement les émotions positives au travail (Diefendorff et Greguras, 2009; Grandey, 2003;
Lee et al., 2015) ou bien ils étudient a la fois I’expression d’émotions positives et la suppression
d’émotions négatives (Coté et Morgan, 2002; Diefendorff et Richard, 2003a; Schaubroeck et
Jones, 2000). Cette catégorisation s’utilise facilement lorsque 1’objectif de 1’étude est de trouver
des tendances générales entre ces deux catégories d’émotions.

Une deuxiéme manicre d’approcher I’étude des émotions est de les analyser une a une,

sans aucun regroupement (Coté et al., 2013; Matsumoto et al., 2005). Selon cette approche, chaque
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émotion transmet une information différente ce qui rend ses conséquences tout aussi différentes
(Coteé, 2005). 11 est ainsi proposé d’utiliser un angle d’analyse micro afin de considérer I’impact
de chaque émotion. [.’avantage de cette approche est d’éviter de faire des généralisations hatives
pour une catégorie d’émotions. Les chercheurs de cette approche préférent ainsi utiliser des
questionnaires avec une liste d’émotions analysées séparément. Méme s’il y a des avantages,
analyser les effets d’une émotion plutoét qu’un ensemble rend la méthodologie de recherche plus
lourde considérant que les analyses seront multipliées par le nombre d’émotions discrétes
¢tudiées. Des devis expérimentaux permettent d’explorer des émotions spécifiques comme le
dégott (Shanmugarajah, Gaind, Clarke et Butler, 2012) ou la colére (McColl-Kennedy, Sparks et
Nguyen, 2011) par exemple. Méme si les résultats sont plus précis, il est plus complexe d’analyser
I’impact d’émotion précise plutot que de les catégoriser. En recherche appliquée, c’est-a-dire lors
d’études de terrain visant des objectifs pratiques précis, ce genre d’approche est moins adaptée,
car les employés sont reconnus comme ayant une variété d’émotions qu’ils vivent simultanément,
et non de maniére indépendante (Liu, Ishimatsu, Sotoyama et Iwakiri, 2016; Staw, Sutton et
Pelled, 1994). Egalement, il devient difficile de faire des recommandations pour les organisations
si celles-ci touchent des émotions spécifiques. Les gestionnaires peuvent plus facilement
comprendre I’impact d’une catégorie générale d’émotions.

Enfin, une troisi¢éme approche est de considérer des ensembles d’émotions selon leurs buts
recherchés. Deux catégories d’émotions peuvent ainsi émerger selon qu’elles soient intégratives
ou différenciatives (Kemper, 1984; Wharton et Erickson, 1993). Alors que de catégoriser les
émotions de maniere positive ou négative renvoie a la nature de I’expérience émotionnelle vécue
par les personnes, la valence d’intégration ou de différenciation renvoie plutot a la dimension
stratégique des émotions et a ses effets recherchés par les personnes qui les expriment.
Généralement, les gens expriment des émotions d’intégration dans le but de se rapprocher des
gens et de faire sentir chez les autres de la joie, du plaisir ou encore 1’enthousiasme (Cropanzano,
Weiss et Elias, 2004). Dans le milieu du service a la clientéle par exemple, les employés peuvent
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souvent exprimer des émotions d’intégration dans le but de satisfaire leurs clients et de montrer
leur bonne foi, ce qui correspond a la notion de travail émotionnel (Hochschild, 1983). Ensuite, il
y a les émotions de différenciation lesquelles visent a diviser les gens comme la colére ou la peur.
Ce peut étre par exemple un agent de recouvrement qui se monte irrité afin qu’un débiteur ressente
I’importance de rembourser ses dettes rapidement (Hochschild, 1983).

Cette derniére approche correspond mieux a 1’objectif de I’étude qui adopte une vision
interactionniste des émotions. L’approche des émotions positives et négatives réfere a
I’expérience individuelle ressentie par les employés, alors que [’approche des émotions
d’intégration et de différenciation référe aux buts visés par les employés. C’est selon cette

approche que I’outil de mesure proposé dans cet article sera ¢laboré.
2.2.3 Les directions de la régulation émotionnelle

Essentiellement, les travaux portant sur la régulation émotionnelle considérent deux
directions : I’amplification et la suppression (Hochschild, 1983; Levenson, 1994; Parrott, 1993).
L’amplification consiste & augmenter la durée ou l’intensit¢ d’une émotion alors que la
suppression vise leur réduction, toujours en durée et en intensité (Parrott, 1993). La majorité des
adeptes de cette approche défend I’idée que les individus tendent a amplifier les émotions positives
et a supprimer les émotions négatives afin de maximiser leur bonheur et de minimiser leur peine
(Larsen, 2000). Malgré cette tendance, les employés peuvent aussi amplifier des émotions
négatives et supprimer des émotions positives lorsque nécessaire comme c’est le cas pour les
agents de recouvrement qui utilisent différentes stratégies pour collecter une dette (Sutton, 1991).

Une conceptualisation plus récente propose d’analyser plutdt six directions qui sont un
raffinement de I’amplification, de la suppression et de la constance (Diefendorff et Greguras,
2009; Ekman et Friesen, 1969, 1975; Matsumoto et al., 2005). Tout d’abord, il y a I’expression,
c’est-a-dire le fait d’afficher les émotions telles que la personne les vit, sans ajout ni suppression.

Cette direction est similaire a la constance. Il y a ensuite la qualification ou les individus ajoutent
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un petit quelque chose a leur expression (ex. : froncement de sourcil, sourire). La qualification se
retrouve dans le spectre de 1’amplification. Cet ajout vient clarifier les intentions. Il est aussi
question d’amplification et de dés-amplification dans lesquelles 1’intensité des émotions est
augmentée ou réduite. L amplification est le fait d’augmenter 1’intensité d’une émotion ressentie,
alors que la dés-amplification est le fait de réduire I’intensité d’une émotion ressentie sans la
supprimer. La neutralisation quant a elle est une direction qui ne laisse transparaitre aucune
émotion. Cette technique s’apparente a de la suppression émotionnelle. Derniérement, la direction
de masquage est possible lorsque les employés masquent ce qu’ils ressentent en affichant une
autre émotion que celle vécue.

Le principal avantage de 1’éventail d’Ekman et Friesen (1969) est qu’il est trés nuancé, ce
qui permet de saisir la complexité de la régulation émotionnelle. De plus, il reconnait que les
employés peuvent exprimer naturellement leurs émotions sans modification. Cet éventail n’est
pourtant pas sans limites. Pour les catégories d’émotions, trés peu de place est laissée a
I’amplification d’émotions de différenciation et la suppression d’émotions d’intégration. En effet,
les tenants de 1’approche d’Ekman et Friesen (1969) ne considérent presque uniquement
I’amplification des émotions d’intégration et la suppression des émotions de différenciation
(Matsumoto et al., 2005).

Une fagon de répondre aux lacunes des deux conceptualisations précédemment présentées
est d’opter pour trois directions : I’amplification, la suppression et la constance (Parrott, 1993).
Les directions d’amplification et de qualification se regroupent sous 1’amplification alors que les
directions de dés-amplification et de masquage se regroupent sous la suppression. La direction ou
les employés expriment tout bonnement ce qu’ils ressentent suit donc une direction de constance.
Le fait d’exprimer ses émotions naturellement a d’ailleurs été étudié (Cossette et Hess, 2012;
Parrott, 1993) et peut étre considéré comme une troisieme direction distincte des deux

précédentes. L’utilité de cette approche est que ces trois directions peuvent étre combinées a tout
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type d’émotions, y compris aux émotions d’intégration et de différenciation. L’outil élaboré¢ se

basera donc sur ces trois directions.
2.2.4 Les types de régulation émotionnelle

Comme vu précédemment, les types de régulation émotionnelle sont une maniére qu’ont
les employés de réguler leurs émotions d’intégration et/ou de différenciation au travail selon trois
directions (amplification, suppression, constance) de manicre similaire. Cette définition permet
de faire émerger six combinaisons, soit I’amplification intégrative, la suppression intégrative, la
constance intégrative, I’amplification différenciative, la suppression différenciative et la
constance différenciative (voir Tableau 2.1). Un outil de mesure intégrant ces combinaisons sera
donc élaboré¢ et validé.

Tableau 2.1 : Six types de régulation émotionnelle

Directions
Amplification Suppression Constance
2 Intégration Amplification Suppression Constance
2 intégrative intégrative intégrative
) e P . . .
£ | Différenciation | Amplification Suppression Constance
= différenciative différenciative différenciative

2.3 Instruments de mesure existants

Comme aucune ¢tude ne mesure 1’ensemble possible des combinaisons de directions et
d’émotions, il sera question des outils qui se rapprochent le plus de I’objet d’étude. Par exemple,
Gross et John (1995) ont développé le Berkeley Expressivity Questionnaire (BEQ) qui mesure
I’expressivité positive et 1’expressivité négative. Ils définissent 1’expressivité émotionnelle
comme ¢tant « les changements comportementaux (ex. : faciaux, vocaux, posturaux) associés
avec 1’expérience de I’émotion, comme sourire, rire, froncer les sourcils®... (Gross et John, 1995,

p. 555). » Méme s’il est question d’expression d’émotions positives et négatives, il n’est question

4 Traduction libre de : « ...the behavior (e.g. facial, vocal, postural) changes associated with the
experience of emotion, such as smiling, laughing, frowning... »
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ni de constance ni de relation entre un employé et son client. De leur c6té, Liu et al. (2012) ont
tenté de mesurer trois types d’expression émotionnelle stratégique soit 1I’expression stratégique
d’émotions d’intégration (comnnecting), I’affichage stratégique d’émotions de différenciation
(confronting) et la neutralisation émotionnelle stratégique (concealing). Méme si a premiére vue,
leurs dimensions se rapprochent de 1’objet d’étude, elles sont plutot conceptualisées comme des
moyens stratégiques d’influencer les réseaux sociaux et le développement de leur carriére. Dans
la présente étude, le but des employés est de répondre aux demandes émotionnelles de
’organisation. Une autre différence réside dans la dyade étudiée. Pour Liu et al. (2012), il s’agit
de la relation supérieurs/subordonnés alors que I’objectif du présent article est d’étudier plutot la
relation employés/clients. Voici deux exemples d’énoncé : « J’exprime des émotions positives
(ex. : espoir, plaisir, amour) pour inspirer ou encourager les gens » et « Je cache mes vrais
sentiments afin que les autres ne prennent pas avantage de moi en devinant ce a quoi je pense”. »

L’outil de Coté et Morgan (2002) mesure I’amplification d’émotions plaisantes et la
suppression d’émotions déplaisantes. Méme si 1’alpha de Cronbach est satisfaisant pour les deux
dimensions, quelques biais méthodologiques sont a considérer. En effet, Coté et Morgan (2002)
ne rapportent aucune analyse factorielle sur leurs données et ne donnent aucun détail sur les
moyens employés pour valider leur outil. De plus, I’échantillon sur lequel il a été testé est composé
d’étudiants qui ont en moyenne 19 ans et qui travaillent a temps partiel. Aussi, la direction de
constance n’est pas mesurée. L’outil de Schaubroeck et Jones (2000) présente le méme biais que
celui de Coté et Morgan (2002). Aucune démarche méthodologique n’est rapportée pour
témoigner de la validité de leur outil de mesure. Celui-ci est composé de huit énoncés mesurant
I’expression d’émotions positives (o = .87) et la suppression d’émotions négatives (o = .96). Ces

énoncés ont été testés sur un seul échantillon de 217 employés d’une méme entreprise. Le

> Traduction libre de : « | express positive emotions (e.g. hope, fun, love) to inspire or encourage people »
et « | hide my real feelings so that others can’t take advantage of me by guessing what I’'m thinking. »
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dénominateur commun a ces outils est qu’ils se limitent tous a I’expression d’émotions positives
et a la suppression d’émotions négatives.

Matsumoto et al. (2005) sont les auteurs qui ont évalué le plus de combinaisons
d’émotions régulées et de directions de la régulation émotionnelle. Ils ont dressé une liste des
outils de mesure servant a évaluer les régles d’affichage et la gestion des impressions. Cette liste
contient des outils qui ont été¢ élaborés et validés de 1979 a 2003 (annexe A). En résumé,
Matsumoto et al. (2005) remarquent que les outils ont ét¢ €laborés pour deux sortes de participants
: des enfants et des adultes. De plus, les seuls outils ayant des qualités psychométriques
satisfaisantes ne mesurent que la suppression émotive et le controle des émotions (Matsumoto et
al., 2005). Le contrdle des émotions est la mesure dans laquelle les employés gerent leurs réactions
quand une émotion négative est vécue (Watson et Greer, 1983) alors que la suppression émotive
est I’inhibition consciente de 1’expression d’une émotion ressentie (Gross et Levenson, 1993).
L’analyse des outils de mesure améne a conclure qu’il existe un vide a combler pour la mesure de
I’expression des émotions qui dépend grandement du type d’émotions et de la situation dans
laquelle elle se réalise. L’outil proposé par Matsumoto et al. (2005) intégre ainsi 14 émotions
différentes (ex. : aversion, surprise, défiance, hostilité, joie, bonheur) et six choix de réponses
quant a la fagcon d’exprimer 1’émotion ressentie : I’expression des émotions sans inhibition, la
désamplification, I’amplification, la neutralisation, la qualification et la suppression (Ekman et
Friesen, 1969, 1975). Il est important de mentionner que les utilisateurs de cet outil ainsi que de
la théorie sur laquelle elle est fondée supposent que les émotions amplifiées sont souvent les
émotions d’intégration, alors que les émotions supprimées sont les émotions de différenciation.
Ainsi, pour deux des choix de réponses sur six, soit pour la qualification et la suppression, I’énoncé
cité est de qualifier sa joie a 1’aide d’un sourire et de sourire seulement pour masquer ses vraies
émotions. Il n’y a pas ’exemple inverse pour une personne qui devrait montrer des émotions de
différenciation. Par exemple, il aurait été possible d’ajouter pour la qualification un exemple ou
un employé doit froncer les sourcils pour montrer son mécontentement. Pour la suppression, il
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aurait alors été question de dire que la personne fronce les sourcils pour masquer ses vraies
émotions. De plus, 1’évaluation d’autant d’émotions rend plus difficile 1’élaboration de types de
régulation émotionnelle par la suite en comparaison avec I’utilisation de catégories d’émotions. Il
est question de surprise ou encore de choc. Ces deux concepts peuvent s’inscrire autant dans un
type de régulation qu’un autre considérant qu’elles peuvent étre considérées comme des émotions
d’intégration ou de différenciation selon le contexte. En effet, des employés peuvent avoir une
surprise tant agréable que désagréable. En ce sens, il serait alors peut-&tre méme question d’un
concept neutre. Derniérement, aucune distinction n’est faite entre ce qu’est une émotion et ce
qu’est une humeur, ce qui peut expliquer pourquoi le terme « maussade » est employé comme
étant une émotion, alors que cela référe plutdt a une humeur comme nous I’avons précédemment
définie.

A ce jour, aucun instrument mesurant les six combinaisons d’émotions et de directions
n’a été développé et validé selon les regles de I’art. Dans la prochaine section, les étapes
méthodologiques employées pour développer et valider 1’outil seront présentées.
2.4 Développement de I’outil

Comme les dimensions d’émotions et de directions sont facilement identifiables, une
approche déductive dans la génération d’un bassin d’énoncés a ét¢ employée (Hinkin, 1998). Pour
se faire, une revue de littérature sur les instruments mesurant ces dimensions (amplification
intégrative et différenciative, suppression intégrative et différenciative, constance intégrative et
différenciative), mais aussi sur les différentes conceptualisations employées a été réalisée. Des
outils comme ceux de Coté et Morgan (2002), Grandey (2003), Liu et al. (2012), Matsumoto et
al. (2005), Schaubroeck et Jones (2000) et Zapf et al. (1999) ont permis d’avoir des énoncés de
départ pour inspirer le processus d’écriture des énoncés. La recommandation de DeVellis (2012)
en matiére de redondance utile a été suivie. Ainsi, certains énoncés ont été créés afin d’avoir

différentes formulations, tout en conservant une méme idée. Le but de cette étape est d’obteir un
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plus grand nombre d’énoncés afin d’augmenter les probabilités de faire ressortir des énoncés se
rapprochant encore plus du construit. Le bassin initial contenait 157 énoncés répartis sur les 6
dimensions.

Une étape cruciale a été d’évaluer la validité de contenu des énoncés. Pour ce faire, trois
experts dans le domaine de la régulation émotionnelle ont d’abord confirmé les définitions des six
dimensions soit les Professeures Kathleen Bentein et Ursula Hess de 1’Université du Québec a
Montréal (UQAM) et le Professeur Michel Cossette de 1’Université HEC Montréal. Par la suite,
ils ont noté le niveau de clarté et de pertinence de chaque énoncé selon que celui-ci était faible,
modéré ou élevé. A la suite des commentaires des experts, des modifications ont été apportées
avec I’objectif de garder les énoncés les plus pertinents et les plus clairs. Suite a cet exercice
aupres des experts, I’échelle de mesure des types de régulation émotionnelle (EMTRE) compte
un total de 47 énoncés ont €té conservés et se répartissent dans les six dimensions mentionnées
ci-dessus : amplification d’intégration (8), amplification de différenciation (9), suppression
d’intégration (8), suppression de différenciation (8), constance d’intégration (6), constance de
différenciation (8).

2.5 Etudel

Le développement de I’échelle suit la méme structure que Diefendorff, Greguras et
Fleenor (2016) et Matsumoto et al. (2005). Un premier échantillon sera utilisé afin d’évaluer la
validité de convergence, la validité discriminante, la validité de critére et la fidélité de ’EMTRE.
De plus, une analyse factorielle exploratoire sera réalisée dans cette premiére étude.

2.5.1 Validité de convergence

Tout d’abord, la validité convergente permet d’évaluer la validit¢ de ’EMTRE selon sa
ressemblance avec des outils similaires. Une corrélation entre ces derniers permet de satisfaire les
exigences de ce test. Ainsi, ’outil sera évalué afin de s’assurer qu’il y a une corrélation entre

certaines dimensions et un autre outil de mesure théoriquement similaire (DeVellis, 2012;
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MacKenzie, Podsakoff et Podsakoff, 2011). A ce propos, la dissonance émotionnelle, soit 1’écart
entre 1’émotion ressentie naturellement et ce qui est exprimé (Hochschild, 1983), a été retenue
comme variable permettant de tester la validité convergente de la suppression et de I’amplification
des deux catégories d’émotions. Il faut rappeler que la suppression implique de cacher I’affichage
d’émotions ressenties et que 1I’amplification implique d’exagérer les émotions ressenties. Dans les
deux cas, ce qui est exprimé et ce qui est ressentie sont différent, soit au niveau de 1’intensité ou
au niveau du type d’émotions. Ainsi, ces régulations s’apparentent au construit de la dissonance
émotionnelle. Ainsi, ’hypothése suivante peut étre émise :

Hypothese 1: Les sous-échelles a) d’amplification intégrative, b) d’amplification
différenciative, c) de suppression intégrative et d) de suppression différenciative seront
positivement corrélées a [’échelle de dissonance.

S’il est logique de penser que la constance soit I’inverse de la dissonance étant donné que
les employés sont authentiques dans leur expression, et ce, peu importe leurs émotions, les
résultats de Glomb et Tews (2004) sont mitigés, ne rapportant parfois aucun lien entre la
dissonance et I’expression authentique des émotions positives, tantdt un lien significatif et négatif.
Cela peut s’expliquer par ’utilisation de deux échelles combinées pour la dissonance émotionnelle
(trois items de Morris et al., 1997 et deux items de Brotheridge et al., 1998). Conséquemment,
une autre variable doit donc étre utilisée pour établir la validité convergente de la constance des
émotions. La force d’impulsion représente une facon générale qu’ont les gens d’exprimer leurs
émotions d’une part, et les comportements expressifs qui s’y rattachent, d’autre part. Il est
raisonnable de croire qu’une personne qui a un niveau de force d’impulsion €levé pourrait avoir
plus tendance a conserver ses émotions et a les exprimer tel qu’elle les ressent. Pour cette raison,
il est attendu que les deux sous-échelles de constance des émotions soient liées positivement a la
force d’impulsion. Suivant le raisonnement ci-dessus, on peut émettre I’hypothése suivante :

Hypothese 2 : Les sous-échelles a) de constance intégrative et b) de constance
différenciative seront positivement corrélées a la force d’impulsion.
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2.5.2 Validité discriminante

La validité discriminante sera également évaluée, comme MacKenzie et al. (2011) le
proposent. Tester cette validité permet d’évaluer si ’EMTRE est différent d’autres outils
considérés comme différents. A la différence de la validité convergente, une corrélation faible
entre les outils est souhaitée. Pour ce faire, la force d’impulsion mesurée par Gross et John (1995)
sera a nouveau mobilisée. D’un point de vue conceptuel, la force d’impulsion s’attarde au niveau
d’expression émotionnelle d’une personne. Une personne qui a une force d’impulsion élevée aura
tendance a ressentir les émotions de maniere plus intense qu’une personne qui a un niveau plus
faible. La force d’impulsion ne concerne pas le fait d’amplifier ou de supprimer des émotions
comme les énoncés en témoignent au paragraphe précédent. Il ne devrait donc pas y avoir de
relations entre ce construit et les sous-échelles d’amplification et de suppression. Allant en ce
sens, Glomb et Tews (2004) ont démontré une absence de lien entre I’expression authentique des
émotions positives et la dissonance émotionnelle; un méme résultat sera attendu pour la constance
intégrative. En effet, la constance intégrative signifie que 1’employé conserve les émotions
ressenties comme sa joie. Le fait d’exprimer ces émotions d’intégration alors qu’elles sont
sinceres ne provoque pas de dissonance émotionnelle puisque ce type de régulation n’engendre
aucun conflit entre I’émotion ressentie et exprimée. Derniérement, comme Mahoney et al. (2011)
ont démontré que I’expression authentique des émotions négatives n’était pas significativement
corrélée avec la satisfaction au travail, la constance différenciative sera mise en relation avec ce
construit. Conceptuellement, le fait de conserver des émotions ne demande que tres peu d’efforts
de régulation puisque la personne ne doit pas supprimer ou amplifier d’émotions. Ainsi, lorsqu’un
employé conserve ses émotions d’intégration, cela peut augmenter sa satisfaction au travail
considérant 1’état agréable qu’elle vit (Mahoney et al., 2011). L’équation n’est pas la méme
lorsque les émotions conservées sont de nature différenciative, comme la colére ou la tristesse. Le

peu d’efforts dii a la conservation des émotions peut étre bénéfique pour I’employé et augmenter
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sa satisfaction, mais cet effet est annulé si ses émotions I’aménent a étre en colére ou triste. Sur la
base des arguments ci-dessus, les hypothéses suivantes sont alors formulées :

Hypothese 3 : Les sous-échelles a) d’amplification intégrative, b) d’amplification
difféerenciative, c) de suppression intégrative et d) de suppression différenciative ne seront pas
corrélées a la dimension de force d’impulsion.

Hypothese 4 : La sous-échelle de constance des émotions d’intégration ne sera pas
corrélées a la dissonance émotionnelle.

Hypothese 5 : La sous-échelle de constance différenciative ne sera pas corrélée a la

satisfaction au travail.
2.5.3 Validité de critére

Pour la validité liée au critére, il s’agit de démontrer la présence de corrélations entre le
construit étudié et des conséquences connues de celui-ci (Hinkin, 1998). Il est reconnu que la
régulation émotionnelle a un effet sur 1I’épuisement émotionnel des employés (Bakker et Heuven,
2006; Lee et al., 2015; Mahoney et al., 2011). En s’appuyant sur la théorie de la conservation des
ressources (Hobfoll, 1989), Broteridge et al. (2002) testent un modé¢le afin de montrer 1’impact
que vive les employés confrontés a des demandes émotionnelles de la part des organisations (ex. :
servir avec le sourire). Pour répondre a ces demandes, ils doivent utiliser leurs ressources
émotionnelles en amplifiant, supprimant ou conservant leurs émotions en espérant recevoir
quelque chose en échange (ex. : reconnaissance du client). Cet échange peut créer un équilibre
dans les ressources des employés. C’est la présence d’un déséquilibre, dii & une perte de
ressources, qui augmentent les risques d’épuisement chez les employés. Ce peut étre le cas lorsque
des employés suppriment leurs vraies émotions pour répondre aux demandes de 1’organisation.
Ils peuvent sentir alors que 1’organisation est plus importante qu’eux (Hochschild, 1983). Ils
peuvent avoir I’impression de se trahir eux-mémes et d’étre inauthentiques ce qui peut créer un

sentiment de détresse (Erickson et Wharton, 1997).
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Selon cette logique, une seule dimension de ’EMTRE ne devrait pas étre corrélée
positivement avec I’épuisement émotionnel, soit la constance intégrative. Elle devrait y étre
corrélée négativement. Premiérement, la conservation d’une émotion demande moins d’efforts
que de I’amplifier ou de la supprimer (Ashforth et Humphrey, 1993; Diefendorff et al., 2005).
Deuxiémement, le fait d’exprimer des émotions d’intégration augmente les chances que les clients
expriment eux aussi des émotions du méme registre (Hatfield, Cacioppo et Rapson, 1993; Huang
et Dai, 2010), ce qui peut créer un cercle vertueux qui augmente les ressources émotionnelles des
employés. Cela réduit donc les risques d’étre épuisés émotionnellement. La logique inverse est
appliquée pour la constance différenciative. En effet, méme si des employés conservent leurs
émotions de différenciation, ce qui limite a premiére vue leur dépense d’énergie, le phénomene
de contagion émotionnelle augmente la chance que ceux-ci observent ces mémes émotions chez
leurs clients ce qui risque de réduire leurs ressources émotionnelles et leurs gains dans la relation.

Pour ce qui est des dimensions ou les employés doivent supprimer leurs émotions, peu
importe leur nature, il est proposé que cela augmente les risques d’épuisement émotionnel. La
suppression d’émotions augmente le niveau de dissonance émotionnelle (écart entre 1’émotion
ressentie et ’émotion exprimée) par les employés et cette dissonance est reconnue pour augmenter
I’épuisement émotionnel (Lewig et Dollard, 2003). Il en va de la méme logique pour
I’amplification ou les employés augmentent la durée ou I’intensité d’une émotion (Coté, 2005).
Cette régulation nécessite un effort supplémentaire de la part des employés qui se traduit par une
perte de ressources.

Comme peu d’études empiriques permettent encore de saisir toutes les conséquences de
la constance intégrative, une conséquence supplémentaire sera employée pour la validité de critére
de cette dimension soit la satisfaction au travail. Le lien entre les émotions positives exprimées
authentiquement et la satisfaction au travail a été répliqué a maintes reprises (Cheung, Tang et
Tang, 2011; Mahoney et al., 2011). Cette méme relation sera donc attendue lors des analyses de
1I’échelle. D’un point de vue conceptuel, cette relation s’explique par la théorie de la conservation
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des ressources (Hobfoll, 1989). Le fait d’utiliser ce type de régulation émotionnelle procure des
ressources personnelles plus grandes étant donné qu’il y a moins d’efforts et d’énergie déployés
lorsque les employés conservent leurs émotions.

Hypothese 6 : Les sous-échelles a) d’amplification intégrative, b) d’amplification
différenciative, c) de suppression intégrative, d) de suppression différenciative et e) de
constance différenciative seront liées positivement a |’épuisement émotionnel, alors que
/) la constance intégrative y sera liée négativement.

Hypothese 7 : La constance intégrative sera corrélée positivement a la

satisfaction au travail.

2.6 Méthodologie

2.6.1 Echantillonnage

Les différentes étapes du processus méthodologique sont présentées en annexe B et
suivent les recommandations d’experts en la matiére (DeVellis, 2012; Hinkin, 1998; MacKenzie
et al., 2011). Au total, 3 524 panélistes de la firme LégerWeb ont été sollicités par courriel avec
le lien anonyme du sondage Qualtrics. Chacun des participants a regu une compensation de 1,508.
Un certificat d’éthique en recherche a été obtenu avant de débuter les collectes de données. Les
participants proviennent d’un peu partout au Québec. Comme un répondant a indiqué « Je préfere
ne pas répondre » comme réponse a toutes les questions, nous I’avons retiré de I’échantillon. Au
total, 115 femmes (52,30%) et 102 hommes (47,70%) ont rempli le questionnaire pour un total de
217 répondants. Le faible taux de réponse s’explique par le fait que plusieurs répondants n’ont
pas pu terminer le questionnaire vu qu’ils ont été disqualifiés des les premiéres questions (criteres
de non-¢éligibilité). Ces critéres sont d’avoir un contact quotidien avec des clients, avoir au moins
18 ans et étre dans le méme emploi depuis au moins trois mois. Le taux de réponse peut aussi
avoir été plus bas étant donné la stratégie de collecte de données utilisée. En effet, les participants
du panel recoivent plusieurs questionnaires par semaine et ne répondent qu’a ceux qui les
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intéressent. Il est donc normal qu’ils ne répondent pas a tous les questionnaires regus. Les
participants ont pris en moyenne 20 minutes pour remplir le questionnaire alors que le temps
médian fut de 10 minutes. Avant de commencer le questionnaire, les répondants ont dii répondre
a des questions d’¢ligibilité. Les participants qui ne répondaient pas a tous les critéres furent
redirigés vers une page de non-¢ligibilité¢ leur expliquant qu’ils ne pouvaient pas participer a
I’étude. Ces criteres furent les suivants :

Sur les 217 répondants, 26 (11,98%) ont entre 18 et 24 ans, 47 (21,65%) entre 25 et 34
ans, 67 (30,88%) entre 35 a 49 ans, 64 (29,49%) entre 50 et 64 ans et 13 (5,99%) 65 ans et plus.
Pour I’ancienneté en emploi, 26 (11,98%) répondants cumulent entre trois mois et moins d’un an,
35 (16,13%) entre un an et moins de trois ans, 19 (8,76%) entre trois ans et moins de cinq ans, 44
(20,28%) entre cinq ans et moins de dix ans et 93 (42,86%) plus de dix ans d’ancienneté. [l y a 8
(3,69%) répondants qui travaillent moins de 15 heures par semaine, 21 (9,68%) entre 15 et 24
heures, 54 (24,88%) entre 25 et 34 heures et 134 (61,75%) 35 heures et plus.

Les participants ont été¢ informés que leurs réponses resteraient confidentielles. Leur
consentement a été obtenu deés le début du sondage. Aprés la présentation de I’étude, les
répondants avaient le choix d’accepter ou de refuser de commencer I’enquéte. Une partie du
questionnaire comportait des questions démographiques sur le sexe, 1’age et le nombre d’heures
travaillées par semaine.

2.6.2 Instruments de mesure

Afin de tester la validité convergente, la validité discriminante et la validité de critére de
I’outil, plusieurs échelles de mesure existantes et déja testées, ont été ajoutées au questionnaire.
Chaque question emploie une échelle de Likert a cinq points ou 1 signifie que le répondant est
« totalement en désaccord » avec I’affirmation et 5 qu’il est « totalement en accord ». De plus,
I’ensemble des questions ont été traduites de 1’anglais au francais, puis du francais a I’anglais dans

le but d’éliminer les erreurs de traduction (Brinslin, 1986).
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Pour tester les affirmations sur la validité de convergence, deux échelles ont été retenues.
Premiérement, pour mesurer la dissonance émotionnelle I’échelle de Andela, Truchot et Borteyrou
(2015) a été utilisée. Le coefficient alpha est de .91. Voici deux exemples d’items : « J'éprouve
un décalage entre les émotions que j'exprime pour étre professionnel et ce que je ressens. » et
« J'ai le sentiment que les émotions que j'affiche pour étre professionnel ne sont pas en phase avec
mon ressenti. » Deuxiémement, pour mesurer la force d’impulsion, I’échelle de Gross et John
(1995) a été retenue. Voici des exemples des €énoncés : « Je suis parfois incapable de cacher mes
sentiments, méme si je le voulais. », « Je suis une personne émotionnellement expressive. » ou
encore « Il y a eu des moments ou je n’ai pas été capable d’arréter de pleurer méme si j’ai essayé
d’arréter. » L alpha de Cronbach rapporté par cet outil est de .82. Cette derniére échelle sera aussi
mobilisée pour tester la validité discriminante.

Pour tester la validité de critére, deux échelles ont été choisies. Tout d’abord, 1’épuisement
émotionnel a été¢ mesure grace a I’échelle de Maslach et al. (1981). Le coefficient alpha est de .90.
Voici deux exemples d’item : « Je me sens émotionnellement vidé par mon travail » et « Je me
sens a bout a la fin de ma journée de travail. » Ensuite, la satisfaction au travail a été mesurée a
I’aide de la version réduite de I’échelle de Brayfield & Rothe (1951) validée par Judge, Bono &
Locke, 2000). L alpha de Cronbach rapporté est de .87. Voici deux exemples d’item : « Chaque

jour au travail semble ne jamais finir. » et « Je considére mon travail plutot désagréable. »
2.7 Résultats

La majorité des questions n’ont aucune réponse manquante alors que 1’énoncé ayant le
plus haut pourcentage de données manquantes avec 3,22% (n=7) est : « Lorsque j’éprouve du
bonheur, on le voit automatiquement. » La méthode de tendance linéaire au point a été employée
pour le remplacement des données manquantes (Tabachnick et Fidell, 2007). Les valeurs
d’aplatissement et d’asymétrie ont permis de confirmer la normalité des données. En effet, dans

le premier cas les valeurs se situent entre -0,898 et 1,275. Dans le second cas, elles se situent entre
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-0,517 et 1,110. Dans les deux cas, les résultats sont acceptables puisque situés entre -2 et 2
(George et Mallery, 2010). Une analyse factorielle exploratoire (AFE) en composante principale
avec rotation oblique a été réalisée sur les données recueillies. Cette étape permet de déterminer
la structure de 1’outil, a savoir si les échelles mesurent une ou plusieurs dimensions (DeVellis,
2012). L’extraction de facteurs communs a €té menée afin de déterminer les erreurs de variance
aléatoire, les erreurs spécifiques et les erreurs communes (DeVellis, 2012; Hinkin, 1998).

Une premicre AFE propose huit facteurs avec une valeur propre au-dessus de 1.00 alors
que le tracé d’effondrement propose plutot cing facteurs. Les saturations des énoncés sur les
dimensions ont ét¢ examinées pour procéder a la premieére épuration. Treize énoncés ayant une
saturation en dessous de 0.50 ont été supprimés. Cing énoncés ayant une saturation supérieure a
0.40 sur plus de deux facteurs ont aussi été supprimés. Tous les énoncés de la dimension servant
a mesurer la suppression d’émotions d’intégration ont été supprimés vu leur faible niveau de
saturation.

Une autre AFE a été conduite en excluant les énoncés mentionnés. Sur la base des résultats
obtenus et des mémes critéres mentionnés ci-dessus, deux autres énoncés ont été €liminés puisque
leurs saturations étaient inférieures a .50. Une troisiéme AFE a été réalisée avec les énoncés
restants. Le tracé d’effondrement proposait toujours 5 dimensions. Sur la base de ce résultat,
I’AFE a donc été reconduite en fixant le nombre de facteurs a extraire a 5. Trois autres énoncés
ont été supprimés puisqu’ils saturaient & moins de .50. Une derniere AFE a ainsi été réalisée. Les

résultats de cette AFE sont présentés dans le Tableau 2.2.
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Tableau 2.2 Résultats de ’analyse factorielle exploratoire (étude 1)

1 2 3 4 5

Amplification différenciative

2) Je me laisse paraitre plus triste que je le suis en réalité. 901,032 -,051 -,004 -,055

6) Lorsque je suis triste, j'amplifie un peu mes expressions. ,752 037 -036 ,024 175

4) J'exprime un niveau de peur plus élevé que ce que je ressens. 712 -069 108  ,091  ,059

8) J'exagére un peu mon dégoit, lorsque je suis dégoté. ,6000 -038 044 124 117

3) J'amplifie le mépris que je sens. ,670 -086 ,170 ,157 118
Constance intégrative

8) I’affiche le bonheur que j’éprouve. 079 888 -011 -112 ,004

3) Quand je suis joyeux, je le laisse paraitre. -,064 841 077 ,034 -,003

2) De maniére naturelle, je le laisse savoir quand je ressens du ,056 835 035 -071 ,000

plaisir.

5) Lorsque j'éprouve du bonheur, on le voit automatiquement. ,024 813  ,001 ,049 050

6) Lorsque j'exprime mon plaisir, j'exprime ce que je vis -,053 ,683 -098 ,171 ,009

véritablement.

4) Naturellement, je vis et j'exprime de la joie. 119  ,676 -,093 ,071 ,021

7) Quand je me sens amusé, je ne le cache pas. 019  ,645 ,089 ,026 -,036
Suppression différenciative

5) J'exprime un niveau de colére moins élevé que ce que je ressens.  -,108  ,067  ,788  ,089  ,089

2) Je manifeste un peu ou beaucoup moins de colére que celle que ,059  ,035 ,782 ,003 -013

je ressens.

1) Je me laisse paraitre moins en triste que je le suis en réalité. 042,043,756 -,063 -,031

4) Je minimise un peu ou beaucoup le mépris que je sens. ,139  -012  ,730 -,032 -,136

7) Je ne me permets pas d’exprimer ma tristesse. 121 -099 ,661 ,020 ,186
Constance différenciative

2) Je le laisse savoir quand je suis en colére. 119,042,052 ,834 -,082

4) Lorsque j'éprouve de la colére, on le voit automatiquement. 066  ,099 064 ,764 -,066

5) Lorsque je ressens du mépris, j'exprime ce que je vis 065 046 -063 753 111

véritablement.

8) I'affiche le dégoit que j'éprouve. 249 -067 -,063 ,696 ,038
Amplification intégrative

1) J'exagére un peu ma joie, lorsque je suis content. -,136  ,025 -,057 ,057 913

7) Jaffiche un peu plus de bonheur que ce que j'éprouve. ,170  ,063  ,141 -061 ,675

2) Je me laisse paraitre plus amusé que ce que je sens. ,166 - 181  ,098 ,057 ,628

6) J'exprime un niveau d’amusement plus élevé que ce que je 285,045,063 -,125 ,607

ressens.

4) La joie que j'exprime est intensifiée. , 313,087 097 -054 585

67



La structure finale de ’TEMTRE comporte 26 énoncés se divisant en cinq dimensions
(amplification d’intégration (5), amplification de différenciation (5), suppression de
différenciation (5), constance d’intégration (7), constance de différenciation (4)) et explique
64,56% de la variance totale. Chaque dimension de 1’outil a rapporté une bonne consistance
interne, soit entre 0,80 et 0,86.

Une analyse des corrélations a été réalisée afin de comparer ’EMTRE avec les échelles
des dimensions de force d’impulsion, (Gross et John, 1995), de dissonance émotionnelle (Chu et
Murrmann, 2006) et d’épuisement émotionnel (Maslach et al., 1981). La matrice de corrélations
est présentée au Tableau 2.3.

Les résultats ont permis d’évaluer la validité convergente, discriminante et de criteére de
I’outil. Pour la validité convergente, I’hypothése 1 proposait que les sous-échelles d’amplification
et de suppression seraient positivement corrélées a I’échelle de dissonance émotionnelle. Comme
prévu, des corrélations faibles, mais significatives et positives ont ¢€té obtenues pour
I’amplification intégrative (r = 0.26, p < 0,01), ’amplification différenciative (» = 0.23, p <0,01)
et la suppression différenciative (» = 0.19, p < 0,05). L’hypothése 1 est donc soutenue.
L’hypothese 2 avangait la présence d’un lien positif entre les sous-échelles de la constance et la
force d’impulsion. Cette hypothése est aussi soutenue. La constance intégrative (r = 0.28, p <
0,01) et la constance différenciative (» = 0.18, p < 0,01) sont bel et bien corrélées positivement et
significativement avec la force d’impulsion. Cela témoigne d’une bonne validité convergente pour

ces deux échelles.
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Tableau 2.3 Matrice de corrélations

1 2 3 4 5 6 7 8 9
1. Force
d’impulsion (0.85)
%. D1§sonance 0.32%* (0.87)
émotionnelle
fr.a\S/:Esfactlon au 0.13 048" 0.87)
ii‘&“éﬁiﬂem 027**  0,62"  -0,68"  (0,93)
5. Amplification ” .
intégreﬁive 0,07 0,26 -0,12 0,19 (0,86)
6. Amplificati . . . .
differenciative 0! 0,23 0,19 0,25 0,69 (0,89
7.8 i . . . .
difforonciative 0,02 0,19 0,11 027 0,45 039" (0,81
8. Const . .
intégogiiilelce 0,28%* 0,08 0,34 022" 0,02 -0,08 004 (0,89
9. Const . ) . }
ot 0,18%* 022 009 0,16 0.16* 038 003 033" (0,80

Nota. Les valeurs dans la diagonale représentent les alphas de Cronbach de chacune des dimensions.

**p<0,01,* p<0,05
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Pour la wvalidité discriminante, I’hypothése 3 proposait que les sous-échelles
d’amplification et de suppression de 1’outil ne seraient pas corrélées a la dimension de force
d’impulsion. Comme prévu, les analyses ont fait ressortir des corrélations faibles et non
significatives (» = - 0,01 a 0,07; p > .05) pour les dimensions d’amplification et de suppression.
L’hypothése 4 avangait que la constance intégrative ne serait pas corrélée a la dissonance
émotionnelle. L’absence de lien s’est avérée fondée (» = - 0,08; p > .05). L hypothése 5 proposait
que la constance différenciative ne soit pas corrélée avec la satisfaction au travail. Ce fut aussi le
cas (r=-0,09; p > .05). Les hypothéses 3, 4 et 5 sont donc soutenues, ce qui atteste d’une bonne
validité discriminante.

Pour la validité de critére, les relations entre les échelles développées et leurs relations
avec 1’épuisement émotionnel et la satisfaction au travail ont été examinées afin de valider qu’il
y ait bel et bien la présence d’un lien significatif. L’hypothése 6 proposait que toutes les
dimensions seraient positivement liées a 1’épuisement émotionnel, a I’exception de la constance
intégrative qui allait y étre liée négativement. Cette hypothése est fondée. Des corrélations
positives et significatives ont été trouvées pour I’amplification intégrative (» = 0.19, p < 0,01),
I’amplification différenciative (» = 0.25, p < 0,01), la suppression différenciative (»r = 0.27, p <
0,01) et la constance différenciative (» = 0.16, p < 0,05), alors qu’une corrélation négative et
significative a été trouvée pour la constance intégrative (r = -0.22, p < 0,01). L’hypothése 7
proposait que la constance intégrative serait positivement liée a la satisfaction au travail. Cette
hypothese est aussi fondée. Une corrélation positive et significative a été observée pour la
constance intégrative (» = 0.34, p < 0,01). Les résultats de I’hypothése 6 et 7 permettent donc

d’assurer la validité de critére de 1’outil.
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2.8 Discussion

L’étude 1 a permis d’évaluer la validité convergente, discriminante et de critére de cinq
sous-échelles sur six. Pour les cinq sous-échelles, les résultats sont satisfaisants. La totalité des
énoncés de la sous-échelle de suppression intégrative a dii étre supprimée vu leur faible niveau de
saturation. Deux hypothéses peuvent expliquer ce résultat. Premi¢rement, 1’échantillon recueilli
n’était peut-&tre pas suffisamment représentatif de tous types de travail émotionnel. Ainsi, peut-
étre que la majorité des répondants n’ont jamais di supprimer des émotions d’intégration dans le
cadre de leur travail comme pourrait le faire un agent de recouvrement par exemple. Comme le
critére pour participer a I’é¢tude était simplement d’avoir un contact avec la clientéle, il est
impossible de savoir la nature du travail réalisé¢ par les répondants. L’étude 2 portera sur un
échantillon plus varié.

Deuxiemement, peut-étre que cette dimension théorique n’est tout simplement pas
présente en pratique. Il se peut que les employés ne suppriment jamais leurs émotions
d’intégration, car cela ne leur serait d’aucune utilité. Il faudrait alors se demander s’il existe des
situations pratiques ou un employ¢ vivant des émotions d’intégration aurait un réel intérét a les
supprimer. La deuxiéme étude permettra donc de répondre a cette question en ayant un échantillon
de répondants plus diversifiés. Elle servira aussi a confirmer la structure de I’instrument de mesure

et la stabilité temporelle du construit.
2.9 Etude?2

L’objectif de cette seconde étude est de poursuivre la démarche de validation de
I’EMTRE. Comme les résultats de la dimension suppression intégrative ne se sont pas révélés étre
concluants lors de la premiére étude, il a été décidé que 1’échantillon serait composé de différents
profils de travailleurs émotionnels. L.a méme échelle pour la suppression intégrative sera donc

conservée.
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Hypothese 8 : Six dimensions émergeront des données, soit I’amplification intégrative, la
suppression intégrative, la constance intégrative, I’amplification différenciative, la suppression
différenciative et la constance différenciative.

MacKenzie et al. (2011) recommandent également de mesurer la stabilité temporelle du
construit a I’aide de la méthode test-retest. Le but est de démontrer que 1’outil montre les mémes
résultats chez un méme participant lorsque celui-ci répond au questionnaire a deux moments
différents. Par exemple, si un employ¢ a I’habitude d’amplifier ses émotions d’intégration et de
supprimer ses émotions de différenciation devant les clients, cette habitude restera le méme dans
six mois. Comme il faut prouver empiriquement sa stabilité temporelle, un troisiéme échantillon

sera utilisé.
2.10 Méthodologie

La méthodologie et les critéres d’¢éligibilité sont les mémes que pour 1’étude 1. Les
répondants devaient avoir un contact quotidien avec les clients, avoir au moins 18 ans et étre dans
le méme emploi depuis au moins trois mois. Derniérement, une nouvelle question a été ajoutée
afin de s’assurer que les répondants travaillaient dans le domaine judiciaire (ex. : juge, huissier,
avocat), dans le domaine de la sécurité (ex. : videur de bar, gardien de sécurité) ou dans le domaine
de la santé (ex. : infirmier, médecin, préposé aux bénéficiaires, travailleur social). Le but était
d’avoir différents profils de travailleurs émotionnels afin de valider les six dimensions de
régulateurs.

Pour le genre, un quota a été programmé dans Qualtrics afin d’avoir 130 femmes (50%)
et 130 hommes (50%), pour un total de 260 répondants. La méme stratégie a été employée pour
I’étude 2 avec LégerWeb. Sur les 260 répondants, 5 (1,92%) ont entre 18 et 24 ans, 63 (24,23%)
entre 25 et 34 ans, 89 (34,23%) entre 35 a 49 ans, 97 (37,31%) entre 50 et 64 ans et 6 (2,31%) 65
ans et plus. Pour I’ancienneté en emploi, 7 (2,69%) répondants cumulent entre trois mois et moins

d’un an, 33 (12,69%) entre un an et moins de trois ans, 25 (9,62%) entre trois ans et moins de cinq
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ans, 59 (22,69%) entre cinq ans et moins de dix ans et 136 (52,31%) plus de dix ans d’ancienneté.
Il'y a 6 (2,31%) répondants qui travaillent moins de 15 heures par semaine, 14 (5,38%) entre 15
et 24 heures, 48 (18,46%) entre 25 et 34 heures et 192 (73,85%) 35 heures et plus. Pour le domaine
d’emploi, 53 (20,38%) travaillent dans le domaine judiciaire (ex. : huissiers de justices, agent de
probation), 32 (13,31%) travaillent dans le domaine de la sécurité (ex. : videur de bar, agent de
sécurité) et 175 (67,31%) travaillent dans le domaine de la santé (ex. : infirmier, préposé¢ aux
bénéficiaires).

Pour la stabilité temporelle, un échantillon de 37 étudiants d université provenant du panel
HEC ont complété le questionnaire a une semaine d’intervalle. Les questionnaires furent
identiques et composés des six sous-échelles de 'EMTRE. Une question a été ajoutée au second
questionnaire afin de savoir si I’étudiant a changé d’emploi dans la derni¢re semaine. Si tel était
le cas, 1’étudiant était dans 1I’impossibilité de remplir le second questionnaire étant redirigé a une
page lui expliquant qu’il ne répondait pas aux critéres de 1’étude. Les étudiants qui ont répondu
aux deux questionnaires ont participé a un tirage leur permettant de gagner un chéque cadeau de

la Coop HEC d’une valeur de 50$.

2.11 Résultats

La majorité des questions n’ont aucune réponse manquante alors que 1’énoncé ayant le
plus haut pourcentage de données manquantes avec 3,10% (n=8) est : « Il m’arrive de cacher que
je suis joyeux. » Comme pour la premicre étude, la méthode de tendance linéaire au point a été
employée pour remplacer ces données manquantes (Tabachnick et Fidell, 2007). La normalité des
données a ét¢ validée par les valeurs d’aplatissement et d’asymétrie. Dans le premier cas, les
valeurs se situaient entre -0,90 a 1,989 et dans le second, entre -0,769 et 1,254. Tout comme
I’étude 1, les résultats sont acceptables puisque situés entre -2 et 2 (George et Mallery, 2010).

Une analyse factorielle confirmatoire avec la méthode du maximum de vraisemblance

(maximum likelihood) a été réalisée avec le logiciel AMOS sur cette base de données afin
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d’évaluer le degré d’ajustement du modeéle de mesure et des énoncés individuels (Hinkin, 1998).
Aucune modification n’a été faite a I’outil afin de préserver le caractére confirmatif de 1’analyse
(Joreskog, 1993). Trois modeles ont ét¢ analysés, soit le modéle A proposé a six dimensions, un
modele B a trois dimensions (amplification, suppression, constance) et un modéle C a deux
dimensions (émotions d’intégration et de différenciation). Les résultats pour les trois analyses sont
présentés dans le Tableau 4.

Tableau 2.4 — Résultats des analyses factorielles confirmatoires (modéles A, B et C)

¥*/ddl Ay> | SRMR | GFI | CFI | RMSEA AIC
Modéle A | 979,6/512=1913 0,06 | 082 | 0,88 | 0,06 1145,63
Modéle B | 1410,4/524=2692 | 430.8* | 0,11 | 0,72 | 0,78 | 0,08 1876,26
Modéle C | 2504,6/526 =4762 | 1525.0* | 0,15 | 0,52 | 0,50 | 0,12 2642,64
%
p<.05

La solution a six facteurs s’est révélée avoir le meilleur degré d’ajustement. 11 s’agissait
d’ailleurs du modele appuyé par la revue de littérature. L’échantillon plus diversifié permet donc
de valider la théorie. Aprés avoir regardé les indices de modifications, six ajustements ont été faits
afin d’ajouter des liens de covariance entre les erreurs. Cela peut étre fait si c’est justifiable
théoriquement (Roussel, Durrieu, Campoy et El Akremi, 2002). Il y a donc eu six contraintes
ajoutées pour libérer les covariances entre les erreurs des indicateurs (AmpDif2 et AmpDifo6,
AmpInt2 et AmpInt7, ConsInt3 et ConsInt7, ConsInt4 et ConsInt5, ConsDif2 et ConsDif4,
SuppDif2 et SuppDif5.). L ajout de ces covariances est justifié¢ par le fait qu’elles appartiennent
toutes a des énoncés provenant du méme facteur. Cela peut se produire lorsque les items ont des
mots communs (Byrne, 2010). C’est le cas pour ces items. Par exemple, on retrouve le méme mot
« triste » dans I’item AmpDif2 et I’item AmpDif6. Il en va de méme pour les items ConsDif2 et
ConsDif4 avec la colére. Pour les autres items, la formulation est semblable, mais le mot pour
décrire 1’émotion diverge, comme dans cet exemple pour les items SupDif2 et SupDif5 : « Je
manifeste un peu ou beaucoup moins de colére que celle que je ressens. » et « J'exprime un niveau

de colére moins élevé que ce que je ressens. »
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Les résultats de I’ AFC apres les ajustements sont présentés dans le Tableau 5.

Tableau 2.5 - Résultats de ’AFC aprés les ajustements au modéle A

Indice y*/ddl Ay* |SRMR | GFI | CFI | RMSEA AIC
Valeurs 788,0/506 = 1,557 | 191.6* | 0,06 | 0,85 | 0,93 | 0,05 966,018
*p<.05

Hinkin (1998) mentionne que le résultat du test du Chi Carré doit étre de 2 a trois fois plus
¢levé que les degrés de liberté du modele, ce qui est bien le cas. Il est aussi normal que les résultats
du test soient significatifs (p = .000) étant donné la taille de I’échantillon et la complexité du
modele a six dimensions. Cela étant dit, les autres indices rapportent des résultats satisfaisants.
La similarité entre le modele théorique et les données observées est validée par la racine carrée
moyenne résiduelle standardisée (SRMR) qui est sous 0,08 et I’erreur de la racine carrée moyenne
de I’estimation (RMSEA) qui est sous 0,06 (MacKenzie et al., 2011). Le GFI est 1égérement sous
la barre du 0,90 alors que 1’index comparatif d’adéquation (CFT) est supérieur a 0,90 (Roussel et
al., 2002). L’ensemble des indices permet de confirmer que le modele a six dimensions est
adéquat. L hypothese 8 est donc confirmée. Les résultats de 1’analyse factorielle confirmatoire
ainsi que les relations positives et significatives entre les dimensions sont présentés a la Figure
2.1. Aucun lien significatif n’a été trouvé entre 1’amplification intégrative et la constance
intégrative, ’amplification différenciative et la constance intégrative, la suppression intégrative
et la constance intégrative, la suppression intégrative et la constance différenciative, la
suppression différenciative et la constance intégrative ainsi que pour la suppression différenciative
et la constance différenciative. La constance intégrative est donc la dimension la moins influencée
par les autres dimensions puisqu’il y a présence de covariance qu’avec 1’amplification

différenciative et la constance différenciative.
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Figure 2.1. Résultats de 1’analyse factorielle confirmatoire du modéle A ajusté (coefficients
standardisés et résidus). Note 1: Les lignes pointillées représentent des coefficients non

significatifs (p > .05).
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La fidélit¢ de "EMTRE a été évaluée avec I’alpha de Cronbach selon les mémes criteres
que I’étude 1. Les variables rapportent une cohérence interne allant de 0,73 a 0,92. La matrice de
corrélations ainsi que les coefficients alpha sont présentés au Tableau 2.6.

La matrice de corrélation permet de corroborer la plupart hypothéses de validité émises
lors de I’Etude 1. Tout d’abord, les mémes résultats sont observables pour la validité convergente
(H1, H2) et ce, pour I’ensemble des dimensions. Ainsi, pour I’hypothése 1, les sous-échelles
d’amplification intégrative (» = 0.40, p < 0,01), d’amplification différenciative (»=0.32, p <0,01),
de suppression intégrative (r = 0.33, p <0,01) et de suppression différenciative (» =0.39, p <0,01)
sont liées positivement et significativement a I’échelle de dissonance émotionnelle. Pour
I’hypothése 2, tant la sous-échelle de constance intégrative (r = 0.37, p < 0,01) que celle de la
constance différenciative (» = 0.25, p < 0,01) sont positivement et significativement corrélées a
I’échelle de force d’impulsion. Pour I’hypothése 3, la suppression intégrative (r =-0.01, p > 0,05)
et la suppression différenciative (= 0.05, p > 0,05) ne se sont pas avérées corrélées a la dimension
de force d’impulsion comme il ’avait été suggéré. L’hypothése 3 n’est toutefois supportée que
partiellement. En effet, contrairement aux résultats de 1’étude 1 qui n’avait montré aucun lien
significatif entre les deux types d’amplification et la force d’impulsion, 1’étude 2 rapporte plutdt
des liens significatifs et positifs tant pour I’amplification intégrative (» = 0.26, p < 0,01) que
différenciative (» = 0.16, p < 0,05). Tel que suggéré par I’hypothése 6, les sous-échelles
d’amplification intégrative (r = 0.35, p p < 0,01), d’amplification différenciative (» = 0.35, p p <
0,01), de suppression intégrative (r = 0.25, p p <0,01), de suppression différenciative (» = 0.32, p
p < 0,01) et de constance différenciative (» = 0.13, p < 0,05) se sont tous avérées étre liées
positivement et significativement a 1’épuisement émotionnel. Pour la constance intégrative (r = -
0.10, p > 0,05), cette échelle est liée négativement a 1’épuisement émotionnelle, mais de manicre
non significative. L’hypotheése H6f n’est donc pas supportée. Son lien positif avec la satisfaction
au travail (» = 0.23, p < 0,01) assure tout de méme une bonne validité de critére (H7). Comme
I’AFC du nouvel échantillon a permis d’établir que la suppression intégrative était bel et bien une
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dimension distincte de I’outil, les tests de validité ont pu étre réalisés. Cette dimension assure une

bonne validité convergente, discriminante et de critére. La Tableau 2.7 résume les comparaisons.
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Tableau 2.6 Matrice de corrélations

! 2 3 4 5 6 7 3 9 10
1. Force
d’impulsion (0.86)
%. D1§sonance 026%*  (0.87)
émotionnelle
oSN 010 035 084)
gﬁ?ﬁﬁﬁem 0,12*  052*%*  -0,64**  (0,92)
fﬁt?gr?ell)tlilvzcatlon 0.26** 040**  015%  035% (0,82)
6. Amplification «
differenciative  016% 0320 018%  035%  071%*  (0,84)
7.8 i
imé;faﬁirszsm -0,01 033%*  -0,10 025%%  045%*  058%* (0,89
8. Suppression
diffél:lrill)lciative 0,05 0,39%*  -0,13%%  (0,32%*  032%*  (25%% 0,58%* (0,73)
9. Const
intégorI;iiIelce 0.37*% 0,02 023% 0,10  0,14* 0,02 020% 0,09 (0,87)
10. Const
diffrenciative | *25" 022%* 0,08 0,13*  035%F  049%* 018 0,04 033 (0,74)

Nota. Les valeurs dans la diagonale représentent les alphas de Cronbach de chacune des dimensions.
**p<0,01, * p<0,05
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Tableau 2.7 Comparaison des tests de validité pour ’Etude 1 et 2 selon les six

dimensions de I’échelle.

Types de validité
Convergente (H1, H2) | Discriminante (H3 a H5) Critere (H6, H7)
Etude 1 Etude 2 Etude 1 Etude 2 Etude 1 Etude 2
Amplnt X X X ) X X
AmpDif X X X ) X X
Supplnt s/o X s/o X s/o X
SuppDif X X X X X X
Conslnt X X X X X ()
ConsDif X X X X X X

Note : Le « X » signifie que I’hypothése est confirmée. Le « s/o » signifie qu’il a été
impossible de tester I’hypothése. @ L hypothése 6f) n’a pas été supportée.

L’échantillon de 37 répondants a ensuite été analysé afin de mesurer la stabilité temporelle

du construit. Les moyennes, écarts types et les alphas pour les sous-échelles de ’EMTRE en temps

1 et en temps 2 sont présenté dans le Tableau 2.8. Les corrélations pour chaque dimension sont

entre les données en temps 1 et les données en temps 2. Les coefficients sont tous supérieurs a

.70, ce qui signifie que le construit est bel et bien stable (Anastasi, 1994).

Tableau 2.8 Moyennes, écarts types, alphas et corrélations des sous-échelles de

PEMTRE (Temps 1 et temps 2)

Temps 1 Temps 2

M Ecarttype a M Ecarttype  « r
Amplification
intégrative 3,07 0,95 0,87 2,97 0,86 0,87  0,86**
Amplification
différenciative 1,70 0,67 0,81 1,72 0,59 0,81  0,82%*
Suppression
intégrative 2,24 0,62 0,83 2,31 0,71 0,88 0,80%*
Suppression
différenciative 3,57 0,70 0,65 3,66 0,67 0,61  0,71**
Constance
intégrative 3,97 0,76 0,91 3,96 0,74 0,90  0,79**
Constance
différenciative 2,43 0,91 0,86 24l 0,90 0,88  0,86**

N.B. - ** La corrélation est significative au niveau de 0,01. * La corrélation est significative au

niveau de 0,05
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2.12 Discussion

L’objectif de cette seconde étude était de poursuivre la démarche de validation de
I’EMTRE. Le but était de réexaminer la validité de 1’instrument, de réaliser une analyse factorielle
confirmatoire et de réaliser un test-retest pour assurer la stabilité temporelle de 1’outil.

L’étude 2 étudia deux échantillons. Le premier fut composé de professionnels provenant
des domaines de la santé, de la sécurité et du domaine judiciaire, alors que le second d’une
population étudiante servant a valider la stabilité temporelle du construit. L’échantillon de
professionnels a permis d’assurer la validité discriminante, convergente et de critére pour la
dimension de la suppression intégrative, ce qui n’avait pas été possible lors de 1’étude 1. De plus,
la majorité des hypothéses liées a validité et a la fidélité de I’outil s’est avérée fondée. Méme si la
majorité des conclusions restent les mémes, les relations entre les échelles d’amplification
intégrative et d’amplification différenciative sont positives et significativement liées a la force
d’impulsion, alors que ces liens n’étaient pas significatifs lors de 1’étude 1. En théorie, la force
d’impulsion n’est pas censée avoir de lien avec 1’amplification et la suppression des émotions. Il
s’agit plutdt d’une tendance pour les individus a ressentir plus intensément leurs émotions.
L’énoncé suivant en est un exemple: « Mon corps réagit trés fortement a une situation
émotionnelle. » L hypothése plausible pour la différence dans les deux études serait la présence
d’une variable modératrice. L’échantillon de I’étude 2 est fortement composé d’employés
travaillant dans le domaine de la santé (67,31%). Peut-étre que le type de clients (i.e. clientéle
malade) dans ce domaine qui vient rendre la relation significative. Les employés de la santé sont
souvent confrontés avec une clientéle qui souffre de maladies physiques ou mentales. Les
interactions peuvent donc étre d’une toute autre nature que dans un contexte classique ou des
employés servent des clients dans un restaurant par exemple. En effet, ils sont plus susceptibles
de vivre des agressions de la part des clients (Grandey, Dicket et Sin, 2004). Ainsi, il serait

possible que 1’amplification des émotions ne soit normalement pas liée a la force d’impulsion,
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mais que dans un contexte ou les employés vivent souvent des agressions verbales et physiques,
Des études en la matiére pourraient apporter un peu de lumicre sur ces différents résultats. La
méme conclusion peut étre tirée pour I’hypotheése 6f qui supposait que la constance intégrative
devait étre liée négativement et significativement avec I’épuisement émotionnel. L’étude 1
démontre un lien négatif et significatif entre la constance intégrative et I’épuisement émotionnel.
Ainsi, plus les participants ont tendance a conserver leurs émotions intégratives, moins il y a un
risque d’épuisement émotionnel. Cela appuie les principes de la théorie des ressources (Hobfoll,
1989). En effet, le fait de ne pas déployer une grande quantité d’énergie pour conserver ses
émotions réduit les risques d’étre épuisé de nos ressources. Pourtant, les résultats de I’étude 2 sur
cette méme relation rapportent plutét aucun lien significatif (» = -0.10; p > .05). Des études
comparatives avec différents profils d’employés pourraient €tre une piste de recherche
intéressante pour mieux comprendre la nature des résultats. Par exemple, Cossette et Hess (2015)
ont démontré 'utilité d’étudier les stratégies de régulation émotionnelle selon une combinaison
de stratégies plutot que d’étudier leurs impacts séparément. Par exemple, des employés peuvent
avoir un profil flexible, ¢’est-a-dire qu’ils utilisent autant la suppression, la réévaluation que
I’expression naturelle des émotions (profil flexible) ou encore ils utilisent autant la réévaluation
que la suppression alors que beaucoup moins 1’expression naturelle des émotions (profil acteur)
(Cossette et al., 2015). IIs ont d’ailleurs découvert que les relations entre certaines stratégies prises
individuellement rapportaient des effets différents que considérés sous forme de profil. Cela
s’explique par le fait que chaque profil peut avoir une motivation ou une fonctione différente.
2.13 Discussion générale

L’objectif de la recherche était de développer et de valider un questionnaire permettant de
mesurer les directions de la régulation émotionnelle et les catégories d’émotions qui sont régulées.
Dans cette optique, deux études complémentaires, avec trois échantillons, ont été réalisées et

attestent que le questionnaire élaboré présente globalement de bonnes qualités psychométriques.
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En effet, "TEMTRE rapporte une bonne validité convergente (étude 1 et 2), discriminante (étude
1) et de critére (étude 1 et 2). De plus, I’analyse factorielle confirmatoire a permis de confirmer la
présence de six dimensions distinctes avec une bonne consistance interne et une stabilité
temporelle. Les analyses sur 1’échantillon d’étudiants (n = 37) rapportaient des alphas de
Cronbach inférieurs aux deux autres échantillons, soit de 0,65 (temps 1) et de 0,61 (temps 2) pour
la sous-échelle de la suppression différenciative. Peut-étre que les ¢tudiants ont mal saisit le
contexte de cette sous-échelle vu le type d’emploi occupé. 1l serait intéressant de vérifier si de tels
résultats se reproduisent auprés d une autre population de travailleurs. Cela peut aussi s’expliquer
par le fait que 1’échantillon était plus petit.

La présente recherche apporte différents apports théoriques. Tout d’abord, elle a permis
de valider la proposition de Parrott (1993) sur I’existence de trois directions dans la régulation
émotionnelle. C6té et Morgan (2002) ont partiellement appuyé cette théorie en démontrant
I’existence de I’amplification et de la suppression. La présente recherche bonifie le travail de ces
auteurs en démontrant empiriquement ’existence de la constance émotionnelle, tant pour les
émotions d’intégration que de différenciation. Cette troisiéme direction a été identifiée tant dans
I’échantillon de I’étude 1 que celui de 1’étude 2, et ce, pour les deux types d’émotions. De plus,
ces deux études font partie des rares travaux qui prennent en compte les émotions de
différenciation au travail. Méme si les émotions négatives commencent a étre de plus en plus
considérées dans les études (Glomb et al., 2004, Mahoney et al., 2011, Scott et al., 2020, Lennard
etal., 2019), la plupart d’entre elles supposent que les émotions négatives doivent impérativement
étre supprimées alors que les €motions positives, impérativement exprimées ou amplifiées
(Mastracci et Adams, 2021). A notre connaissance, il s’agit aussi de la premiére fois que les
émotions sont catégorisées sous forme d’émotions d’intégration et de différenciation, plutdt que
sous I’appellation positif et négatif. Avec I’ajout d’une direction, soit la constance, et la

considération des émotions de différenciation et d’intégration, ’EMTRE est un outil complet et
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valide. L’outil permet d’évaluer tout type de régulation émotionnelle dans une grande diversité
d’emplois.

Ensuite, "EMTRE pourra étre employée avec confiance lorsque des chercheurs voudront
¢tudier ’impact de I'utilisation des différents types de régulation émotionnelle sur les employés,
les organisations ou les clients en considérant tant la catégorie des émotions que la direction de la
régulation. Les résultats préliminaires des deux études démontrent bien I’importance de distinguer
ces concepts. Par exemple, les résultats indiquent que la constance intégrative et 1’amplification
intégrative ne sont pas liées de la méme maniére avec la satisfaction au travail; si la premiere
I’augmente, la seconde la diminue. I1 est possible de remarquer le méme phénomene pour les liens
entre la constance intégrative et les cinq autres dimensions avec la dissonance émotionnelle. Dans
le premier cas, la constance intégrative n’est aucunement liée a la dissonance alors que dans les
autres cas, elles y sont liées positivement. Comme 1’amplification d’émotions de différenciation,
la suppression d’émotions d’intégration et la constance d’émotions de différenciation sont tres peu
¢tudiées (Wharton, 1993); ’EMTRE offre ainsi de nouvelles avenues de recherche.

D’un point de vue pratique, 'EMTRE peut étre utilisée pour tout type d’emploi
émotionnel par les gestionnaires. Les deux études ont permis de montrer que certains types de
régulation ont des conséquences plus déléteres que d’autres sur la satisfaction au travail,
I’épuisement émotionnel et la dissonance émotionnelle. D’aprés ces résultats, les gestionnaires
devraient offrir de la formation ou encore du coaching aux employés sur la maniére de réguler
leurs émotions devant les clients et les sensibiliser sur les conséquences que cela peut entrainer.
Par exemple, les employés qui développeront de meilleures stratégies pour conserver leurs
émotions d’intégration pourront voir leur satisfaction au travail augmenter en comparaison avec
ceux qui tentent de les amplifier. Aussi, il est important que les employés comprennent que s’ils
amplifient leur joie devant un client, ils auront un plus haut risque d’étre épuisés émotivement.
Conserver ses émotions d’intégration telles qu’elles sont ressenties est la meilleure stratégie a
employer selon les résultats des deux études. Toutefois, cela n’est pas conforme aux attentes des
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organisations. C’est pourtant la seule stratégie qui n’est pas liée positivement a la dissonance
émotionnelle.

L’EMTRE peut aussi servir comme outil diagnostic dans des entreprises aux prises avec
un haut taux d’épuisement émotionnel. Si les employés ont tendance a souvent supprimer et
amplifier leurs émotions, leur manicre de réguler leurs émotions peut s’avérer étre une cause
importante d’épuisement. Cet état des faits est corroboré par les corrélations importantes qui sont
observées dans les deux études avec 1’épuisement émotionnel, et ce, tant pour I’amplification
intégrative, D’amplification différenciative, la suppression intégrative et la suppression
différenciative.

Dans un autre ordre d’idées, 1’utilisation de ’EMTRE peut aussi s’avérer utile lors du
processus de sélection des candidats. Les résultats a ce questionnaire permettront de savoir
comment les candidats gérent leurs émotions de manicére générale lors de précédents emplois
similaires. Cet aspect est important puisqu’il a été démontré que les employés ayant un bon fit
organisationnel ont moins de risques d’étre épuisés émotionnellement (Maslach et Leiter, 2008)
et d’étre insatisfaits au travail (Kristof-Brown, Zimmerman et Johnson, 2005; Leiter et Harvie,
1997; Maslach, 2003). L’employeur a donc tout intérét a trouver des candidats qui rapportent plus
souvent conserver leurs émotions d’intégration si cela est en concordance avec le poste pour lequel
il postule. L’usage de ’EMTRE pourrait ainsi augmenter le taux de rétention du personnel, ce qui
est primordial dans un marché ou la pénurie de la main-d’ceuvre est un probléme criant.

Les deux études présentées ne sont pas sans comporter de limites. D’abord, les résultats
pour la validité discriminante divergent dans I’étude 1 et 2 en ce qui a trait aux échelles
d’amplification intégrative et différenciative. En effet, la premicre étude ne rapporte aucun lien
entre ces échelles et la force d’impulsion comme les hypotheses le stipulaient, alors que des liens
significatifs apparaissent lors de la deuxiéme étude. Il est probable que le lien entre I’amplification
des émotions et la force d’impulsion varie selon les caractéristiques des répondants. Dans 1’étude
1, 1a clientele était plus hétérogene, en ce sens que les participants pouvaient provenir de plusieurs
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milieux alors que dans I’étude 2, les participants provenaient majoritairement du milieu de la santé
(67,31%). De futures études comparatives pourraient tester ’EMTRE auprés d’une population
travaillant dans le domaine judiciaire et de la sécurité afin de voir si les résultats varient en
fonction du type de contexte. Une autre limite provient de la caractéristique non probabiliste des
¢chantillons. En effet, les répondants ont été recrutés a I’aide d’une firme de sondage et ont été
rémunérés pour répondre au questionnaire. Il n’est donc pas possible d’assurer la représentativité
de la population totale des employés ayant un contact fréquent avec des clients. Cela étant dit, les

deux échantillons rapportent des résultats trés similaires.
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Mesures des reégles d’affichage et d’expressivité émotionnelle (Matsumoto et

al., 2005, p. 26).
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Annexe B : Démarches méthodologiques préconisées pour la
validation de I’outil

Etape 1 : Définition claire du construit
e But : Limiter les interprétations
- Revue de littérature et choix des ancrages théoriques
o Cadres théoriques sur les émotions regulees
o Cadres théoriques les directions de la régulation émotionnelle
o Cadres théoriques sur les types de régulation émotionnelle
o Analyse des instruments de mesure existants

Etape 2 : Génération d’un bassin d’items
e But: Capturer ’essentiel du construit
- Utilisation de l’approche déductive
- Rédaction d’un bassin initial de 157 items en 6 dimensions
- Evaluation de la validité de contenu : révision par 5 experts dans le domaine
o Second bassin de 47 items en 6 dimensions

Etape 3 : Administration du questionnaire - Prétest (Etude 1)
e But : Obtenir des données pour évaluer la validité et la fidélité de I’instrument
- Ajout des items pour évaluer plus tard la validité du construit
o Validité convergente (HI et H2)
= Variables : dissonance émotionnelle, force d’impulsion
o Validité discriminante (H3, H4, H5)
= Variables : dissonance émotionnelle, force d’impulsion, satisfaction
au travail
o Validité de critéere (H6, H7)
= Variables : épuisement émotionnel, satisfaction au travail

Etape 4 : Evaluation initiale de la performance de I'instrument (Etude 1)
e But : Evaluer pour une premiére fois la validité et la fidélité de I’instrument
- Realisation une analyse factorielle exploratoire (AFE)
o Analyse en facteur commun
o Elimination des items avec corrélation > .4
o Extraction des facteurs (valeur propre)
o (Critére de Kaiser (1 et +), « scree test » et test parallele
o Vérification de la saturation des items (.50) et
le pourcentage de variance expliquée par les facteurs (64,56 %)
- Evaluation de la fidélité de I'instrument
o Tester la consistance interne (Cronbach) : entre .0,80 a .93
- Evaluation de la validité du construit
o Validité convergente (HI et H2), validité discriminante (H3, H4, H5) et
validité de critere (H6, H7) : confirmées

Etape 5 : Seconde évaluation de la performance sur Pinstrument épuré (Etude 2)
e But : Evaluer pour une seconde fois la validité et la fidélité de I’instrument
- Reéalisation d’une analyse factorielle confirmatoire (HS)
o Test du chi carré, CFI (0,93), SRMR (0,06) et RMSEA (0,05)
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o Valeurs de t pour les items (p < .05)
- Evaluation de la fidélité de I'instrument
o Tester la consistance interne (Cronbach) : entre .73 a .92
o Validation de la stabilite temporelle (test et retest) : entre 0,71 a 0,86

Etape 6 : Seconde évaluation de la validité de construit (Etude 2)
e But: S’assurer d’une validité de construit satisfaisante
- Evaluation de la validité de construit
o Validité convergente (HI et H2), validité discriminante (H3, H4, H5) et
validité de critere (H6, H7) : confirmées.
= Exception pour Ho6f)
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Annexe C : Questionnaire de I’étude 1

ENQUETE SUR LES DIVERS TYPES DE REGULATION EMOTIONNELLE AU TRAVAIL

Vous trouverez dans les prochaines pages un questionnaire anonyme auquel nous vous invitons a répondre.
Ce questionnaire a été développé dans le cadre d’un projet de recherche 8 HEC Montréal.

Répondez sans hésitation aux questions incluses dans ce questionnaire, car ce sont vos premicres
impressions qui reflétent généralement le mieux votre pensée. Il n’y a pas de limite de temps pour répondre
au questionnaire, bien que nous ayons estimé que cela devrait vous prendre environ 15 minutes.

Les renseignements recueillis sont anonymes et resteront strictement confidentiels ; ils ne seront utilisés
que pour 1’avancement des connaissances et la diffusion des résultats globaux dans des forums savants ou
professionnels.

Le fournisseur de collecte de données en ligne s’engage a ne révéler aucune information personnelle (ou
toute autre information relative aux participants de cette étude) a d'autres utilisateurs ou a tout autre tiers, a
moins que le répondant consente expressément a une telle divulgation ou que celle-ci soit exigée par la loi.
Vous étes complétement libre de refuser de participer a ce projet et vous pouvez décider en tout temps
d'arréter de répondre aux questions. Le fait de remplir ce questionnaire sera considéré comme votre
consentement & participer a notre recherche et a I’utilisation des données recueillies dans ce questionnaire
pour d’éventuelles recherches. Puisque le questionnaire est anonyme, une fois votre participation complétée,
il vous sera impossible de vous retirer du projet de recherche, car il sera impossible de déterminer quelles
réponses sont les votres.

Si vous avez des questions concernant cette recherche, vous pouvez contacter la chercheure principale,
Mélanie Laberge, au numéro de téléphone ou a I’adresse de courriel indiqués ci-dessous.

Le comité d’éthique de la recherche de HEC Montréal a statué que la collecte de données liée a la présente
étude satisfait aux normes éthiques en recherche auprés des étres humains. Pour toute question en matiére
d’éthique, vous pouvez communiquer avec le secrétariat de ce comité au (514) 340-6051 ou par courriel a

cer(@hec.ca.

Mereci de votre précieuse collaboration!

Mélanie Laberge Michel Cossette
Doctorante Professeur

HEC Montréal HEC Montréal

514 668-6636 514 340-7038
laberge.melanie@hotmail.com michel.cossette@hec.ca
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ECHELLES SUR LES DIVERS TYPES DE REGULATION
EMOTIONNELLE

Le questionnaire qui suit comprend une série de thémes qui visent a élaborer un outil de
mesure sur les différents types de régulation émotionnelle au travail. Nous vous
remercions de bien vouloir consacrer quelques minutes pour y répondre. Pour chaque
question, vous avez la possibilité de ne pas répondre en cochant sous le caractére
suivant : ©.
I. Caractéristiques de I’employé

Vous étes un homme [ ou une femme [ ?
Quel age avez-vous?

1 Moins de 18 ans
Entre 18 et 24 ans
Entre 25 et 34 ans
Entre 35 et 49 ans
Entre 50 et 64 ans
65 ans et plus

N N I B O

Depuis combien de temps occupez-vous votre emploi actuel?
1 Moins de trois mois

Entre trois mois @ moins d’un an

Entre un an et moins de trois ans

Entre trois ans et moins de cinq ans

Entre cinq ans et moins de dix ans

Depuis plus de dix ans

OoQgod

Lorsque vous travaillez, avez-vous un contact quotidien avec des clients ?
1 Oui
] Non

En moyenne, combien d’heures par semaine travaillez-vous?
1 Moins de 15 heures
1 Entre 15 et 24 heures
1 Entre 25 et 34 heures
1 35 heures et plus

I1. Force d’impulsion

Nous vous remercions d’indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes vous
correspondent en vous positionnant sur 1’échelle suivante :

1=Totalement en désaccord 2=Un peu en désaccord 3=Ni en désaccord ni en accord
4=Un peu en accord 5=Totalement en accord
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1) Je ressens tres fortement mes émotions. 1 2 3 4 5¢€
2) J’ai de fortes émotions. 1 2 3 4 580
3) Il y a eu des moments ou je n'ai pas été capable d'arréter de 1 2 3 4 5 S
pleurer méme si j'ai essayé d'arréter.

4) Je pleure parfois pendant les films tristes. 1 2 3 4 586
5) Mon corps réagit trés fortement & une situation émotionnelle. 1 2 3 4 5 ©
6) Je suis parfois incapable de cacher mes sentiments, méme si 1 2 3 4 5 O
je le voulais.

7) Je suis une personne émotionnellement expressive. 1 2 3 4 50

III. Dissonance émotionnelle

Nous vous remercions d’indiquer a quelle fréquence vous ressentez les états émotionnels
qui suivent.

1=Jamais 2=Rarement 3=Parfois
4=Souvent S5=Toujours

1) Les émotions que je ressens dans mon travail ne 1 2 3 4
correspondent pas a celles que je souhaiterais ressentir.

2) Ma situation de travail m'amene a ressentir des émotions en
désaccord avec celles que je souhaiterais ressentir.

3) J'éprouve un décalage entre les émotions que j'exprime pour 1 2 3 4
étre professionnel et ce que je ressens.
4) J'ai le sentiment que les émotions que j'affiche pour étre | 2 3 4
professionnel ne sont pas en phase avec mon ressenti.

IV. Types de régulation émotionnelle

Les affirmations qui suivent concernent les interactions que vous avez avec les clients.
Les clients sont ceux a qui vous rendez un service, qu’ils soient payés ou non. Voici
quelques exemples de clients :

- Pour un serveur, le client est la personne a qui il sert un repas.

- Pour un huissier, les citoyens sont les clients (personne a qui 1I’on remet des
documents juridiques ou aupres de qui on exécute des décisions de justice).

- Pour un policier, les citoyens sont les clients (contrevenants et citoyens).

- Pour un agent carcéral, les détenus sont les clients.

En ayant en téte les interactions avec vos clients, nous vous remercions d’indiquer a
quelle fréquence ces affirmations s’appliquent a votre réalité.

1=Jamais 2=Rarement 3=Parfois
4=Souvent 5=Toujours
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Amplification d’intégration

1) J'exagére un peu ma joie, lorsque je suis content.

2) Je me laisse paraitre plus amusé que ce que je sens.

3) J'amplifie le bonheur que je sens.

4) La joie que j'exprime est intensifiée.

5) Le plaisir que je montre est accentuée.

6) J'exprime un niveau d’amusement plus élevé que ce que je
ressens.

7) J'affiche un peu plus de bonheur que ce que j'éprouve.

8) J'exagéere un peu mon plaisir.

Amplification de différenciation

1) J'exagére un peu ma peur lorsque je suis apeuré.

2) Je me laisse paraitre plus triste que je le suis en réalité.

3) J'amplifie le mépris que je sens.

4) J'exprime un niveau de peur plus élevé que ce que je ressens.
5) J'exagére un peu ma colére quand je m'occupe de la clientele.
6) Lorsque je suis triste, j'amplifie un peu mes expressions.

7) Quand je me sens en colére, j'exagére un peu dans la maniere
de le manifester.

8) J'exagéere un peu mon dégott, lorsque je suis dégotte.

9) J'amplifie mon mépris.

Suppression d’intégration

1) Je me laisse paraitre moins amusé que je le suis en réalité.
2) Quand je suis joyeux, j'atténue mon émotion.

3) Je cache le plaisir que je sens.

4) Je minimise un peu ou beaucoup le bonheur que je sens.

5) Jexprime un niveau de bonheur plus bas que ce que je
ressens.

6) Quand je me sens amusé, je l'atténue dans la maniére de le
manifester.

7) Je résiste a exprimer mon plaisir.

8) Il m'arrive de cacher que je suis joyeux.

Suppression de différenciation

1) Je me laisse paraitre moins en triste que je le suis en

réalité.

2) Je manifeste un peu ou beaucoup moins de colére que celle
que je ressens.

3) Je cache la peur que je sens.

4) Je minimise un peu ou beaucoup le mépris que je sens.

5) J'exprime un niveau de coleére moins élevé que ce que je
ressens.

6) J'affiche un peu moins de peur que ce que j'éprouve.
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7) Je ne me permets pas d’exprimer ma tristesse. 1 2 3 4 50
8) Il m'arrive de cacher que je suis dégotité. 1 2 3 4 50
Constance d’intégration

1) Cela se pergoit facilement, lorsque je suis amus¢. 1 2 3 4 50
2) De manicre naturelle, je le laisse savoir quand je ressens du 1 2 3 4 5 ©
plaisir.

3) Quand je suis joyeux, je le laisse paraitre. 1 2 3 4 50
4) Naturellement, je vis et j'exprime de la joie. 1 2 3 4 50
5) Lorsque j'éprouve du bonheur, on le voit automatiquement. 1 2 3 4 5 O
6) Lorsque j'exprime mon plaisir, j'exprime ce que je vis O

- 1 2 3 45

véritablement.

7) Quand je me sens amusé, je ne le cache pas. 1 2 3 4 50
8) J'affiche le bonheur que j'éprouve. 1 2 3 4 50

Constance de différenciation
1) Lorsque j'ai peur, ¢a se percoit facilement. 1 2 3 4 58€
2) Je le laisse savoir quand je suis en colére. 1 2 3 4 586
3) Quand je suis triste, je le laisse paraitre. 1 2 3 4 5¢€
4) Lorsque j'éprouve de la colére, on le voit automatiquement. 1 2 3 4 5 O
5) Lorsque je ressens du mépris, j'exprime ce que je Vis O
- 1 2 3 4 5

véritablement.

6) Lorsque je me sens triste, je 1'extériorise comme ¢a vient. 1 2 3 4 50
7) Quand j’ai peur, je ne le cache pas. 1 2 3 4 50
8) J'affiche le dégotit que j'éprouve. 1 2 3 4 59

V. Satisfaction au travail

Nous vous remercions d’indiquer,_dans quelle mesure vous étes en accord avec les
affirmations qui suivent.

1=Totalement en désaccord 2=Un peu en désaccord 3=Ni en désaccord ni en accord
4=Un peu en accord 5=Totalement en accord

1) Je suis assez satisfait de mon emploi actuel. 1 2 3 4 5
2) Chaque jour au travail semble ne jamais finir. 1 2 3 4 5
3) Lg plupart des jours, je suis enthousiaste a propos de mon 1 2 3 4 5
travail.

4) Je trouve un réel plaisir dans mon travail. 1 2 3 4 5
5) Je considére mon travail plutot désagréable. 1 2 3 4 5
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VI Epuisement émotionnel

Nous vous remercions d’indiquer,_a quelle fréquence les affirmations qui suivent
s’appliquent a votre réalité.

1=Totalement en désaccord 2=Un peu en désaccord 3=Ni en désaccord ni en accord
4=Un peu en accord 5=Totalement en accord

1) Je me sens émotionnellement vidé par mon travail. 1 2 3 4 5
2) Je me sens a bout a la fin de ma journée de travail. 1 2 3 45
3) Je me sens fatigué lorsque je me léve le matin et que j’ai a

: . . 1 3 45
affronter une autre journée de travail.
4) Travailler avec des gens tout au long de la journée me

\ 1 2 3 4 5

demande beaucoup d’effort.
5) Je sens que je craque a cause de mon travail. 1 2 3 4 5
6) Je me sens frustré par mon travail. 1 2 3 45
7) Je sens que je travaille « trop dur » dans mon travail. 1 2 3 4 5
8) Travailler en contact direct avec les gens me stresse trop. 1 2 3 4 5
9) Je me sens au bout du rouleau. 1 2 3 4 5

L'utilisation du genre masculin a été adoptée afin de faciliter la lecture et
n'a aucune intention discriminatoire.
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Annexe D : Questionnaire de I’étude 2

ENQUETE SUR LES DIVERS TYPES DE REGULATION EMOTIONNELLE AU TRAVAIL

Vous trouverez dans les prochaines pages un questionnaire anonyme auquel nous vous invitons a répondre.
Ce questionnaire a été développé dans le cadre d’un projet de recherche 8 HEC Montréal.

Répondez sans hésitation aux questions incluses dans ce questionnaire, car ce sont vos premicres
impressions qui reflétent généralement le mieux votre pensée. Il n’y a pas de limite de temps pour répondre
au questionnaire, bien que nous ayons estimé que cela devrait vous prendre environ 15 minutes.

Les renseignements recueillis sont anonymes et resteront strictement confidentiels ; ils ne seront utilisés
que pour I’avancement des connaissances et la diffusion des résultats globaux dans des forums savants ou
professionnels.

Le fournisseur de collecte de données en ligne s’engage a ne révéler aucune information personnelle (ou
toute autre information relative aux participants de cette étude) a d'autres utilisateurs ou a tout autre tiers, a
moins que le répondant consente expressément a une telle divulgation ou que celle-ci soit exigée par la loi.
Vous étes complétement libre de refuser de participer a ce projet et vous pouvez décider en tout temps
d'arréter de répondre aux questions. Le fait de remplir ce questionnaire sera considéré comme votre
consentement a participer a notre recherche et a I’utilisation des données recueillies dans ce questionnaire
pour d’éventuelles recherches. Puisque le questionnaire est anonyme, une fois votre participation complétée,
il vous sera impossible de vous retirer du projet de recherche, car il sera impossible de déterminer quelles
réponses sont les votres.

Si vous avez des questions concernant cette recherche, vous pouvez contacter la chercheure principale,
Me¢lanie Laberge, au numéro de téléphone ou a 1’adresse de courriel indiqués ci-dessous.

Le comité d’éthique de la recherche de HEC Montréal a statué que la collecte de données liée a la présente
étude satisfait aux normes éthiques en recherche aupres des étres humains. Pour toute question en maticre
d’éthique, vous pouvez communiquer avec le secrétariat de ce comité au (514) 340-6051 ou par courriel a

cer(@hec.ca.

Mereci de votre précieuse collaboration!

Mélanie Laberge Michel Cossette
Doctorante Professeur

HEC Montréal HEC Montréal

514 668-6636 514 340-7038
laberge.melanie@hotmail.com michel.cossette@hec.ca
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ECHELLES SUR LES TYPES DE REGULATION
EMOTIONNELLE

Le questionnaire qui suit comprend une série de thémes qui visent a élaborer un outil de
mesure sur les différents types de régulation émotionnelle au travail. Nous vous
remercions de bien vouloir consacrer quelques minutes pour y répondre. Pour chaque
question, vous avez la possibilité de ne pas répondre en cochant sous le caractére
suivant : ©.

I. Caractéristiques de I’employé

Vous étes un homme [ ou une femme [ ?
Quel age avez-vous?
] Moins de 18 ans
Entre 18 et 24 ans
Entre 25 et 34 ans
Entre 35 et 49 ans
Entre 50 et 64 ans
[J 65 ans et plus
Depuis combien de temps occupez-vous votre emploi actuel?
Moins de trois mois
Entre trois mois @ moins d’un an
Entre un an et moins de trois ans
Entre trois ans et moins de cinq ans
Entre cinq ans et moins de dix ans
'] Depuis plus de dix ans
Lorsque vous travaillez, avez-vous un contact quotidien avec des clients ?
T Oui
] Non
En moyenne, combien d’heures par semaine travaillez-vous?
[J Moins de 15 heures
[] Entre 15 et 24 heures
[] Entre 25 et 34 heures
[J 35 heures et plus

O O0O0go

O Od

O O0d

Dans quel domaine d’emploi travaillez-vous?

'] Domaine judiciaire (ex. : juge, huissier de justice, avocat, agent de probation,
travailleur social, policier, agent de service correctionnel).

(] Domaine de la sécurité (ex. : videur de bar, agent de sécurité, garde du corps,
douanier).

[J Domaine de la santé (ex. : ambulancier, médecin, infirmier, préposé aux
bénéficiaires, personnel médical, psychologue, psychoéducateur, sage-femme).

[J  Autre domaine.
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I1. Force d’impulsion

Nous vous remercions d’indiquer dans quelle mesure les affirmations suivantes vous
correspondent en vous positionnant sur 1’échelle suivante :

1=Totalement en désaccord 2=Un peu en désaccord 3=Ni en désaccord ni en accord
4=Un peu en accord 5=Totalement en accord

1) Je ressens tres fortement mes émotions. 1 2 3 4 5¢C
2) J’ai de fortes émotions. 1 2 3 4 58¢0
3) Il y a eu des moments ou je n'ai pas été capable d'arréter de 1 2 3 4 5 c
pleurer méme si j'ai essayé d'arréter.

4) Je pleure parfois pendant les films tristes. 1 2 3 4 580
5) Mon corps réagit trés fortement a une situation S
S 1 2 3 4 5
émotionnelle.

6) Je suis parfois incapable de cacher mes sentiments, méme 1 2 3 4 5 O
si je le voulais.

7) Je suis une personne émotionnellement expressive. 1 2 3 4 58€

III. Dissonance émotionnelle

Nous vous remercions d’indiquer a quelle fréquence vous ressentez les états émotionnels
qui suivent.

1=Jamais 2=Rarement 3=Parfois
4=Souvent S5=Toujours

1) Les émotions que je ressens dans mon travail ne
correspondent pas a celles que je souhaiterais ressentir.

2) Ma situation de travail m'amene a ressentir des émotions
en désaccord avec celles que je souhaiterais ressentir.

3) J'éprouve un décalage entre les émotions que j'exprime
pour étre professionnel et ce que je ressens.

4) J'ai le sentiment que les émotions que j'affiche pour étre
professionnel ne sont pas en phase avec mon ressenti.
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IV. Types de régulation émotionnelle

Les affirmations qui suivent concernent les interactions que vous avez avec les clients.
Les clients sont ceux a qui vous rendez un service, qu’ils soient payés ou non. Voici
quelques exemples de clients :

- Pour un serveur, le client est la personne a qui il sert un repas.

- Pour un huissier, les citoyens sont les clients (personne a qui 1I’on remet des
documents juridiques ou aupres de qui on exécute des décisions de justice).

- Pour un policier, les citoyens sont les clients (contrevenants et citoyens).

- Pour un agent carcéral, les détenus sont les clients.

En ayant en téte les interactions avec vos clients, nous vous remercions d’indiquer a
quelle fréquence ces affirmations s’appliquent a votre réalité.
1=Jamais 2=Rarement 3=Parfois
4=Souvent 5=Toujours

Amplification d’intégration

1) J'exagére un peu ma joie, lorsque je suis content. 1 2 3 4 58€

2) Je me laisse paraitre plus amusé que ce que je sens. 1 2 3 4 5¢€

4) La joie que j'exprime est intensifiée. 1 2 3 4 58€6

6) J'exprime un niveau d’amusement plus élevé que ce que je 1 2 3 4 5 O

ressens.

7) Jaffiche un peu plus de bonheur que ce que j'éprouve. 1 2 3 4 50
Amplification de différenciation

2) Je me laisse paraitre plus triste que je le suis en réalité. 1 2 3 4 580

3) J'amplifie le mépris que je sens. 1 2 3 4 50

4) J'exprime un niveau de peur plus élevé que ce quejeressens. 1 2 3 4 5 O

6) Lorsque je suis triste, j'amplifie un peu mes expressions. 1 2 3 4 58¢9

8) J'exagéere un peu mon dégott, lorsque je suis dégotte. 1 2 3 4 50
Suppression d’intégration

1) Je me laisse paraitre moins amusé que je le suis en O

L 1 2 3 45

réalité.

2) Quand je suis joyeux, j'atténue mon émotion. 1 2 3 4 580

3) Je cache le plaisir que je sens. 1 2 3 4 580

4) Je minimise un peu ou beaucoup le bonheur que je sens. 1 2 3 4 50

5) J'exprime un niveau de bonheur plus bas que ce que je 1 2 3 4 5 O

ressens.

6) Quand je me sens amusé, je 'atténue dans la manicre de le 1 2 3 4 5 O

manifester.
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7) Je résiste a exprimer mon plaisir.

8) Il m'arrive de cacher que je suis joyeux.

9) Il m’arrive de cacher ma joie pour ne pas blesser.

10) Jexprime parfois moins ma joie pour paraitre
professionnel.

11) Je cache mon amusement pour étre pris au sérieux.

12) J’évite de montrer qu’une situation me fait rire pour
préserver une certaine image.

13) Je m’empéche de rire lorsque je considére que ce n’est pas
approprié.

Suppression de différenciation

1) Je me laisse paraitre moins en triste que je le suis en
réalité.

2) Je manifeste un peu ou beaucoup moins de colére que celle
que je ressens.

4) Je minimise un peu ou beaucoup le mépris que je sens.

5) J'exprime un niveau de colére moins ¢élevé que ce que je
ressens.

7) Je ne me permets pas d’exprimer ma tristesse.

Constance d’intégration

2) De maniére naturelle, je le laisse savoir quand je ressens du
plaisir.

3) Quand je suis joyeux, je le laisse paraitre.

4) Naturellement, je vis et j'exprime de la joie.

5) Lorsque j'éprouve du bonheur, on le voit automatiquement.
6) Lorsque j'exprime mon plaisir, j'exprime ce que je Vvis
véritablement.

7) Quand je me sens amusé, je ne le cache pas.

8) J'affiche le bonheur que j'éprouve.

Constance de différenciation

2) Je le laisse savoir quand je suis en colére.

4) Lorsque j'éprouve de la colere, on le voit
automatiquement.

5) Lorsque je ressens du mépris, j'exprime ce
que je vis véritablement.

8) J'affiche le dégotit que j'éprouve.
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V. Satisfaction au travail

Nous vous remercions d’indiquer,_dans quelle mesure vous étes en accord avec les

affirmations qui suivent.

1=Totalement en désaccord 2=Un peu en désaccord 3=Ni en désaccord ni en accord
4=Un peu en accord 5=Totalement en accord

1) Je suis assez satisfait de mon emploi actuel.
2) Chaque jour au travail semble ne jamais finir.
3) La plupart des jours, je suis enthousiaste a propos de mon

travail.

4) Je trouve un réel plaisir dans mon travail.

5) Je considére mon travail plutot désagréable.

VI. Epuisement émotionnel
Nous vous remercions d’indiquer,_a quelle fréquence les affirmations qui suivent

s’appliquent a votre réalité.

1
1

1

1
1

~ b~ b B~ Db

O 0 00O0

1=Totalement en désaccord 2=Un peu en désaccord 3=Ni en désaccord ni en accord
4=Un peu en accord 5=Totalement en accord

1) Je me sens émotionnellement vidé par mon travail.
2) Je me sens a bout a la fin de ma journée de travail.
3) Je me sens fatigué lorsque je me léve le matin et que j’ai a

affronter une autre journée de travail.

4) Travailler avec des gens tout au long de la journée me

demande beaucoup d’effort.

5) Je sens que je craque a cause de mon travail.

6) Je me sens frustré par mon travail.

7) Je sens que je travaille « trop dur » dans mon travail.
8) Travailler en contact direct avec les gens me stresse trop.

9) Je me sens au bout du rouleau.
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VII. Désirabilité sociale

Derniérement, veuillez indiquer si les affirmations suivantes sont vraies (V) ou fausses

(F).

1) Je suis toujours prét a I’admettre quand je fais une erreur.

2) J’essaie toujours de pratiquer ce que je préche.

3) Je n’ai jamais regretté rendre service.

4) Je n’ai jamais €té agacé par une personne exprimant des idées
vraiment différentes des miennes.

5) Je n'ai jamais dit délibérément quelque chose qui pouvait blesser les
sentiments de quelqu'un.

6) J'aime commérer par moments.

7) Il m’est arrivé de profiter de quelqu’un.

8) J'essaie parfois de me venger plutot que de pardonner et d'oublier.
9) Parfois, j'ai vraiment insisté pour qu’on fasse les choses de ma fagon.
10) Il y a eu des occasions ou j'ai eu envie de briser des choses.

mor o
0000 © oo
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L'utilisation du genre masculin a été adoptée afin de faciliter la lecture et
n'a aucune intention discriminatoire.
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Annexe E : Questionnaire de I’étude 3 (stabilité temporelle)

ENQUETE SUR LES DIVERS TYPES DE REGULATION EMOTIONNELLE AU TRAVAIL

Vous trouverez dans les prochaines pages un questionnaire anonyme auquel nous vous invitons a répondre.
Ce questionnaire a été développé dans le cadre d’un projet de recherche 8 HEC Montréal.

Répondez sans hésitation aux questions incluses dans ce questionnaire, car ce sont vos premicres
impressions qui reflétent généralement le mieux votre pensée. Il n’y a pas de limite de temps pour répondre
au questionnaire, bien que nous ayons estimé que cela devrait vous prendre environ 10 minutes.

Les renseignements recueillis sont anonymes et resteront strictement confidentiels ; ils ne seront utilisés
que pour I’avancement des connaissances et la diffusion des résultats globaux dans des forums savants ou
professionnels.

Le fournisseur de collecte de données en ligne s’engage a ne révéler aucune information personnelle (ou
toute autre information relative aux participants de cette étude) a d’autres utilisateurs ou a tout autre tiers, a
moins que le répondant consente expressément a une telle divulgation ou que celle-ci soit exigée par la loi.
Vous étes complétement libre de refuser de participer a ce projet et vous pouvez décider en tout temps
d’arréter de répondre aux questions. Le fait de remplir ce questionnaire sera considéré comme votre
consentement a participer a notre recherche et a I’utilisation des données recueillies dans ce questionnaire
pour d’éventuelles recherches. Puisque le questionnaire est anonyme, une fois votre participation complétée,
il vous sera impossible de vous retirer du projet de recherche, car il sera impossible de déterminer quelles
réponses sont les votres.

Si vous avez des questions concernant cette recherche, vous pouvez contacter la chercheure principale,
Me¢lanie Laberge, au numéro de téléphone ou a 1’adresse de courriel indiqués ci-dessous.

Le comité d’éthique de la recherche de HEC Montréal a statué que la collecte de données liée a la présente
étude satisfait aux normes éthiques en recherche aupres des étres humains. Pour toute question en maticre
d’éthique, vous pouvez communiquer avec le secrétariat de ce comité au (514) 340-6051 ou par courriel a

cer(@hec.ca.

Merci de votre précieuse collaboration!

Mélanie Laberge Michel Cossette
Doctorante Professeur

HEC Montréal HEC Montréal

514 668-6636 514 340-7038
laberge.melanie@hotmail.com michel.cossette@hec.ca
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ECHELLES SUR LES TYPES DE REGULATION
EMOTIONNELLE

Le questionnaire qui suit vise a ¢laborer un outil de mesure sur les différents types de
régulateurs émotionnels au travail. Nous vous remercions de bien vouloir consacrer
quelques minutes pour y répondre. Pour chaque question, vous avez la possibilité de ne
pas répondre en cochant sous le caractére suivant : ©.

I. Changement d’emploi

Avez-vous changé d’emploi depuis les deux derniéres semaines? (Question T2
seulement)

1 Oui
1 Non

I1. Types de régulation émotionnelle

Les affirmations qui suivent concernent les interactions que vous avez avec les clients.
Les clients sont ceux a qui vous rendez un service, qu’ils soient payés ou non. Voici
quelques exemples de clients :

- Pour un serveur, le client est la personne a qui il sert un repas.

- Pour un huissier, les citoyens sont les clients (personne a qui 1I’on remet des

documents juridiques ou aupres de qui on exécute des décisions de justice).
- Pour un policier, les citoyens sont les clients (contrevenants et citoyens).
- Pour un agent carcéral, les détenus sont les clients.

En ayant en téte les interactions avec vos clients, nous vous remercions d’indiquer a
quelle fréquence ces affirmations s’appliquent a votre réalité.
1=Jamais 2=Rarement 3=Parfois
4=Souvent 5=Toujours

Amplification d’intégration

1) J'exagére un peu ma joie, lorsque je suis content. 1 2 3 4 586
2) Je me laisse paraitre plus amusé que ce que je sens. 1 2 3 4 580
4) La joie que j'exprime est intensifiée. 1 2 3 4 50
6) J'exprime un niveau d’amusement plus élevé que ce que 1 2 3 4 5 O
je ressens.

7) J'affiche un peu plus de bonheur que ce que j'éprouve. 1 2 3 4 50

Amplification de différenciation

2) Je me laisse paraitre plus triste que je le suis en réalité. 1 2 3 4 50
3) J'amplifie le mépris que je sens. 1 2 3 4 50
4) J'exprime un niveau de peur plus élevé que ce que je 1 2 3 4 5 o
ressens.

6) Lorsque je suis triste, j'amplifie un peu mes expressions. 1 2 3 4 589
8) J'exagéere un peu mon dégott, lorsque je suis dégotte. 1 2 3 4 56
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Suppression d’intégration

1) Je me laisse paraitre moins amusé que je le suis
en réalité.

2) Quand je suis joyeux, j'atténue mon émotion.
3) Je cache le plaisir que je sens.

4) Je minimise un peu ou beaucoup le bonheur
que je sens.

5) J'exprime un niveau de bonheur plus bas que
ce que je ressens.

6) Quand je me sens amusé, je l'atténue dans la
maniére de le manifester.

7) Je résiste a exprimer mon plaisir.

8) Il m'arrive de cacher que je suis joyeux.

Suppression de différenciation

1) Je me laisse paraitre moins en triste que je le suis en réalité.
2) Je manifeste un peu ou beaucoup moins de colere que celle
que je ressens.

4) Je minimise un peu ou beaucoup le mépris que je sens.

5) J'exprime un niveau de colére moins élevé que ce que je
ressens.

7) Je ne me permets pas d’exprimer ma tristesse.

Constance d’intégration

2) De maniere naturelle, je le laisse savoir quand je ressens
du plaisir.

3) Quand je suis joyeux, je le laisse paraitre.

4) Naturellement, je vis et j'exprime de la joie.

5) Lorsque j'éprouve du bonheur, on le voit
automatiquement.

6) Lorsque j'exprime mon plaisir, j'exprime ce que je vis
véritablement.

7) Quand je me sens amusé, je ne le cache pas.

8) J'affiche le bonheur que j'éprouve.

Constance de différenciation

2) Je le laisse savoir quand je suis en colére.

4) Lorsque j'éprouve de la colere, on le voit
automatiquement.

5) Lorsque je ressens du mépris, j'exprime ce que je vis
véritablement.

8) J'affiche le dégotit que j'éprouve.

116

N DN N

NN

DN o NN

NS N ST )

NN

W W W W W

W W W W W

W W W W

W

i O N N N N IO IO O O

L N O N

>~ b

L L
o0 0o 0 000 0

W

L D D L W

LN oL W
o0 0 000 0

W

o 00 00O

o 0 00



Consentement de jumelage (T1)

Je consens a ce que les informations de ce questionnaire soient jumelées avec celles du
questionnaire que je remplirai dans deux semaines. Toutes les informations resteront
confidentielles et anonymes.
Je consens au jumelage : a

Année de naissance :

3 premicres lettres du nom de famille de votre mére :

Je refuse le jumelage : a

Cette section n’apparaitra qu’en temps 2 considérant que pour étre éligible au
tirage, les répondants ont été avertis qu’ils doivent remplir les deux questionnaires.
Nous vous remercions pour votre temps !

Afin d’étre inclus dans le tirage pour une carte-cadeau Best Buy d’une valeur de 1008,
nous avons besoin de votre adresse courriel pour vous rejoindre.

Votre adresse courriel ne sera utilisée que pour la distribution du prix. Elle ne sera pas
partagée a d’autres organisations et elle sera enregistrée dans une base de données
différente que celle contenant vos réponses a cette enquéte. Votre anonymat reste ainsi
conserve.

Veuillez indiquer votre adresse courriel dans I'espace réservé a cette fin :

L'utilisation du genre masculin a été adoptée afin de faciliter la lecture et
n'a aucune intention discriminatoire.
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Chapitre 3
Servir avec ou sans sourire : les relations entre la régulation
émotionnelle, 1a santé psychologique des employés et la
compatibilité entre les demandes émotionnelles percues et les
compétences des employés

Résumé

L’objectif de Darticle est d’examiner 1’effet de la compatibilité¢ entre la demande
émotionnelle pergues et les compétences des employés (DE-C) sur la relation entre la régulation
émotionnelle et la santé psychologique des employés, plus précisément sur 1’épuisement
émotionnel et la satisfaction au travail. L échantillon a 1’étude est composé de 291 répondants
provenant de trois domaines d’emploi, soit le domaine judiciaire, le domaine de la sécurité et le
domaine de la santé. Des régressions hiérarchiques multiples ont été réalisées pour valider les
hypothéses. Si aucune relation modératrice n’a été observée, des liens directs ont été démontrés
entre la compatibilit¢ DE-C et la santé psychologique. D’autres effets directs ont aussi été
démontrés entre le type de régulation émotionnelle, la satisfaction au travail et 1’épuisement
émotionnel. En effet, I’amplification intégrative s’est avérée liée négativement a la satisfaction au
travail, alors que la constance intégrative y est liée positivement. Cette derniere s’est avérée lice
négativement a I’épuisement émotionnel, alors que la constance différenciative y est liée

positivement.

Mots-clés : régulation émotionnelle, santé psychologique, satisfaction au travail, épuisement
émotionnel, théorie du fit
3.1 Introduction

De nos jours, les interactions avec la clientéle sont devenues monnaie courante pour une
majorité des employés. Ces interactions sont potentiellement chargées émotivement et les

employés doivent alors exprimer certaines émotions dans le cadre de leur travail. Ce processus



porte le nom de régulation émotionnelle et il se définit comme étant « le processus par lequel les
individus influencent quelles émotions ils ont, quand ils les ont, et comment ils vivent et
expriment ces émotions (Gross, 1998, p. 275). » Les employés se trouvent ainsi a réguler leurs
émotions publiquement devant les clients selon les demandes émotionnelles de I’organisation en
¢change d’un salaire (Hochschild, 1983). L’idée du « service avec un sourire » en est un parfait
exemple (Grandey, Fisk et Steiner, 2005, Picard, Cossette et Morin, 2018). Cette expression
occulte pourtant une réalité plus complexe puisque les employés peuvent amplifier, supprimer ou
conserver différentes émotions pour atteindre cet objectif (C6té & Morgan, 2002; Diefendorff et
al., 2005; Diefendorff & Gosserand, 2003). En effet, ils peuvent simuler une émotion (ex. : le
sourire) qui n’est pas ressentie, cacher une émotion ressentie (ex. de la colére) ou bien
naturellement exprimer 1’émotion requise. Par exemple, une serveuse dans un restaurant peut
servir un client avec le sourire, méme si elle ne ressent pas particulierement de plaisir a le faire. Il
est question ici d’amplification. Si cette méme serveuse est en colére lors de son contact avec le
client et qu’elle dissimule cette émotion, il est alors question de suppression. Si elle sourit
naturellement au client pour partager sa joie, il est alors question de conservation d’une émotion
puisqu’elle exprime naturellement la joie qu’elle ressent sans amplifier ni supprimer son intensité.

Les émotions régulées ne sont pas toujours des émotions d’intégration, c’est-a-dire des
émotions qui peuvent étre percues comme positives (joie, plaisir). Elles peuvent aussi &tre des
émotions de différenciation, comme la colére ou la tristesse (Gooty et al., 2014; Kemper, 1984).
Ainsi, les émotions d’intégration créent normalement un rapprochement entre les individus, alors
que les émotions de différenciation peuvent les €loigner. Un videur de bar ne désire pas se faire
des amis lorsqu’il exprime de la colére envers un client (Monaghan, 2002). L’émotion régulée
sera différente selon 1’objectif de I’employé. La régulation émotionnelle se réveéle d’une
importance de premier plan puisqu’elle entraine des conséquences tantdt positives, tantot
négatives sur la santé psychologique des employés (Coté & Morgan, 2002; Diefendorff &
Richard, 2003; Gillespie et al., 2011; Lennard et al., 2019; Scott et al., 2020) et leur performance

119



(Cossette & Bergeron, 2016; Goldberg & Grandey, 2007; Goodwin et al., 2011; Lee et al., 2015;
Picard et al., 2018; van Gelderen et al., 2017).

Plusieurs études ont établi un lien entre la régulation émotionnelle et la santé
psychologique des travailleurs. Certaines ont mesuré son impact direct sur leur santé
psychologique (Grandey, 2003; Mann & Cowburn, 2005; Martinez-Inigo et al., 2009; Scott et al.,
2020), leurs attitudes (Fouquereau et al., 2019; Grandey, 2003; Mann & Cowburn, 2005;
Martinez-Inigo et al., 2009; Pugh et al., 2011; Walsh & Bartikowski, 2013) ou encore leurs
comportements (Goodwin et al., 2011; Wang et al., 2016; Yagil & Medler-Liraz, 2016). D’autres
ont préféré investiguer les effets modérateurs de différentes variables sur la relation entre la
régulation émotionnelle et la santé psychologique au travail, comme I’identification positive, le
sens de la solidarité, le soutien organisationnel (Karabano, 1999), I’age (Walsh & Bartikowski,
2013) et ’autonomie au travail (Goussinsky, 2011).

Malgré la découverte du role de ces variables modératrices, Humphrey et al. (2015)
défendent vigoureusement 1’idée d’étudier la compatibilité entre les demandes émotionnelles
percues et les compétences des employés (DE-C) en tant que modérateur entre la régulation
émotionnelle et la santé psychologique. La compatibilit¢ DE-C se définit comme étant « la
correspondance pergue entre les demandes émotionnelles d’un emploi et les compétences d’une
personne a répondre a ces demandes (Humphrey et al., 2015, p. 758). » Cet article tentera de
répondre aux récents appels de Diefendorff et al. (2016) qui ont congu le premier outil permettant
de mesurer cette variable. Il sera question de combler cette lacune en démontrant que la
compatibilité DE-C peut venir influencer les relations liant la régulation émotionnelle a la santé
psychologique des employés. En conséquence, la question de recherche est la suivante: est-ce que
la relation entre la régulation émotionnelle et la santé psychologique des employés est modérée
par la compatibilit¢ DE-C? Comme Dagenais-Desmarais et al. (2013) indiquent que la mesure de
la santé psychologique nécessite des indicateurs tant salutaires que déléteres, deux indicateurs
seront considérés pour répondre a cette question. Le premier est la satisfaction au travail reconnue
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pour améliorer la santé psychologique (Dejours, 1995, Jahoda & Fien, 1959). Le second est la
dimension émotionnelle de I’épuisement professionnel, soit I’épuisement émotionnel. Les autres
dimensions de 1’épuisement professionnel n’ont pas été considérées, car une méta-analyse a
démontré que I’accomplissement personnel était plutot lié a la personnalité (Lee et Ashforth,
1996), alors que les liens unissant les trois dimensions ne sont pas clairs (Brotheridge & Grandey,
2002; Lee et al., 2015). Précisément, certains placent I’épuisement émotionnel au début du
processus d’épuisement professionnel, ayant un effet sur les deux autres dimensions (Rana &
Naveed, 2013; Toppinen-Tanner et al., 2002), alors que d’autres montrent ces derniéres comme
étant des antécédents de 1’épuisement émotionnel (Lewin & Sager, 2007).

Pour la communauté scientifique, cette étude constituera, a notre connaissance, une
premiére dans I’é¢tude de la compatibilit¢é DE-C comme variable contingente de la relation entre
la régulation émotionnelle et la santé psychologique des employés. Elle fera aussi partie des rares
¢tudes qui différencient la direction de la régulation émotionnelle (amplification, suppression,
constance) avec le type d’émotions régulées (intégration, différenciation). De plus, les résultats
sont mitigés quant a la relation de la régulation émotionnelle avec 1’épuisement émotionnel selon
que I’émotion soit amplifiée, supprimée ou conservée. En effet, certains chercheurs décrivent des
liens positifs, négatifs ou encore aucun lien (Glomb & Tews, 2004; Maroney, 2011). Par exemple,
Glomb et Tews (2004) rapportent des liens positifs entre toutes les variables de régulation
émotionnelle avec I’épuisement émotionnel, a I’exception de 1I’expression naturelle des émotions
positives pour laquelle ils ne trouvent aucun lien significatif. De leur c6té, Mahoney, Buboltz,
Buckner et Doverspike (2011) rapportent des liens positifs avec I’épuisement pour la moitié des
variables, soit la simulation d’émotions positives, la suppression d’émotions négatives et
I’expression naturelle des émotions négatives. Pour la simulation d’émotions négatives, la
suppression d’émotions positives et I’expression naturelle des émotions positives, les liens sont
inversés. Une plus récente étude corrobore les mémes relations de Mahoney et al. (2011) quant
aux liens unissant la simulation des émotions, I’expression naturelle des émotions et 1’épuisement
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émotionnel peu importe la valence de I’émotion (Scott et al., 2020). Cela étant dit, ils n’arrivent
pas aux mémes conclusions pour les liens entre ces types de régulations et la satisfaction au travail,
notamment lorsqu’il est question de réguler des émotions négatives. Les résultats restent donc
disparates et méritent qu’on s’y attarde davantage.

La présente étude pourrait ainsi venir expliquer pourquoi ces résultats divergent. D’un
point de vue pratique, les gestionnaires qui sont aux prises avec des employés souffrant
d’épuisement émotionnel ou d’insatisfaction au travail pourront mieux comprendre de quelle
facon les demandes émotionnelles d’un emploi et les compétences individuelles a gérer ses
émotions jouent un rdle important sur la santé psychologique. Il sera ainsi plus facile de les

soutenir et de les accompagner dans leur travail.
3.2 Types de régulation émotionnelle

Afin de comprendre la complexité de la régulation émotionnelle, Coté et Morgan (2002)
traitent celle-ci en utilisant comme concepts les directions des émotions et le type d’émotions
régulées. Ainsi, ils ont démontré que la suppression d’émotions négatives et 1’amplification
d’émotions positives ont une répercussion sur la satisfaction au travail des employés et sur leur
intention de quitter. Plus tard, Coté (2005) compléte la réalité de la régulation des émotions en
ajoutant que les employ€s peuvent aussi supprimer des émotions positives et amplifier des
émotions négatives. Ainsi, les directions d’amplification et de suppression peuvent étre réalisées
tant pour les émotions positives que négatives. Toutefois, les directions de la régulation
émotionnelle ne se limitent pas a la suppression et I’amplification. En effet, plusieurs études ont
prouvé I’existence d’une troisiéme direction, soit le fait de conserver et d’exprimer ses émotions,
tel qu’elles sont ressenties (Cossette et al., 2015, Mahoney et al., 2011, Parrott, 1993). Cette
troisiéme option a des impacts positifs sur I’épuisement émotionnel (Glomb et al., 2004, Mahoney
et al., 2011, Scott et al., 2020,), I’épuisement professionnel (Arnold et al., 2015) ou encore

I’anxiété (Gardner, Fischer et Hunt, 2009). En résumé, I’amplification est une augmentation de
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I’intensité d’une émotion ressentie, la suppression est le masquage de cette émotion (i.e.
diminution de l'intensité et/ou suppression totale), alors que la conservation est le fait d’afficher
ses émotions tel qu’elles sont ressenties, soit sans amplification ni suppression.

Coté et al. (2002) qualifient la direction de la régulation émotionnelle, mais aussi le type
d’émotions régulées, selon qu’elles soient positives ou négatives. D’autres études préfeérent traiter
de la régulation émotionnelle sans égard aux types d’émotions régulées (Fouquereau et al, 2019,
Gabriel et al., 2015). Ajouter cette précision est primordial afin de s’assurer de la possibilité de la
généralisation des résultats. Peut-on affirmer que la simulation des émotions est mauvaise pour la
santé psychologique, ou bien que son expression naturelle apporte des bénéfices en la mati¢re?
Une étude récente donne une réponse claire a cette question en précisant I’émotion régulée. Les
résultats de Scott et al. (2020) montrent que la simulation d’émotions positives augmente les
risques d’épuisement émotionnel, alors que lorsque les émotions impliquées sont négatives, cette
méme stratégie réduit ces risques. Une méme différence se retrouve dans les conséquences de
I’expression naturelle des émotions. En effet, I’expression naturelle des émotions positives
diminue les risques d’épuisement émotionnel, alors que cette stratégie employée avec des
émotions négatives augmente ce risque (Scott et al., 2020). Devant de tels résultats, il serait mal
avisé de ne pas tenir compte des types d’émotions régulées.

Ce présent article consideére donc la nature des émotions régulées, mais selon une
catégorie différente de Coté et al. (2002). Plutot que de conceptualiser les émotions selon qu’elles
soient vécues de maniere positive ou négative par les employés, elles seront plutot étudiées selon
le but qu’elles permettent d’atteindre, comme le propose 1’approche de Kemper (1984). Ainsi,
I’expression d’émotion d’intégration (ex. : joie) vise a créer un rapprochement entre les gens. A
I’inverse, 1’expression d’émotion de différenciation (ex. : colére) vise plutdt a asseoir son autorité
et son statut (Kemper, 1984). Si plusieurs exemples montrent les effets de servir avec le sourire,
notamment sur la satisfaction des clients, exprimer des émotions de différenciation permet plutot
de garder le contrdle d’une situation, comme pour les videurs de bars (Monaghan, 2002) ou encore
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les policiers (Mastracci & Adams, 2021). Les émotions sont donc vues comme ayant un role
social. Est-ce que la colére peut toujours étre qualifiée de négative si elle permet de réagir a une
injustice sociale et de se faire entendre? Est-ce que la joie peut aussi toujours étre positive si elle
est affichée dans un mauvais contexte social, comme lors de funérailles? Bref, la catégorisation
positive/négative ne prend pas en compte 1’interaction sociale ou 1’émotion est régulée, alors que
c’est le cas pour I’appellation d’intégration et de différenciation.

Ainsi, grace aux trois directions et aux deux catégories d’émotions proposées, six
combinaisons émergent : 1’amplification intégrative, 1’amplification différenciative, la
suppression intégrative, la suppression différenciative, la constance intégrative et la constance
différenciative. Ces dernicres seront les types de régulation émotionnelle qui seront étudiés dans
cette recherche. Une classification est présentée dans le tableau 3.1.

Tableau 3.1 : Six types de régulation émotionnelle

Directions
Amplification Suppression Constance
2 | Integration Amplification Suppression Constance
£ intégrative intégrative intégrative
) ot e . . .
g | Différenciation | Amplification Suppression Constance
= différenciative différenciative différenciative

3.3 La théorie de la compatibilité (fiz)

Lewin (1936) suggére que les comportements des gens puissent varier en fonction de
catégories de facteurs centraux. La premieére, les facteurs environnementaux, peuvent étre des
demandes liées au travail, ses caractéristiques ou encore les valeurs de son entreprise. La deuxiéme
catégorie de facteurs englobe leur personnalité, leurs motivations ou encore leurs compétences
personnelles. Le postulat soutient que plus 1’adéquation entre une personne et son environnement

est bonne, plus une personne a de chances d’en tirer avantage Certains environnements seraient
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plus compatibles que d’autres pour certains individus (Greguras & Diefendorff, 2009; Kristof-
Brown et al., 2005).

Cette théorie a généré deux modeles de compatibilité en entreprise : la compatibilité
personne-organisation (Chatman, 1989) et la compatibilité personne-emploi (Edwards, 1991). La
premiére étudie la congruence entre les valeurs organisationnelles et les valeurs d’un employé,
alors que la seconde étudie la congruence entre les caractéristiques d’un emploi et celles d’un
employé. Pour aller un peu plus loin, la compatibilité personne-emploi peut se subdiviser en deux
autres catégories : la compatibilité besoins/rétributions et la compatibilit¢ demandes/compétences
(Cable & DeRue, 2002). La premiere est le jugement de « congruence entre les besoins des
employés et les récompenses qu’ils recoivent en retour de leur service ou contribution au travail
(ex. : paye, avantages, formation) (Cable & DeRue, 2002, p. 875). » La seconde est la congruence
entre les demandes d’un emploi et les compétences d’un employé. Il va sans dire que la
compatibilit¢ DE-C s’inscrit dans ce dernier type de congruence puisqu’il est question de
comparer les demandes émotionnelles liées a I’emploi et la capacité d’un employé a y répondre.
L’idée derriére ce type de compatibilité est que certains employés puissent étre mieux outillés que
d’autres pour répondre aux demandes émotionnelles liées a I’emploi (Bakker et al., 2005). Les
demandes émotionnelles peuvent autant bien couvrir « la nécessité d’exprimer ou de sentir
certaines émotions comme faisant partie du role de 1’emploi et la nécessité de gérer ses réactions
émotionnelles dans des circonstances de travail difficiles, complexes, monotones, exigeantes de
maniére interpersonnelle, ou déplaisante (Diefendorff et al., 2016, pp. 4-5). » Les compétences
des employés peuvent a leur tour étre liées a leurs motivations, la manicére d’exprimer leurs
émotions, leur personnalité, leur aptitude a gérer leurs émotions ou encore leur niveau
d’intelligence émotionnelle (Diefendorff et al., 2016, pp. 4-5).

Dans tous les cas, la régulation des émotions reste un processus difficile a réaliser et elle
peut entrainer différentes conséquences. C’est ce dont il sera question dans les paragraphes qui
suivent. Les hypotheses de recherche seront aussi présentées.
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3.4 Les conséquences de la régulation émotionnelle sur la santé
psychologique des employés

La santé psychologique est un « état de bien-étre dans lequel une personne peut se réaliser,
surmonter les tensions normales de la vie, accomplir un travail productif et contribuer a la vie de
sa communauté (Organisation mondiale de la Santé, 2018). » La santé psychologique ne
comprend pas seulement 1’absence de pathologie, mais aussi la présence de bien-étre (Dejours,
1995; Jahoda & Fien, 1959; Keyes, 2005; Masse et al., 1998). Il faut donc considérer les
conséquences de la régulation émotionnelle non seulement sur ses effets néfastes sur la santé des
employés, mais aussi sur ses effets positifs (Hiilsheger et Schewe, 2011, Miao, Humphrey et Qian,
2017, Yang et Chen, 2021). Si I’épuisement émotionnel est un marqueur de pathologie, la
satisfaction au travail est un marqueur de bien-&tre (Dagenais-Desmarais et al., 2013). Ces deux
concepts combinés pourraient donc permettre d’avoir une vision globale des effets de la régulation
émotionnelle sur la santé psychologique des travailleurs.

L’épuisement émotionnel « référe aux sentiments d’étre surchargé et épuisé de nos
ressources émotionnelles et physiques (Maslach et al., 2001, p. 399). » Ce concept est reconnu
dans la littérature comme étant une dimension de 1’épuisement professionnel, au méme titre que
la dépersonnalisation et le sentiment d’accomplissement personnel réduit (Maslach, 1982). La
dépersonnalisation référe au détachement des employés envers leur travail, alors que
I’accomplissement personnel réduit référe a 1’évaluation négative des employés quant a leur
travail et leurs compétences dans la réalisation de celui-ci. Kristensen et al. (2005) expliquent
’utilisation des trois dimensions pour mesurer 1’épuisement professionnel. Selon la définition,
I’épuisement professionnel survient quand un individu est épuisé émotionnellement, ressent de la
dépersonnalisation en plus d’avoir un accomplissement personnel faible (Maslach, 1982).
Plusieurs travaux sur la régulation émotionnelle enlévent la dimension d’accomplissement et de
la dépersonnalisation dans leur mesure de 1’épuisement professionnel (Andela et al., 2015; Bakker

& Heuven, 2006), car ces dimensions sont reconnues pour avoir des antécédents différents
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(Andela et al., 2015; Brotheridge & Grandey, 2002; Lee et al., 2015). De plus, les études ne
s’entendent pas en ce qui concerne le développement progressif de 1’épuisement professionnel.
Par exemple, des études rapportent I’épuisement émotionnel comme antécédent la
dépersonnalisation et de I’accomplissement personnel (Bakker et al., 2000; Rana & Naveed, 2013;
Toppinen-Tanner et al., 2002), alors que d’autres montrent qu’une diminution de
I’accomplissement personnel crée la dépersonnalisation qui & son tour crée de 1’épuisement
émotionnel chez les employés (van Dierendonck et al., 2001) ou encore que la dépersonnalisation
et ’accomplissement personnel sont des antécédents de I’épuisement émotionnel (Lewin & Sager,
2007). Plusieurs études sur la régulation émotionnelle n’étudient souvent que 1’épuisement
émotionnel sans tenir compte des deux autres dimensions vu ces ambiguités (Grandey et al., 2007;
Hirtel et al., 2002; Lewig & Dollard, 2003; Martinez-Iiiigo et al., 2007; Yagil & Medler-Liraz,
2016). Devant ce manque de consensus, il est préférable d’opter pour la dimension la plus en lien
avec la régulation émotionnelle comme marqueur pathologique de la santé psychologique, soit
I’épuisement émotionnelle. En effet, 1’épuisement émotionnel est la dimension affective de
I”épuisement professionnel, c¢’est-a-dire celle qui traite directement des émotions. C’est d’ailleurs
pour cette raison qu’elle est la dimension la plus étudice.

La satisfaction au travail est « un état émotionnel agréable ou positif résultant de
I'évaluation de son emploi ou de ses expériences liées a son emploi (Locke, 1976, p. 1304). »
Cette satisfaction amplifie I’état de bien-étre pour les employés. Autrement dit, lorsqu’un employé
est satisfait au travail, cela augmente ses chances d’avoir une meilleure santé psychologique
(Dejours, 1995; Jahoda & Fien, 1959; Keyes, 2005; Masse et al., 1998). D’ailleurs, une méta-
analyse rapporte que la satisfaction au travail est fortement liée a la santé psychologique. En effet,
elle réduit les risques d’épuisement professionnel, les risques de dépression et d’anxiété, en plus
d’augmenter I’estime de soi (Faragher, Cass et Cooper, 2005).

La théorie sur la dissonance émotionnelle peut expliquer les relations entre la régulation
émotionnelle et la satisfaction au travail (Hértel et al., 2002). En effet, par définition, lorsque les
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employés amplifient ou suppriment leurs émotions, peu importe leur catégorie, ils créent de la
dissonance entre 1’émotion et/ou I’intensité de 1’émotion et 1’émotion sincérement ressentie
(Hochschild, 1983). Les gens ont tendance a étre plus souvent dans un état affectif positif que
négatif, tant au travail que dans leur vie personnelle (Cacioppo & Gardner, 1999; Ito & Cacioppo,
2005; Matlin & Stang, 1978; Trougakos et al., 2011), et ce, peu importe la culture dans laquelle
ils vivent (Diener, 2000). Lorsque les employés doivent amplifier des émotions de différenciation
alors qu’ils vivent normalement des émotions d’intégration, I’écart ressenti entre ce qu’ils vivent
et expriment sera plus grand, étant donné que les émotions ne sont pas du méme type. Cette
dissonance est reconnue pour augmenter les risques d’épuisement émotionnel (Goussinsky, 2011;
Hartel et al., 2002; Heuven & Bakker, 2003) et pour réduire la satisfaction au travail (Pugh et al.,
2011; Wegge et al., 2010) vu les efforts plus importants déployés par la personne (Humphrey et
al., 2015). Ainsi, tout type d’amplification et de suppression devraient étre dommageables pour le
bien-étre des employés. Pour la conservation des émotions, comme les employés expriment ce
qu’ils ressentent, ils ne devraient pas vivre de dissonance émotionnelle, car il ne se crée pas d’écart
entre 1’émotion vécue et celle exprimée. Cela n’augmentera donc pas les risques d’épuisement et
ne réduira pas leur satisfaction. A quelques exceptions prés pour les émotions de différenciation
(Glomb & Tews, 2004; Mahoney et al., 2011) pour la simple raison que de ressentir et d’exprimer
sa colére ou de la tristesse, méme si cela ne crée pas de dissonance, est émotionnellement drainant
et peut étre un élément insatisfaisant au travail.

Le méme type de relation est appuy¢ par la théorie de la conservation des ressources
(Hobfoll, 1989; Hobfoll et al., 2018). Les deux postulats défendus par cette théorie sont que les
individus veulent augmenter leurs ressources d’une part, et ¢éviter d’en perdre, d’autre
part (Hobfoll, 1989). Le modele séquentiel de Brotheridge et Lee (2002) montre comment il est
possible de lier la théorie de la conservation des ressources avec la régulation émotionnelle. En
premier lieu, I’organisation établit des normes en matiére de demandes émotionnelles. Ces normes
sont en fait des demandes adressées aux employés. En deuxiéme lieu, les employés doivent
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réaliser un effort émotionnel en adoptant des stratégies pour satisfaire a ces demandes. En
troisiéme lieu, 1’effort nécessitera de la part des employés une dépense de ressources. Les
ressources dont il est question peuvent étre des attributs personnels, des conditions, de 1’énergie
ou encore des objets (Hobfoll et al., 1990), par exemple 1’estime de soi ou encore le soutien du
superviseur (Karatepe et Olugbade, 2009). L amplification et la suppression des émotions peuvent
donc étre analysées avec cette théorie suivant 1’idée qu’elles sont vues comme une menace a la
perte des ressources des travailleurs vu I’effort qu’elles exigent (Walsh et Bartikowski, 2013). En
effet, la régulation d’émotions entraine un cout émotionnel pour les employés (Grandey, 2003;
Hochschild, 1983; Judge, Woolf et Hurst, 2009, Martinez-Ifiigo, Totterdell, Alcover et Holman,
2007). De I’autre coté, la conservation des émotions pourra aussi apporter un gain de ressources
pour les employés (Cheung et al., 2011) vu I’absence d’écart entre 1’émotion ressentie et
exprimée (Hochschild, 1983) et les impacts positifs d’une telle stratégie sur la satisfaction au
travail (Walsh et Bartikowski, 2013) et sur la qualité de vie en général (Cheung et Tang, 2009).

D’un point de vue empirique, il est aussi reconnu que le travail émotionnel exerce un
impact sur la satisfaction au travail (Bono et al., 2007; C6té & Morgan, 2002; Pugh et al., 2011).
Plusieurs études observent des corrélations négatives entre le fait de supprimer des émotions
ressenties ou de simuler des émotions non ressenties avec la satisfaction au travail (Mahoney et
al., 2011; Pugh et al., 2011; Shih et al., 2014). D’autres études traitent de la corrélation positive
entre le fait de supprimer et de simuler des émotions avec I’épuisement émotionnel (Glomb &
Tews, 2004; Grandey, 2003; Grandey et al., 2005; Montgomery et al., 2006; Pugh et al., 2011,
Schaubroeck & Jones, 2000).

En résumé, 1’amplification et la suppression des émotions sont dommageables pour la
santé psychologique des employés, peu importe le type d’émotions régulées étant donné qu’ils
doivent dépenser de leurs ressources pour gérer leurs émotions. Pour ce qui est de la conservation
des émotions d’intégration, cela n’occasionne aucune dépense de ressources, car 1) I’émotion
vécue est plaisante, 2) elle ne nécessite aucun effort visant a exprimer ou supprimer une émotion.
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Quant a la conservation des émotions de différenciation, cela peut tout de méme occasionner une
dépense de ressources, car 1) I’émotion vécue peut étre déplaisante, 2) cela peut avoir comme
effet de réduire I’énergie de I’employé.

La théorie de 1’épuisement de 1’égo (ego depletion) de Baumeister et al. (1998) apporte
quant a lui une vision complémentaire. Cette théorie stipule que 1’autocontréle des individus
entraine une dépense d’énergie et que ceux-ci ont une réserve d’énergie limitée. Cette dépense est
d’autant plus grande si le contrdle effectué va a I’encontre des préférences personnelles. Or,
I’amplification et la suppression des émotions sont des manieres de s’autoréguler et elles
engendrent une dépense d’énergie (Coté & Morgan, 2002). Comme les employés ont un niveau
d’énergie limitée, ces types de régulation diminuera leurs ressources (Deng et al., 2016) ce qui
peut augmenter les risques de se sentir épuisés et de faire une évaluation plus négative de leur
emploi. Pour la conservation des émotions, la théorie de I’épuisement de 1’égo suggere qu’en
I’absence ou devant un trés faible niveau d’effort, ce type de régulation ne réduira pas les
ressources des employés (Deng et al., 2016), d’autant plus que cela peut se faire de maniére
automatique ce qui nécessite moins de controle (Baumeister et al., 1998; Humphrey et al., 2015).
Encore une fois, il est suggéré que cela ne s’adresse pas a la conservation des émotions de
différenciation pour les raisons mentionnées plus haut.

Il est donc proposé que la régulation des émotions augmente les risques d’épuisement
émotionnel, et diminue la satisfaction au travail, a ’exception de la constance intégrative.

HI a) La constance intégrative sera négativement liée a [’épuisement émotionnel, alors
que b) 'amplification intégrative, c) I’amplification différenciative, d) la suppression intégrative,
e) la suppression différenciative et f) la constance différenciative seront positivement lices a
["épuisement émotionnel.

H2 a) La constance intégrative sera positivement liée a la satisfaction au travail, alors
que b) 'amplification intégrative, c) [’amplification différenciative, d) la suppression intégrative,
e) la suppression différenciative et f) la constance différenciative seront négativement liées a la
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satisfaction au travail.

3.5 La compatibilité DE-C, modératrice entre la régulation
émotionnelle et la santé psychologique des employés

Comme vu précédemment, la compatibilité DE-C désigne « la compatibilité pergue entre
les demandes émotionnelles d’un emploi et les compétences d’une personne a respecter ces
demandes (Diefendorff et al., 2016, p. 3). » S’il est vrai que certains types de régulation
émotionnelle causent des dommages a la santé psychologique de I’employé, 1’adéquation entre
les employés et les spécificités de leurs emplois peut étre un modérateur de cette relation.
Humphrey et al. (2015) défendent d’ailleurs 1’idée que tant les impacts positifs que négatifs de la
régulation sur les employés sont grandement influencées par cette adéquation. Plusieurs employés
rechercheraient ainsi un emploi qui nécessite un certain type de régulation émotionnelle parce
qu’ils considérent que c’est un aspect gratifiant de celui-ci. C’est d’ailleurs ce qu’avaient rapporté
des répartiteurs des appels 911. Pour eux, le travail émotionnel effectué¢ dans le cadre de leurs
fonctions est « une partie amusante, excitante, et gratifiante de leur travail (Shuler & Sypher,
2000) ». Ils vont aller jusqu’a anticiper des appels de citoyens qu’ils considérent comme drdles a
gérer et rendant leur journée plus intéressante. Il est alors fort probable que des employés qui ont
les capacités de réguler leurs émotions comme 1’exige 1’organisation, peu importe le type de
régulation choisi, verront un impact moins négatif de I’usage du travail émotionnel sur leur bien-
étre, puisqu’ils percoivent la régulation émotionnelle comme étant enrichissante. Ces personnes
percoivent qu’elles ont les habiletés pour réguler leurs émotions. Le contraire est aussi vrai. Les
employés qui ne se sentent pas compétents pour la régulation émotionnelle exigée vivront
davantage d’impacts négatifs, n’ayant pas les ressources requises pour répondre aux exigences de
I’emploi. Il est alors proposé que 1’effort découlant de la régulation émotionnelle qui améne des
conséquences néfastes pour I’employé sera minimisé si les employés ont un haut niveau de
compatibilité DE-C.

D’un point de vue empirique, des liens directs entre le niveau de fif role-employ¢ et la
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santé psychologique ont déja été prouvés. En effet, ’incongruence entre les employés et leurs
emplois est reconnue pour augmenter le risque d’épuisement professionnel (Maslach & Leiter,
2008). Il en va de méme pour I’incongruence entre les employé€s et leurs environnements qui
engendre de I’insatisfaction et de I’épuisement professionnel (Kristof-Brown et al., 2005; Leiter
& Harvie, 1997; Maslach, 2003). Une étude a d’ailleurs démontré un lien positif entre la
compatibilit¢ DE-C et la satisfaction au travail, alors qu’un lien négatif a été observé entre la
compatibilité DE-C et I’épuisement émotionnel (Gabriel et al., 2015). Globalement, la littérature
enseigne que le conflit entre les préférences des employés et ce qui est attendu d’eux leur est
nuisible. Cela étant dit, ce n’est pas parce que la compatibilit¢ DE-C joue un role direct sur la
santé psychologique qu’il lui est impossible d’étre aussi un modérateur dans la relation entre la
régulation émotionnelle et la santé psychologique.

A notre connaissance, aucune étude n’a étudié la compatibilité DE-C comme modérateur
entre la régulation émotionnelle et la santé psychologique. Il n’est donc pas possible de fournir un
support empirique direct. Cependant, certaines études ont pu prouver que l’intelligence
émotionnelle joue un réle modérateur entre la régulation des émotions et certains attitudes et
comportements des employés. Selon la théorie de la conservation des ressources, I’intelligence
émotionnelle se définit comme ¢€tant la capacité a réfléchir avec les émotions, soit en les utilisant
et/ou en exploitant la connaissance qui en découle, afin d’améliorer son raisonnement (Salovey et
Maher, 1990). Cette forme d’intelligence aide les employés a s’autoréguler, en plus d’étre une
ressource personnelle (Koubova et Buchko, 2013). Empiriquement, plus une personne a un niveau
¢levé d’intelligence émotionnelle, plus les effets négatifs de la régulation de surface peuvent
s’atténuer. Cela a ét¢ démontré notamment quant a ses effets négatifs sur 1’épuisement
professionnel (Mustafa, Santos et Gwi, 2016), les comportements de citoyenneté organisationnelle
(Salam, 2007), I’humeur dépressive au travail et les plaintes somatiques des employés (Prati et
al., 2009).

L’intelligence émotionnelle (IE) et la compatibilité ne sont pas des construits identiques,
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mais ils ont déja été étudiés ensemble. Par exemple, il a été démontré que tant I'IE que la
comptabilité personne/emploi sont des antécédents a la performance dans le role (Gulla et Masrur,
2019). D’autres ont montré que I'lE permet d’augmenter la compatibilité personne-emploi
(Bechtoldt, M. N. et Rohrmann, S., 2013). Un autre lien justifie de les étudier ensemble : tous
deux peuvent étre utilisés comme ressources par les employés (Hobfoll, 1989). Ainsi, tout comme
I’intelligence émotionnelle, il est proposé qu’un haut niveau de compatibilité DE-C agisse comme
ressources pour les individus. Cela pourrait expliquer I’impact négatif moins important de la
régulation émotionnelle lorsque la personne a un niveau de compatibilit¢é DE-C plus éleve, car
cette derniére se traduit par des ressources plus importantes. A I’inverse, pour un faible niveau de
compatibilit¢ DE-C, cette inadéquation entrainera plutdt une perte de ressources. Il semble
plausible que cette perte soit plus élevée pour certains employés, et moindre pour d’autres, selon
le niveau de compatibilit¢ DE-C percu. Pour reprendre les mots de Rohrmann et al. (2011),
I’impact négatif du travail émotionnel « peut étre plus marqué chez certaines personnes selon la
mesure dans laquelle il existe une correspondance ou une inadéquation entre la personnalité de
'employé, son travail ou les exigences organisationnelles en matiére d'expression émotionnelle”
(Rohrmann et al., 2011, p. 424). »

Concretement, pour les employés ayant une faible compatibilité DE-C, les effets nuisibles
de la régulation sur leur bien-étre seront plus forts, car leurs efforts de régulation seront percus
comme ¢étant inefficaces et incompatibles avec ce que I’emploi exige. Autrement dit, le niveau de
satisfaction sera plus faible et le risque d’épuisement émotionnel plus élevé considérant qu’ils
percevront leur régulation comme inadapté ou comme nécessitant plus d’effort de leur part.

A ’opposé, les employés qui auront la perception d’avoir les compétences émotionnelles
requises dans la réalisation de leur travail pourront faire une évaluation plus positive de leur travail
et sentir que leur travail est plus facile, moins frustrant et aussi moins drainant.

H3) La compatibilit¢ DE-C a un effet modérateur sur la relation négative entre a) la
constance intégrative et | 'épuisement émotionnel, de sorte que cette relation est plus forte lorsque
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le niveau de compatibilité est plus éleve.

H4) La compatibilit¢ DE-C a un effet modérateur sur les relations positives entre b)
l"amplification intégrative, c) I’amplification différenciative, d) la suppression intégrative, e)
suppression différenciative, f) la constance différenciative et [’épuisement émotionnel, de sorte
que ces relations sont plus faibles lorsque le niveau de compatibilité est plus éleve.

H5) La compatibilit¢ DE-C a un effet modérateur sur la relation positive entre a) la
constance intégrative et la satisfaction au travail, de sorte que cette relation est plus forte lorsque
le niveau de compatibilité est plus éleve.

H6) La compatibilit¢ DE-C a un effet modérateur sur les relations négatives entre b)
l"amplification intégrative, c) [’amplification différenciative, d) la suppression intégrative, e)
suppression différenciative, f) la constance différenciative et la satisfaction au travail, de sorte

que ces relations sont plus faibles lorsque le niveau de compatibilité est plus élevé.

3.6 Méthodologie

3.6.1 Echantillonnage

La firme LégerWeb a été approchée pour réaliser la collecte de données. Cette firme a un
panel de participants qu’il est possible de rejoindre par courriel. Afin d’avoir des employés avec
différentes demandes émotionnelles, nous avons contacté des employés travaillant dans le
domaine judiciaire, dans le domaine de la sécurité et dans le domaine de la santé. Ces domaines
d’emplois ont été sélectionnés afin de favoriser les six types de régulation émotionnelle. Comme
critére de sélection, les participants devaient avoir au moins trois mois d’ancienneté, avoir 18 ans
et plus et avoir un contact fréquent avec des clients. Les participants ont recu la somme de 1,50$
pour leur participation. Un certificat d’éthique en recherche a été obtenu avant de réaliser la
collecte de données. Les participants ont aussi signé un formulaire de consentement témoignant

de leur volonté de participer a I’étude de maniére anonyme.
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Un total de 291 répondants a complété le sondage. Les données ont été exportées
directement de la base de données de Qualtrics a SPSS. Il y eut 150 femmes (51,5%) et 141
hommes (48,5%). Sur les 291 répondants, 34 (11,7%) ont entre 18 et 24 ans, 65 (22,3%) entre 25
et 34 ans, 113 (38,8%) entre 35 a 49 ans, 73 (25,1%) entre 50 et 64 ans et 6 (2,1%) 65 ans et plus.
Pour I’ancienneté en emploi, 20 (6,9%) répondants cumulent entre trois mois et moins d’un an,
51 (17,5%) entre un an et moins de trois ans, 35 (12%) entre trois ans et moins de cing ans, 50
(17,2%) entre cinq ans et moins de dix ans et 135 (46,4%) plus de dix ans d’ancienneté. [l y a 2
(0,7%) répondants qui travaillent moins de 15 heures par semaine, 15 (5,2%) entre 15 et 24 heures,
59 (20,3%) entre 25 et 34 heures et 215 (73,9%) 35 heures et plus. Pour le domaine d’emploi, 60
(20,6%) travaillent dans le domaine judiciaire (ex. : huissiers de justices, agent de probation), 19
(6,5%) travaillent dans le domaine de la sécurité (ex. : videur de bar, agent de sécurité) et 211

(72,5%) travaillent dans le domaine de la santé (ex. : infirmier, préposé aux bénéficiaires).

3.6.2 Instruments de mesure

Le sondage a été administré a I’aide de I’outil en ligne Qualtrics. Toutes les questions ont
¢été traduites selon la méthode de Brinslin (1986), c’est-a-dire de I’anglais au francais, puis du
francais vers I’anglais. Cela permet d’éviter toute erreur de traduction. La premiére page du
questionnaire explique les objectifs de 1’étude. Il est indiqué que les réponses resteront
confidentielles et que les répondants sont libres de se retirer de I’étude en tout temps.

Sauf exception, chaque question de I’outil de mesure emploie une échelle de Likert a cinq
points ou 1 signifie que le répondant est « totalement en désaccord » avec I’affirmation et 5 qu’il
est « totalement en accord ». Egalement, des outils de mesure existants, déja testés et qui ont
démontré de bonnes propriétés métriques ont été utilisés.

Tout d’abord, la compatibilité DE-C a été mesurée a 1’aide de 1’échelle de Diefendorff et

al. (2016). Les items sont les suivants : « Il y a une trés bonne adéquation entre les demandes

135



émotionnelles liées a mon travail et mes aptitudes personnelles », « Ma capacité a gérer mes
émotions convient bien aux demandes liées a travail » et « Mes habiletés personnelles et mon
parcours correspondent bien aux demandes émotionnelles exigées par mon emploi. » L’alpha de
Cronbach rapporté par cet outil est de .78.

L’épuisement émotionnel, quant a lui, a été mesuré a 1’aide d’une échelle a neuf items
(Maslach et al., 1981). Le coefficient alpha est de .90. Voici deux exemples d’item : « Je me sens
émotionnellement vidé par mon travail » et « Je me sens a bout a la fin de ma journée de travail.
»

La satisfaction au travail a été mesurée avec une version courte de 1’échelle de Brayfield
& Rothe (1951) validée par Judge, Bono & Locke (2000). L’alpha de Cronbach rapporté est de
.87. Voici deux exemples d’item : « Je suis assez satisfait de mon emploi actuel » et « Je trouve
un réel plaisir dans mon travail. »

Finalement, les demandes émotionnelles ont été mesurées a 1’aide de 1’échelle mesurant
les types de régulation émotionnelle (EMTRE; article 2 de la thése). Cette échelle permet de
mesurer les six dimensions étudiées : I’amplification intégrative, I’amplification différenciative,
la constance intégrative, la constance différenciative, la suppression intégrative et la suppression
différenciative. Les indices de consistance interne des dimensions varient entre .72 et .89. Les
participants devaient indiquer dans quelle mesure ils réalisaient certains comportements de
régulation émotionnelle (1 : jamais, 2 : rarement, 3 : parfois, 4 : souvent, 5 toujours). Voici deux
exemples des items : « Je me laisse paraitre moins en triste que je le suis en réalité » et « De
maniere naturelle, je le laisse savoir quand je ressens du plaisir. »

Comme plusieurs études ont démontré que divers facteurs influencent 1’épuisement
émotionnel et la satisfaction au travail, des variables de contrdle ont été considérées. L’age, le
genre et |’ancienneté organisationnelle seront contr6lés. La charge de travail et le nombre d’heures
travaillées ont aussi été mesurés. Cinq items sur la charge du travail ont été ajoutés au
questionnaire vu ses liens avec la santé psychologique (Spector & Jex, 1998). Cette échelle
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demande aux répondants a quelle fréquence ils vivent certains événements sur une échelle de 1
(moins d’une fois par mois ou jamais) a 5 (plusieurs fois par jour).

3.7 Résultats

3.7.1 Stratégie d’analyse

Afin de vérifier si le modéle de mesure théorisé est le mieux adapté, des analyses
factorielles confirmatoires ont été réalisées (Tableau 3.2). Le modéle initial représente celui utilisé
dans I’étude avec six dimensions pour la régulation émotionnelle, la compatibilit¢ DE-C, la
satisfaction au travail et 1’épuisement émotionnel. Le modéle A divise plutét la régulation
émotionnelle en trois dimensions (amplification, suppression, constance) sans égard aux types
d’émotions régulées. Le modele B divise la régulation émotionnelle en deux dimensions, soit le
type d’émotions régulées (intégration, différenciation) sans égard a sa direction. Le modele C
conserve six dimensions pour la régulation des émotions ainsi que la variable de compatibilité
DE-C, mais intégre en une méme variable la satisfaction au travail et 1’épuisement émotionnel
comme étant une seule mesure de la santé psychologique au travail. Le modele D conserve six
dimensions pour la régulation émotionnelle, mais intégre en une méme variable la compatibilité
DE-C, la satisfaction au travail et 1’épuisement émotionnel. Comme I’indique le Tableau 3.2, le
modele ayant une plus forte adéquation est celui qui a été théorisé, soit le mod¢le initial. L’indice
de Delta chi carré, sa signifiance et les indices de fif sont présentés dans le tableau plus bas.

Tableau 3.2 Analyse factorielle confirmatoire
Modele y/ddl Ay? RMR GFI CFI IFI TLI RMSEA AIC

Initial 1432,9/862=1,662 - 0,07 0,83 0,90 0,90 0,89 0,05 1688,84
Mode¢le A 1932,109/883=2,188 499,2+ 0,09 0,75 0,82 0,82 0,81 0,06 2146,109
Mod¢le B 2618,901/889=2,946 1186,0+ 0,11 0,63 0,70 0,71 0,68 0,08 2820,901
Modg¢le C 1764,384/870=2,028 331,5+* 0,07 0,77 0,85 0,85 0,83 0,06 2002,384
Mode¢le D 1967,831/877=2,2438 534,9* 0,08 0,75 0,72 0,82 0,80 0,07 2193,831

* p<0,01 (les comparaisons ont été faites avec le modéle initial)

Afin de valider les échelles de mesure, les alphas de Cronbach ont été analysés. Ils se

situent entre 0,64 et 0,90. Les deux variables rapportant la consistance interne la plus faible sont
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I’amplification différenciative (a = 0,64) et la constance différenciative (o = 0,67). Les alphas de
Cronbach, les écarts-types, les moyennes et leurs corrélations individuelles ont été analysés et
sont reportés dans le Tableau 3.3.

Dans le but de tester les effets des variables indépendantes et des modérateurs, une analyse
de régression hiérarchique a été effectuc¢e (Keith, 2006). En regard de la taille de notre échantillon
(n=291) et de la quantité de variables indépendantes, la modélisation par €équations structurelles
(SEM) n’a pas été retenu. En effet, méme si Kline (2011) avance que ce genre d’analyse peut étre
réalisé avec aussi peu que 200 participants, ce nombre doit augmenter considérablement en
fonction de la complexité du modéle proposé afin de favoriser ses chances de converger
correctement (Gagné et Hancock, 2006). Notre modéle comprend six variables indépendantes,
deux variables dépendantes et une variable modératrice, ce qui augmente sa complexité étant
donné le nombre de relations possibles entre les variables.

En ce qui a trait a la taille minimum de 1’échantillon pour des analyses de régressions
multiples hiérarchiques, la régle générale suit le calcul suivant: N > 50 + 8m (Green, 1991,
Tabacknick et Fidell, 2007). Dans cette formule, N représente le nombre de participants alors que
m représente le nombre de variables indépendantes. Comme nous avons sept variables
indépendantes, le calcul est donc celui-ci: 50 + 8(7) = 106. La taille de 1’échantillon est donc
amplement satisfaisant pour réaliser ce type d’analyse. Une modélisation par bloc a été adoptée.
Chaque variable dépendante, prise séparément, a été analysée en insérant dans un premier bloc
les variables de contrdle. Dans un deuxiéme bloc, les six stratégies de régulation ont été ajoutées
pour tester leurs effets sur la variable dépendante. Dans ce bloc, le modérateur, soit la
compatibilité DE-C, a également été inséré pour contrdler son effet sur la variable dépendante. Le
troisieme bloc comprend les effets d’interaction entre les stratégies de régulation et la
compatibilité DE-C. Il est a noter que les variables indépendantes et modératrices ont été centrées
et réduites. Chaque terme d’interaction a été calculé en multipliant la variable indépendante
centrée et réduite par le modérateur centré et réduit. Cette méthode a pour objectif de réduire la
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multicolinéarité entre les variables insérées dans chaque régression (Keith, 2006). Aucune
autocorrélation des résidus n’a été relevée dans les blocs testés, ainsi la valeur au test de Durbin-

Waston est de 1,775.
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Tableau 3.3 Matrice de corrélations

Moy. o 1 2 3 4 5 6 7 8 9
L. Amplification , 35 74 79)
integrative
2. Amplification s
différenciative 178 0.60 038 (0,64)
3.Suppression 5 g6y 78 307 (0,87)
integrative
4. Suppression o .
différenciative 3.00 0.76 0,32 0,02 0,40 (0,72)
fﬁtg;;iglelce 374 072 022** 016" -042** 006 (0.87)
6. Const . .
différenciative 281 075 003 040 0,00 0,08 0,18 (0,67)
7. Satisfacti . .
el 394 099 006 016 -0,05 0,02 021 0,12% (0,87
8. Epui t
emotionnel 255100009 011 0,12+ 0,02 -017% 0,12  -0,63* (0,90)
9. Demande
émotionnelle - 4.10 0.85 -0,15%  _023%x* 0,07 0,01 0,19%* -0,10 0,41%* -0,39%* (0,78)
Compétence

Nota. Les valeurs dans la diagonale représentent les alphas de Cronbach de chacune des dimensions.
** p<0,01, * p<0,05
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3.7.2 Effets directs de la régulation émotionnelle sur I’épuisement

émotionnel

Les résultats des régressions multiples hiérarchiques (Tableau 3.4) montrent des liens
négatifs et significatifs entre la constance intégrative et 1I’épuisement émotionnel (f = -,16, p <
.05; B=-,16, p <.05), alors que des liens positifs et significatifs entre la constance différenciative
et I’épuisement émotionnel (f =,18, p <.01;  =,18, p <.01). Les hypotheéses Hla et H1f sont
donc supportées. Aucun lien direct et significatif n’a été trouvé entre les autres stratégies de
régulation émotionnelle et 1’épuisement émotionnel. Les hypothéses H1b, Hlc, H1d et Hle ne

sont donc pas supportées.

3.7.3 Effets directs de la régulation émotionnelle sur la satisfaction au
travail

Toujours selon les régressions multiples hiérarchiques, des liens négatifs et significatifs
ont été trouvés entre 1’amplification intégrative et la satisfaction au travail (f =-,17, p <.05; B =
-,15, p < .05), alors que des liens positifs et significatifs ont été¢ trouvés entre la constance
intégrative et la satisfaction au travail ( =,20, p <.01; f =,21, p <.01). Les hypothéses H2a et
H2b sont donc supportées. Aucun lien direct et significatif n’a été trouvé entre les autres stratégies
de régulation émotionnelle et la satisfaction au travail. Les hypotheses H2c, H2d, H2e et H2f ne
sont donc pas supportées.

3.7.4 Effets de modération de la compatibilité DE-C

Malgré nos hypothéses 3, 4, 5 et 6, aucun effet de modération pour la compatibilité DE-
C n’a été trouvé dans les analyses de régressions dans la relation entre la régulation émotionnelle

et la santé psychologique (Tableau 3.4).

3.7.5 Effets directs de la compatibilité DE-C
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Un des objectifs de I’article était de tester la compatibilit¢ DE-C comme variable
modératrice entre la régulation émotionnelle et la santé psychologique. Méme si aucune hypothése
n’a été présentée concernant le lien direct entre la compatibilité DE-C et la santé psychologique
des employés, il est intéressant de noter que des relations plus fortes et significatives ont été
trouvées entre ces variables. En effet, la compatibilit¢ DE-C montre un effet négatif et significatif
avec 1’épuisement émotionnel (B =-,34, p <.01; B =-,36, p <.01) et un effet positif et significatif
avec la satisfaction au travail (B =,37, p < .01;  =,39, p < .01). Cela signifie que plus une
personne a un niveau de compatibilit¢ élevé, moins elle aura de risque d’étre épuisée
émotionnellement et plus elle aura de chance d’étre satisfaite au travail.

Tableau 3.4 Résultats des régressions multiples hiérarchiques

Variables dépendantes

Variables indépendantes Epuisement émotionnel Satisfaction au travail

p p

Etape 1 Etape 2 Etape3 Etapel Etape?2 Etape 3
Variables contréles

Age -,103 -,093 -,084 ,068 ,056 ,055
Sexe , 104 ,120* , 116 ,096 ,124* ,141*
Ancienneté , 115 ,162* ,153* -,078 -117 -,104
Demandes émotionnelles

Amplification intégrative (Al) - ,095 ,083 - -,170* -, 152*
Amplification différenciative (AD) - -,055 -,047 - ,058 ,066
Suppression intégrative (SI) - ,027 ,013 - ,086 ,096
Suppression différenciative (SD) - ,060 ,065 - ,017 -,004
Constance intégrative (CI) - -,164* -,162% - ,203** ,210**
Constance différenciative (CD) - ,182** ,184%* - -,102 - 114
DE-C -,339** -,360%* ,366™* ,386™*
Termes d’interaction

Al x DE-C - - ,088 - - -,129
AD x DE-C - - ,013 - - -,005
SIx DE-C - - ,002 - - ,032
SD x DE-C - - -,072 - - ,084
CIx DE-C - - -,104 - - ,049
CD x DE-C - - ,081 - - ,028
Total R? 1.3% 19.4% 20.1% 0.3% 20.0% 20.0%
Variation de F 2,248  10,226** 1,375 1,290 11,111** 0,995
*p <.05

*p <.01
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3.7.6 Analyses post hoc

Considérant la taille de I’échantillon ainsi que la quantité de variables inclut dans le

modele, des régressions multiples hiérarchiques subséquentes ont été réalisées. Cette fois-ci,

plutot que d’intégrer toutes les variables indépendantes dans une méme régression, les stratégies

de régulation émotionnelle ont été divisées en trois groupes selon leur direction, soit

I’amplification, la suppression et la constance. Les résultats sont présentés dans le Tableau 3.5, le

Tableau 3.6 et le Tableau 3.7. Aucune relation modératrice significative n'a été trouvé entre la

régulation émotionnelle et la satisfaction au travail. Les hypothéses 5 et 6 ne sont donc pas

appuyées. Cependant, deux relations modératrices et significatives ont été trouvées pour les deux

stratégies de constance, soit intégrative et différenciative, et I’épuisement émotionnel, comme le

montre le Tableau 3.7.

Tableau 3.5 Résultats des régressions multiples hiérarchiques (amplification)

Variables dépendantes

Variables indépendantes Epuisement émotionnel Satisfaction au travail
7 7 B 7 7 7 B 7
Etape 1 Etape 2 Etape3 Etapel Etape2 Etape 3
Variables contréles
Age -,103 -117* 115 ,068 ,086 ,092
Sexe , 104 ,081 ,080 ,096 ,130* ,135*
Ancienneté ,115 ,180** ,170* -078 -,145* -,143*
Demandes émotionnelles
Amplification intégrative (Al) - ,057 ,043 -070 -057
Amplification différenciative (AD) - ,042 ,054 -,016 -,017
DE-C -,376** -,386%* 415 ,430**
Termes d’interaction
Al x DE-C - - ,006 - -,067
AD x DE-C - - ,098 - -,038
Total R? 1.3% 16.4% 16.8%  0.3% 18.2% 18.4%
Variation de F 2,248* 18,314 1,686 1,290  21,985** 1,278
*p <.05
**p <.01
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Tableau 3.6 Résultats des régressions multiples hiérarchiques (suppression)
Variables dépendantes

Variables indépendantes Epuisement émotionnel Satisfaction au travail
7 7 B 7 7 7 B 7
Etape 1 Etape 2 Etape3 Etapel Etape?2 Etape 3
Variables contréles
Age 103 -123 -116 ,068 ,084 ,080
Sexe , 104 ,096 ,093 ,096 ,120* ,121*
Ancienneté , 115 ,174** ,169*% 078 -,124 120
Demandes émotionnelles
Suppression intégrative (SI) - ,089 ,084 - -,003 -,002
Suppression différenciative (SD) - ,043 ,053 - ,016 ,011
DE-C -,392%* -,387** A27** 425
Termes d’interaction
SIx DE-C - - ,057 - - ,000
SD x DE-C - - -,079 - - ,031
Total R? 1.3% 17.1% 17% 0.3% 17.7% 17.2%
Variation de F 2,248* 19,266** 0,832 1,290  21,232** ,169
*p <.05
**p <.01

Tableau 3.7 Résultats des régressions multiples hiérarchiques (constance)
Variables dépendantes

Variables indépendantes Epuisement émotionnel Satisfaction au travail
7 7 B 7 7 7 B 7
Etape 1 Etape 2 Etape3 Etapel Etape2 Etape
3
Variables contréles
Age -,103 -,089 -,079 ,068 ,063 ,062
Sexe ,104 ,139* ,145%* ,096 ,080 ,084
Ancienneté , 115 0,142* ,140%* -,078 -,108 -,107
Demandes émotionnelles
Constance intégrative (CI) - -,142%* -, 135%* ,128%* ,128%*
Constance différenciative (CD) - ,160** ,156** -083 -079
DE-C -,343** -,359** ,390** ,395%*
Termes d’interaction
CIx DE-C - - -112* - - ,032
CD x DE-C - - ,113* - - ,008
Total R? 1.3% 19% 20.2% 0.3% 19.3% 18.9%
Variation de F 2,248  21,886** 3,165* 1,290  23,574** 211
*p <.05
*p <.01

En effet, la relation entre la constance intégrative et I’épuisement émotionnel semble
changer lorsqu’il y a présence plus ou moins forte de compatibilité¢ DE-C (f =-,11, p <.05). Il en

va de méme pour la relation entre la constance différenciative et 1’épuisement émotionnel en
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présence plus ou moins forte de compatibilit¢ DE-C (B = ,11, p < .05). Aucun lien significatif
n’est a rapporter pour les hypothéses H4b, H4c, H4d et H4e. Elles restent donc sans appui.

Afin de mieux comprendre les deux effets de modération observés, 1’échantillon a été
décomposé en trois groupes de maniére a isoler les participants en dessous d’un écart-type, les
participants se trouvant entre moins un et plus d’un écart-type et ceux au-dessus d’un écart-type.
Cela permet de différencier les répondants ayant un niveau de compatibilité DE-C faible, moyen
et ¢levé. Par la suite, des régressions linéaires entre le type de régulation émotionnelle et la santé
psychologique ont été analysées pour ces trois groupes (Keith, 2006).

Le premier groupe est composé des participants ayant un niveau faible de compatibilité
(DE-C < 3,24/5, n=49), le deuxiéme groupe est composé de ceux ayant un niveau moyen (3,25/5

<DE-C £4,95/5, n=167) et le troisiéme, un niveau ¢levé (DE-C = 5/5, n=75).

— DE-C faible
.................. DE-C moyen
=== DE-C élevé

Epuisement émotionnel
w

Constance intégrative

Figure 3.1 : Effets de modération de la comptabilité DE-C entre la constance intégrative et
l'épuisement émotionnel

Pour la constance intégrative, la décomposition de 1’effet de modération (Figure 3.1)

démontre que pour les personnes ayant un niveau faible de compatibilité¢ DE-C (M =2,62, ET =
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0,49), la relation entre la constance intégrative et I’épuisement émotionnel est non significative.
Pour les personnes ayant un niveau moyen (M =4,12, ET = 0,44) ou élevé de compatibilit¢ DE-C
(M=5,ET=0, p=0,11), larelation entre la constance intégrative et I’épuisement émotionnel est
négative et plus forte a mesure que le niveau de compatibilité augmente. Les différences de pentes
ont été testées afin de vérifier si elles étaient significatives (Aiken et al., 1991; Dawson, 2014;
Dawson & Ritcher, 2006). Ainsi, une régression linéaire a été réalisée en incluant la constance
intégrative et la compatibilit¢ DE-C comme variables indépendantes ainsi que leur terme
d’interaction. L’épuisement émotionnel a été conservé comme variable dépendante. Les résultats
se sont avérés non-significatif (DE-C faible p = 0,99, DE-C élevé : p = 0,54). La décomposition
de I’effet modérateur n’offre donc pas un appui pour I’hypothése H3a.

Pour la constance différenciative, la décomposition de 1’effet de modération (Figure 3.2)
démontre que pour les personnes ayant un niveau de compatibilit¢é DE-C moyen et élevé, la
constance différenciative est associée positivement avec 1’épuisement émotionnel. Ce type de
régulation des émotions devient donc une demande pour ces personnes, favorisant ainsi
I’épuisement. Pour les personnes ayant un niveau de compatibilité faible, la constance
différenciative est associée négativement a 1’épuisement émotionnel. La méme méthode a été
employée pour mesurer la signification des différences entre les pentes. Malheureusement, aucune
différence significative n’a été trouvée entre les pentes de modération (DE-C faible p = 0,91, DE-

Célevé : p=0,60). L’hypothése H3a n’est donc pas supportée.
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—— DE-C faible
.................. DE-C moyen
"~~~ DE-C élevé

Epuisement émotionnel
w

Constance différenciative

Figure 3.2 : Effets de modération de la comptabilité DE-C entre la constance différenciative et
l'épuisement émotionnel

3.8 Discussion

En s’appuyant sur la théorie de la compatibilité (Edwards, 1991; Lewin, 1936), la théorie
de la conservation des ressources (Hobfoll, 1989), la théorie de I’épuisement de 1’égo (Baumeister
et al., 1998) et la littérature sur la régulation émotionnelle (Gross, 1998; Hochschild, 1983), la
compatibilit¢ DE-C a été examinée avec 1’idée qu’elle puisse étre modératrice dans la relation
entre la régulation émotionnelle et la santé psychologique des employés. Pour les hypothéses sur
les effets directs de la régulation émotionnelle, quatre hypothéses ont été soutenues. Tout d’abord,
les résultats montrent que I’utilisation de la constance différenciative augmente les risques
d’épuisement émotionnel (H1f) alors que I'utilisation de la constance intégrative les diminue
(H1a). Le fait de conserver ses émotions d’intégration, comme la joie, a un effet positif sur cet
aspect de la santé psychologique, alors que si les émotions conservées sont des émotions de
différenciation, comme la colére, cela devient dommageable pour les employés. Etonnamment,

aucun lien significatif n’a été trouvé entre les autres types de régulation émotionnelle et
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I’épuisement émotionnel (H1b, Hlc, H1d, Hle). Ensuite, les résultats suggerent que 1’utilisation
de I’amplification intégrative diminue la satisfaction au travail (H2b). En effet, lorsque les
travailleurs présentent une intensité¢ émotionnelle supérieure a ce qu’ils ressentent, cela se fait au
détriment de la satisfaction qu’ils ont pour leur emploi. Au contraire, les résultats suggérent que
le niveau de satisfaction augmente lorsque les employés conservent leurs émotions d’intégration
(H2a), c’est-a-dire lorsqu’ils expriment ce type d’émotion sans modification de leur intensité.
Aucun lien significatif n’a été trouvé entre I’amplification différenciative (H2c), la suppression
intégrative (H2d), la suppression différenciative (H2e), la constance différenciative (H2f) et la
satisfaction au travail. Des pistes d’explication pour les conclusions de 1’étude seront proposées
dans les prochaines sections.

Comme attendu, la compatibilité DE-C a son rdle a jouer sur la santé psychologique des
travailleurs, mais pas de la méme maniére que I’article I’avait théorisée. Aucun effet modérateur
significatif n’a ét¢ trouvé dans la relation unissant la régulation émotionnelle et la santé
psychologique, tant pour I’épuisement émotionnel que la satisfaction au travail. Des pistes
d’explications seront proposées plus loin.

3.8.1 Contributions théoriques
3.8.1.1 Liens entre la régulation émotionnelle et la santé psychologique

L’étude corrobore quelquues liens entre la régulation émotionnelle et la santé
psychologique. Tout d’abord, 1’utilisation de 1’amplification intégrative s’est révélée étre néfaste
pour la santé psychologique des employés, plus précisément sur la satisfaction au travail. Ces liens
confirment des études similaires démontrant un lien négatif entre la satisfaction au travail et ce
type de régulation (Lennard et al., 2019; Mahoney et al., 2011). Ce type de régulation semble
nécessiter plus de ressources de la part des employés puisqu’il leur faut modifier 1’intensité des
émotions présentées plutdt que de simplement les vivre et les exprimer comme elles sont

ressenties.
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Pour la conservation des émotions, nous avions proposé que I’effet soit différent selon
que les émotions sont de différenciation ou d’intégration. Cette proposition s’appuyait sur la
théorie de la conservation des ressources (Hobfoll, 1989) et elle s’est avérée fondée. En effet, le
fait de conserver des émotions d’intégration est bénéfique pour la santé psychologique du fait que
trés peu de ressources sont déployées, mais aussi parce que ce type de régulation donne plus de
ressources aux employés en augmentant leur niveau de satisfaction. Ces relations créent un cercle
vertueux dans lequel le fait de conserver des émotions d’intégration rend les employés plus
satisfaits au travail. En retour, comme ils sont plus satisfaits, ils ont tendance a ressentir plus
naturellement des émotions d’intégration, et ainsi de suite. Ce cycle est décrit comme étant une
spirale de gains. Les employés sont motivés par I’obtention d’un plus grand nombre de ressources
(Hobfoll, 1989). Lorsqu’ils considérent un comportement comme un investissement leur
permettant d’augmenter ces ressources, ils auront tendance a adopter plus souvent ces
comportements (Halbesleben & Wheeler, 2012; Hobfoll, 2001). Les résultats obtenus vont donc
dans le méme sens que d’autres études montrant que 1’expression naturelle des émotions positives
augmente la satisfaction au travail (Glomb & Tews, 2004; Scott et al., 2020) et réduit les risques
d’épuisement émotionnel (Mahoney et al., 2011; Picard et al., 2018; Scott et al., 2020).

Pour la constance différenciative, il a été suggéré que méme si la régulation demande
moins d’effort, le fait de vivre des émotions de différenciation allait étre tout de méme
dommageable. La théorie de la conservation des ressources stipule d’ailleurs que la perte de
ressources a un effet plus important que son gain (Hobfoll et al., 2018). Autrement dit, vivre des
émotions de différenciation a un effet plus important, donc entraine une perte de ressources plus
grande, que le gain obtenu en conservant ses mémes émotions. Cela appuie d’autres études
montrant qu’en exprimant naturellement des émotions négatives, cela entraine des conséquences
néfastes sur 1’épuisement émotionnel (Glomb & Tews, 2004; Mahoney et al., 2011; Scott et al.,

2020).
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Cela étant dit, le chemin qui unit la régulation émotionnelle a la santé psychologique est
fort complexe et d’autres pistes nécessitent d’étre explorées. Ce faisant, certains des résultats
obtenus ne vont pas dans le méme sens que d’autres études. En effet, les relations entre
I’amplification différenciative, la suppression différenciative, la suppression intégrative et la
constance différenciative n’ont pas ¢été significatives sur les deux variables de santé
psychologique. Pourtant, Mahoney et al. (2011) avaient trouvé un lien significatif et négatif entre
la suppression d’émotions négatives, I’expression naturelle d’émotions négatives et la satisfaction
au travail. Dans leur étude, aucun lien n’avait cependant été trouvé pour la simulation des
émotions négatives, la suppression des émotions positives et la satisfaction, comme dans la
présente étude. Egalement, les relations entre 1’amplification intégrative, 1’amplification
différenciative, la suppression intégrative, la suppression différenciative et 1’épuisement
émotionnel ne se sont pas révélées étre significatives. Pourtant, certains chercheurs ont rapporté
une relation positive significative entre la simulation d’émotions positives et 1’épuisement
émotionnel (Glomb & Tews, 2004; Lennard et al., 2019; Mahoney et al., 2011) et une relation
positive significative entre la suppression d’émotions négatives et I’épuisement émotionnel
(Glomb & Tews, 2004; Mahoney et al., 2011). Pour la relation entre I’amplification différenciative
et I’épuisement, les liens sont plus mitigés dans la littérature. Ainsi, Glomb et al. (2004) rapportent
un lien positif et significatif, Scott et al. (2020) rapportent un lien négatif et significatif alors que
Lennard et al. (2019) n’ont trouvé aucun lien significatif. Les résultats sont aussi mitigés pour les
effets de la suppression différenciative sur I’épuisement. Glomb et al. (2004) ont trouvé un lien
significatif et positif entre ces deux variables alors que Mahoney et al. (2011) une relation
significative, mais négative.
3.8.1.2 Piste d’explication quant aux résultats inattendus

Les dissimilitudes dans les résultats peuvent en partie étre expliquées par des différences
méthodologiques. En effet, les instruments de mesure, les cadres conceptuels et les échantillons
qui ont été utilisés divergent. Pour les instruments, 1’épuisement émotionnel a ét¢ mesuré
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difféeremment. En effet, la présente étude utilise les neuf items de Maslach et al (1981), Scott et
al. (2020) utilisent une version abrégée de quatre items (Maslach et al., 1986), alors que les autres
utilisent I’échelle de Wharton (1993). De plus, le construit de la régulation émotionnelle présenté
ici ne s’appuie pas sur les mémes cadres conceptuels employés dans les autres recherches. En
effet, Glomb et Tews (2004), Scott et al. (2020) et Mahoney et al. (2011) parlent plutot d’émotions
positives et négatives, alors que dans la présente étude, il est question d’émotions d’intégration et
de différenciation. Pour aller plus en profondeur, une comparaison des différents items employés
pour la conservation des émotions de différenciation aide a faire comprendre la distinction dans
ce qui est mesur¢ dans ces ¢tudes. La différence majeure est le fait que certains outils employés
spécifient 1’émotion, comme la colére ou le dégoit, alors que d’autres vont se limiter a parler
d’émotions de différenciation ou négatives. Glomb et al. (2004) et Mahoney et al. (2011) ont
utilisé les mémes items. Dans leurs études, il est demandé aux participants de réfléchir a neuf
émotions négatives (ex. : irritation, anxiété, tristesse, inquiétude, dégoit, exaspération, peur) en
répondant & cet item unique pour chaque émotion: « A quelle fréquence exprimez-vous
sincérement [votre émotion] lorsque vous vous sentez ainsi? » Un exemple de choix de réponses
est : « Je I’exprime sincérement plusieurs fois par jour. » De leur coté, Scott et al. (2020) utilisent
I’échelle de Diefendorff et al. (2005) qui se limite a regrouper toutes les émotions négatives en
une catégorie dans leur questionnaire. Ainsi, trois items sont employés pour I’expression naturelle
des émotions soit : « L'émotion négative que j'ai exprimée était authentique, » « L'émotion
négative que j'ai affichée est venue naturellement » et « L'émotion négative que j'ai exprimée
correspondait a ce que je ressentais spontanément. » Il n’y a donc pas de liste d’émotions précises.
Le participant doit donc répondre aux trois formulations en réfléchissant a I’ensemble de leurs
émotions négatives lorsqu’ils complétent le questionnaire. Dans la présente étude, les items ont
aussi été formulés d’une autre maniére. Pour parler de la constance différenciative, les émotions
spécifiques ont été associées a différentes formulations. Il n’y avait donc pas une méme

formulation pour une liste d’émotions de différenciation comme d’autres auteurs. Ainsi, les quatre
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items employés sont les suivants : « Je le laisse savoir quand je suis en colére », « Lorsque
j’éprouve de la colére, on le voit automatiquement, » « Lorsque je ressens du mépris, j’exprime
ce que je vis véritablement » et « J’affiche le dégoit que j’éprouve. » Il y a trois émotions de
différenciation dans les items de 1’étude (mépris, colére, dégotut). Pour le mépris et le dégott, ces
émotions ne sont pas dans la liste de Glomb et al. (2004) et Mahoney et al. (2011), tout comme
plusieurs émotions de leur liste n’ont pas été utilisées dans la présente étude pour la constance
différenciative, comme I’irritation ou encore la détresse. Ainsi, il est normal de voir différents
résultats vu ces importantes dissimilitudes. D’un point de vue théorique, les items utilisés
témoignent également des concepts sous-jacents a 1’¢tude. 11 faut rappeler que le présent article
traite des émotions selon la catégorisation de Kemper (1984) en regardant les émotions selon
I’effet qu’elles peuvent avoir sur les autres et non pas sur les employés eux-mémes, d’ou
I’appellation d’émotions d’intégration et de différenciation. Pour les autres études, les émotions
ont été divisées selon qu’elles sont caractérisées comme vécues positivement ou négativement
(ie. : émotions positives et négatives). A la base, les émotions n’ont donc ni été conceptualisées,
ni été opérationnalisées de la méme fagon. L.’opérationnalisation proposée dans cet article est la
seule qui permet d’avoir une vision plus compléte de la régulation émotionnelle (Coté et al., 2005,
Kemper, 1984).

Derniérement, comme le type d’échantillon differe, d’autres variables modératrices ont
pu influencer ces relations. Mahoney et al. (2011) se sont limités a 1’étude des professeurs
d’université et de colléges, Scott et al. (2020) a I’étude d’employés travaillant a temps plein chez
Amazon Mechanial Turk alors que Glomb et al. (2004) ont constitu¢ un échantillon composé
d’étudiants et d’employés du domaine de I’hotellerie, de la santé, d’organisation de foyer pour des
groupes de résidents demandant assistance et de policiers. Pour la présente étude, I’échantillon
s’est concentré sur des employés travaillant dans le domaine judiciaire (20,6%), dans le domaine
de la sécurité (6,5%) et majoritairement dans le domaine de la santé (72,5%). Or, plusieurs études
démontrent que les demandes émotionnelles et les stratégies de régulation émotionnelle divergent
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selon le type d’emploi (Brotheridge & Grandey, 2002). Des agents de recouvrement expriment
leurs émotions pour convaincre un client de payer (Sutton, 1991). Les policiers régulent leurs
émotions, dans un tout autre contexte et pour différentes raisons. Cela peut étre pour priver un
citoyen de sa liberté ou bien pour le maitriser avant de I’amener de force au poste de police
(Mastracci & Adams, 2021). Différentes logiques s’appliquent pour différents types de
travailleurs. Il en va de méme pour un échantillon qui serait constitué de gestionnaires. Certains
d’entre eux peuvent afficher des émotions de différenciation pour montrer leur déception face a
leurs subordonnés ou encore pour solliciter leur support (Lennard et al., 2019; van Kleef et al.,
2004). Cette multitude de différences contextuelles peut donc aussi expliquer en partie cette
diversité de résultats.
3.8.1.3 Réle de la compatibilité DE-C

L’étude n’est pas arrivée a démontrer que la comptabilité DE-C a un role modérateur dans
la relation unissant la régulation émotionnelle et la santé psychologique s’inscrivant ainsi en
contradiction avec Humphrey et al. (2015). En effet, Humphrey et al. (2015) avancaient I’idée que
les effets de la régulation émotionnelle, tant négatifs que positifs, pouvaient étre différents selon
la compatibilité des employés entre leurs compétences a gérer leurs émotions et les demandes
émotionnelles liées a leur role. L’idée était qu’un haut niveau de compatibilit¢ DE-C allait
diminuer les dommages psychologiques de la régulation émotionnelle, et amplifier ses effets
bénéfiques selon le type de régulation associé. A notre connaissance, comme ce sujet de recherche
n’est que trés peu étudié, aucune étude n’y est encore parvenue. Plusieurs éléments pourraient
expliquer I’absence de résultats probants dans le présent article. Tout d’abord, un concept n’ayant
pas été discuté pourrait offrir une explication : le sentiment de culpabilité. Méme si cette piste est
hypothétique, il serait intéressant de s’y aventurer. Que se passe-t-il lorsque les employés
n’arrivent pas gérer adéquatement leurs émotions, alors qu’ils ont pourtant une perception positive
de leur capacité a répondre aux demandes émotionnelles? Vivent-ils cette contradiction comme
un échec? Si c’est le cas, ils peuvent ressentir de la culpabilité. Des études ont démontré que

153



lorsque les employés se sentent coupables, ils ont tendance a vouloir se conformer encore plus a
des demandes exigeantes (Izard, 1991) et a des comportements d'aide volontaire (Ilies, Peng,
Savanie et Dimotakis, 2013, Ortany et al, 1998, Tangney, Stuewig & Mashek, 2007) et cela peut
aller jusqu’a influencer le type de stratégie de régulation émotionnelle qu’ils auront tendance a
choisir (Hur et al., 2020; Lépine & Cossette, 2010). La théorie de 1’autodétermination (Deci &
Ryan, 1985) offre une piste intéressante pour expliquer ce phénomeéne. Le fait de réguler ses
émotions est un acte motivé et plusieurs types de motivation peuvent influencer le type de
régulation émotionnelle choisi par les employés (Rubin et al., 2005). Lorsqu’il est question
d’éviter des sentiments comme la honte et la culpabilité, Deci et Ryan (2002) parlent de motivation
introjectée. Les employés régulent alors leurs émotions pour une raison instrumentale, soit une
raison extrinseque. Ils peuvent ainsi réguler leurs émotions sous la pression créé par la culpabilité
de ne pas pouvoir étre a la hauteur. Dans un tel contexte, les employés vont donc réguler leurs
émotions non pas par plaisir (i.e. motivation intrinséque), mais pour faire face a leur échec. Ce
type de motivation est préjudiciable pour la santé psychologique des employés, notamment pour
la satisfaction au travail (Tremblay, Blanchard, Taylor, Pelletier et Villeneuve, 2009) et les risques
d’épuisement professionnel (Choi, Cho, Kim, Kim, Chung et Lee, 2020). Plus encore, il a été
démontré que la motivation extrinseque pouvait modérer la relation entre certains types de
régulation émotionnelle et la satisfaction au travail (Grandey et al., 2013). La théorie de la
conservation des ressources peut aussi nous aider & comprendre I’impact de la culpabilité dans ces
relations complexes. Ce sentiment peut augmenter ’utilisation des ressources par 1’employé, ce
qui augmente alors ses risques d’étre épuisé émotionnellement. Comme le théorisent Hobfoll et
al. (2018), la perte de ressources a un effet plus important pour I’individu qu’un gain. Méme s’ils
se sentent compétents, le sentiment de culpabilité et les conséquences engendrées par les émotions
de différenciation vécue ont un effet encore plus néfaste. L’effet bénéfique du sentiment de
compétence est alors en concurrence avec 1’effet néfaste du sentiment de culpabilité. Cette logique
peut aussi s’expliquer dans le sens inverse. Des employés ayant une compatibilit¢ DE-C faible,

154



donc qui ne se sentent déja pas aptes a combler les demandes émotionnelles, vivront peut-étre
moins ce sentiment d’échec. Effectivement, si a la base, ils ont déja la perception de ne pas avoir
une adéquation entre leurs compétences a gérer leurs émotions et les demandes organisationnelles,
ils ne vivront pas de contradiction interne. Cette différence peut aussi venir expliquer en partie
pourquoi il n’y a pas de résultats significatifs qui ont été observés. Cela offre une piste de
recherche intéressante qui n’a pas été exploitée.

Une autre raison peut expliquer pourquoi aucune relation modératrice n’a été trouvée.
Lam et al. (2018) ont démontré que plusieurs types de compatibilit¢ influencent les
comportements des employés. Dans le cas de notre échantillon, la majorité des répondants avaient
un niveau de compatibilité DE-C élevé, ce qui veut dire qu’ils se sentaient capables de répondre
aux demandes émotionnelles de leur organisation. Si le niveau de compatibilité entre
I’organisation et la personne avait ét¢ mesuré, peut-étre que cette variable aurait pu avoir une
incidence plus importante. Aprés tout, former des employés sur la maniére de répondre a des
exigences émotionnelles semble plus facile a premicre vue que de leur demander d’avoir une
congruence entre leurs valeurs personnelles et les valeurs organisationnelles. De futures
recherches méritent d’étudier plus en profondeur cette avenue.

Egalement, les résultats laissent supposer que la compatibilit¢ DE-C aurait un effet
beaucoup plus direct sur la santé psychologique. Les résultats proposent méme que cette variable
ait un impact plus important encore que les types de régulation émotionnelle. En effet, les
corrélations entre la régulation émotionnelle et la santé psychologique ont été non-significatives
pour plus de la moitié des types de régulation. De plus, pour les relations significatives, les
corrélations ¢étaient toujours moins fortes (la plus forte étant de » = 0,20, p < .01) que les
corrélations unissant la compatibilit¢ DE-C a I’épuisement (» = -0,36, p <.01) et la satisfaction (»
=-0,39, p <.01). Cette découverte est importante puisque la compatibilité DE-C n’est que tres
peu étudiée, alors qu’elle a une incidence plus forte sur la santé des employés que le type de
régulation employé.
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Précisément, les résultats ont démontré un lien significatif et négatif entre la compatibilité
DE-C et I’épuisement émotionnel ainsi qu’un lien significatif et positif entre la compatibilité DE-
C et la satisfaction au travail. Autrement dit, plus les employés sentent qu’il y a une adéquation
entre les demandes émotionnelles de leur role et leur capacité a gérer leurs émotions, moins ils
ont de risques d’étre épuisés et plus ils ont de chances d’étre satisfaits dans leur emploi. Ces
conclusions vont dans le méme sens que d’autres études rapportant des liens directs de mémes
natures entre la compatibilité personne-emploi et ces deux indicateurs précis de la santé
psychologique (Diefendorff et al., 2016; Halbesleben & Buckley, 2004; Mulki et al., 2006;
Myruski et al., 2018; Wright & Hobfoll, 2004). Une perception positive des employés quant a leur
capacité a rencontrer les exigences de leur travail a donc un impact bénéfique sur eux. Ils se sentent
compétents dans leur rdle, limitant ainsi des efforts supplémentaires pour combler 1’écart
inexistant entre les demandes émotionnelles du rdle et leur capacité a y répondre.
Conséquemment, en conservant leurs énergies, et donc leurs ressources, leur santé psychologique
est préservée. Ainsi, la compatibilit¢ DE-C est importante a tenir en compte lorsqu’il s’agit de
comprendre les demandes émotionnelles des rdles et ces effets bénéfiques sur la santé
psychologique des employés. Ces résultats peuvent encore une fois s’expliquer a la lumicre de la
théorie de la conservation des ressources (2011). Un fort sentiment de compétence vis-a-vis les
demandes émotionnelles de son emploi augmente le niveau de ressources personnelles des
employés en les rendant plus satisfaits au travail, et parallélement, limite leur perte, en réduisant
leur risque d’épuisement émotionnel. Les résultats sont aussi en concordance avec la théorie du
fit (Lewin, 1936) qui stipule que les employés ayant une meilleure adéquation entre leur role et
leurs compétences, ont plus de chances d’en tirer avantage. Dans ce cas-ci, ils sont plus satisfaits
et moins épuisés.

En conclusion, cette recherche offre plusieurs contributions théoriques dans le domaine
de la régulation émotionnelle. Premiérement, elle est une des rares a considérer la théorie du fit
pour expliquer les mécanismes entre la régulation et la santé psychologique. L’étude a répondu a
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I’appel de Diefendorff et al. (2016) pour explorer cette discipline sous ce nouvel angle.
Deuxiémement, cette étude innove en prenant en compte une vision holistique de la régulation
émotionnelle en intégrant tant la direction de la régulation émotionnelle (amplification,
suppression, constance) que le type d’émotions régulées (intégration, différenciation). Devant la
complexité des construits a I’étude, plusieurs auteurs invitent les chercheurs a aller encore plus en
profondeur dans ces concepts afin d’avoir une compréhension plus fine des impacts de la
régulation émotionnelle sur la santé psychologique des employés (Coté & Morgan, 2002; Glomb
& Tews, 2004). Troisiemement, c’est la premiere étude qui utilise le concept de compatibilité
emploi-personne, mais en mesurant précisément les demandes émotionnelles, sous le concept de

compatibilité DE-C, plutdt que les demandes générales liées a I’emploi.
3.8.2 Contributions pratiques

Nos résultats démontrent que la compatibilité DE-C a un effet plus direct et plus important
sur la santé psychologique des employés que le type de régulation choisi. Dans le but d’améliorer
la santé psychologique des employés, les professionnels en ressources humaines devraient porter
une attention particuliére aux analyses de postes ou certains roles nécessitent de réguler ses
émotions dans des interactions avec des clients. Celles-ci devraient étre réalisées en ayant en téte
les demandes émotionnelles liées a I’emploi ainsi que les habiletés nécessaires pour gérer ses
émotions. Ces aptitudes devraient étre détaillées dans la description de poste et 1’annonce
d’emploi afin que les candidats puissent déja mesurer leur niveau d’aisance a répondre a des
demandes émotionnelles précises avant méme de poser leur candidature. Ils pourront ainsi faire
un choix éclairé. Tout comme Kiazad et al. (2014) "ont démontré, des informations réalistes
partagées aux candidats dés le départ permet d’augmenter leur perception d’avoir un niveau de
compatibilité élevé avec l’organisation. Cela pourrait aussi s’avérer étre le cas pour la
compatibilité DE-C lors de I’entrée en poste. Une fois que le professionnel en ressources humaines

recoit les candidatures, il serait avantageux, tant pour les candidats que la direction, de
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sélectionner ceux qui ont une compatibilit¢ DE-C plus grande. Cela peut se faire a 1’aide de
questions comportementales en entrevue ou bien a 1’aide de jeu de role permettant au candidat de
tester ses aptitudes a répondre aux demandes émotionnelles de la position.

Que faire si les employés sont déja en poste? Les gestionnaires devraient offrir différents
soutiens pour les employés percevant moins de congruence entre les demandes émotionnelles
pergues et leurs compétences. Par exemple, ils pourraient mettre a leur disposition un programme
de formation visant a améliorer leurs compétences en matiere de régulation émotionnelle.
Améliorer cette capacité aura comme effet d’augmenter la perception de compatibilité DE-C, et
par conséquent, améliorera aussi leur santé psychologique. Certains employés qui maitrisent déja
trés bien ce genre de compétences pourraient aussi agir comme coach pour leurs collégues afin de
partager leur expérience.

Un autre levier d’action réside dans ce qui peut étre contrdolé dans 1’environnement de
travail. L’étude démontre que la gestion des émotions de différenciation apporte des effets négatifs
sur la santé psychologique des employés. Si modifier les aptitudes des employés a certaines
limites, pourquoi ne pas changer leur environnement? Plusieurs entreprises vont actuellement
dans cette direction. Par exemple, divers lieux de travail affichent maintenant des messages clairs
pour les clients tels que « Aucune violence verbale ne sera tolérée (Perreault, 2019). » Il n’est pas
rare de retrouver ce genre d’affiches dans les autobus, derriére le siége des conducteurs, ou bien
encore a I’accueil des cliniques médicales pres des réceptionnistes. Par ces messages, 1’entreprise
prend position pour protéger la santé de leurs employés. Méme si les employés doivent garder le
sourire dans le cadre de leur fonction, il n’est pas question de laisser les clients fragiliser leur
intégrité. Le respect mutuel devrait prévoir et étre encouragé dans les organisations afin que les
employés n’aient pas a supprimer des émotions de différenciation alors que celles-ci sont

justifiées.
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3.8.3 Limites

Une des limites de 1’étude est que malgré 1’échantillon de 291 répondants, une trés faible
proportion d’entre eux avait une compatibilit¢ DE-C réellement faible. Cela pourrait s’expliquer
par le fait que les gens ont tendance a se diriger vers des emplois pour lesquels ils se sentent
compétents. En effet, il n’y avait que 49 répondants qui ont été considérés comme ayant un niveau
de compatibilité faible alors que la moyenne de ce groupe était de 3,24 sur 5, ce qui est plutot un
score moyen. La majorité¢ de ce groupe a donc répondu « Ni en désaccord ni en accord » a la
majorité des items concernant la compatibilité DE-C. L’écart-type était aussi faible, soit de 0,49.
Vingt-deux répondants avaient un résultat de 3, vingt-deux avaient un résultat entre 2 et 2,95 et
alors que seulement 4 répondants avaient un score entre 1 et 1,67. Donc, seulement 4 répondants
sur 291 ont été totalement en désaccord avec les items sur la compatibilité DE-C. Expliquer les
effets de ce groupe s’est avéré donc tres limité vu la forte tendance de 1’échantillon a percevoir
une comptabilité DE-C moyenne et forte. Un plus grand échantillon aurait stirement été nécessaire
pour arriver a trouver des participants ayant un niveau beaucoup plus faible. De plus, il est possible
qu’une puissance statistique plus importante ait pu étre trouvée avec un échantillon plus large.

Le biais de la méthode commune est aussi une des limites de I’article (Podsakoff et al.,
2012). Toutes les variables a 1’étude ont été mesurées a 1’aide d’un seul et unique questionnaire.
Conséquemment, les résultats ont tous été autorapportés. Cela peut avoir comme effet de créer
une inflation artificielle des relations entre les variables a 1’étude, en plus d’augmenter le risque
de biais de désirabilité sociale dans les réponses. Méme si certaines méthodes ont été employées
pour réduire ce biais, comme la précision dans les items des échelles de mesure, une certaine
variation dans les propriétés des échelles de mesure ou encore ’utilisation de certains items codés
inversés, il n’en demeure pas moins que plusieurs sources de données restent préférables.

Une autre limite est attribuable au type d’échantillon employé. Celui-ci se concentre sur

une population franco-canadienne qui a été sollicitée par une entreprise de sondage. Certaines
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caractéristiques des participants sont propres a ce type d’échantillon. Conséquemment, les
résultats ne sont donc pas généralisables pour des employés provenant d’autres cultures et
organisations. Dernierement, les directions des relations entre les variables a 1’étude sont
principalement soutenues par déduction théorique et la revue de la littérature. Etant donné que le
devis n’est pas longitudinal, il n’est pas possible d’affirmer hors de tout doute que la direction de
la relation est validée. Tout ce qui peut étre affirmé, c’est qu’il y a bel et bien des relations

significatives dans les hypothéses supportées, sans en connaitre la nature du lien.
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ETUDE SUR LA REGULATION EMOTIONNELLE, LE BIEN-
ETRE AU TRAVAIL ET LA COMPATIBILITE ENTRE LES
DEMANDES EMOTIONNELLES PERCUES ET

LES COMPETENCES DES EMPLOYES

Le questionnaire qui suit inclut une série de thémes qui visent a comprendre 1’impact de
la régulation émotionnelle sur le bien-étre des employés. Nous vous remercions
de bien vouloir consacrer quelques minutes pour y répondre. Pour chaque
question, vous avez la possibilité de ne pas répondre en cochant sous le
caractére suivant : ©.

L. Caractéristiques de I’employé

Depuis combien de temps occupez-vous votre emploi actuel?
1 Moins de trois mois

Entre trois mois @ moins d’un an

Entre un an et moins de trois ans

Entre trois ans et moins de cinq ans

Entre cinq ans et moins de dix ans

Depuis plus de dix ans

OoQgod

Lorsque vous travaillez, avez-vous un contact quotidien avec des clients ?
1 Oui
1 Non

Quel age avez-vous?

O Moins de 18 ans
Entre 18 et 24 ans
Entre 25 et 34 ans
Entre 35 et 49 ans
Entre 50 et 64 ans
65 ans et plus

OOood

Dans quel domaine d’emploi travaillez-vous?

1 Domaine judiciaire (ex. : juge, huissier de justice, avocat, agent de probation,
travailleur social, policier, agent de service correctionnel, secrétaire juridique).

1 Domaine de la sécurité (ex. : videur de bar, agent de sécurité, garde du corps,
douanier).

0 Domaine de la santé (ex. : ambulancier, médecin, infirmier, préposé aux
bénéficiaires, personnel médical, psychologue, psychoéducateur, sage-femme,
secrétaire médicale).

1 Autre domaine.
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En moyenne, combien d’heures par semaine travaillez-vous?
1 Moins de 15 heures
1 Entre 15 et 24 heures
1 Entre 25 et 34 heures
1 35 heures et plus

Vous étes un homme [ ou une femme L1 ou vous préférez ne pas répondre?

I1. Types de régulation émotionnelle

Les affirmations qui suivent concernent les interactions que vous avez avec les clients.
Les clients sont ceux a qui vous rendez un service, qu’il soit pay¢ ou non. Voici
quelques exemples de clients :

- Pour un serveur, le client est la personne a qui il sert un repas.

- Pour un huissier, les citoyens sont les clients (personne a qui I’on remet des
documents juridiques ou aupres de qui on exécute des décisions de justice).

- Pour un policier, les citoyens sont les clients (contrevenants et citoyens).

- Pour un agent carcéral, les détenus sont les clients.

En ayant en téte les interactions avec vos clients, nous vous remercions d’indiquer a
quelle fréquence ces affirmations s’appliquent a votre réalité.

1=Jamais 2=Rarement 3=Parfois
4=Souvent 5=Toujours

Amplification d’intégration

1) J'exagére un peu ma joie, lorsque je suis content. 1 2 3 4
2) Je me laisse paraitre plus amusé que ce que je sens. 1 2 3 4
3) La joie que j'exprime est intensifiée. 1 2 3 4
4) J'exprime un niveau d’amusement plus élevé que ce que jeressens. 1 2 3 4
5) J'affiche un peu plus de bonheur que ce que j'éprouve. 1 2 3 4
Amplification de différenciation
1) Je me laisse paraitre plus triste que je le suis en réalité. 1 2 3 4
2) J'amplifie le mépris que je sens. 1 2 3 4
3) J'exprime un niveau de peur plus élevé que ce que je ressens. 1 2 3 4
4) Lorsque je suis triste, j'amplifie un peu mes expressions. 1 2 3 4
5) J'exagére un peu mon dégoit, lorsque je suis dégotté. 1 2 3 4

Suppression d’intégration
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1) Je me laisse paraitre moins amusé que je le suis en réalité. 1 2 3 4
2) Quand je suis joyeux, j'atténue mon émotion. 1 2 3 4
3) Je cache le plaisir que je sens. 1 2 3 4
4) Je minimise un peu ou beaucoup le bonheur que je sens. 1 2 3 4
5) J'exprime un niveau de bonheur plus bas que ce que je ressens. 1 2 3 4
6) Quand je me sens amusé, je l'atténue dans la maniére de le 1 2 3 4
manifester.
7) Je résiste a exprimer mon plaisir. 1 2 3 4
8) Il m'arrive de cacher que je suis joyeux. 1 2 3 4
Suppression de différenciation
1) Je me laisse paraitre moins en triste que je le suis en réalité. 1 2 3 4
2) Je manifeste un peu ou beaucoup moins de colére que celle que je | 2 3 4
ressens.
3) Je minimise un peu ou beaucoup le mépris que je sens. 1 2 3 4
4) J'exprime un niveau de colére moins ¢élevé que ce que jeressens. 1 2 3 4
5) Je ne me permets pas d’exprimer ma tristesse. 1 2 3 4
Constance d’intégration
2) De maniére naturelle, je le laisse savoir quand je ressens du plaisir. 1 2 3 4
3) Quand je suis joyeux, je le laisse paraitre. 1 2 3 4
4) Naturellement, je vis et j'exprime de la joie. 1 2 3 4
5) Lorsque j'éprouve du bonheur, on le voit automatiquement. 1 2 3 4
6) Lorsque j'exprime mon plaisir, j'exprime ce que je Vis
L 1 2 3 4
véritablement.
7) Quand je me sens amusé, je ne le cache pas. 1 2 3 4
8) J'affiche le bonheur que j'éprouve. 1 2 3 4
Constance de différenciation
1) Je le laisse savoir quand je suis en colére. 1 2 3 4
2) Lorsque j'éprouve de la colére, on le voit automatiquement. 1 2 3 4
3) Lorsque je ressens du mépris, j'exprime ce que je Vis
L 1 2 3 4
véritablement.
4) J'affiche le dégotit que j'éprouve. 1 2 3 4

I11. Satisfaction au travail

Nous vous remercions d’indiquer,_dans quelle mesure vous étes en accord avec les
affirmations qui suivent.

1=Totalement en désaccord 2=Un peu en désaccord 3=Ni en désaccord ni en accord
4=Un peu en accord 5=Totalement en accord
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1) Je suis assez satisfait de mon emploi actuel.
2) Chaque jour au travail semble ne jamais finir.
3) La plupart des jours, je suis enthousiaste a propos de mon travail.

4) Je trouve un réel plaisir dans mon travail.

5) Je considére mon travail plutot désagréable.

IV. Epuisement émotionnel

—_—

N NN NN

W W W W W

~ &~ &~ &~ B
LN L W W D

Nous vous remercions d’indiquer,_dans quelle mesure vous étes en accord avec les
affirmations qui suivent.

1=Totalement en désaccord 2=Un peu en désaccord 3=Ni en désaccord ni en accord

4=Un peu en accord 5=Totalement en accord

1) Je me sens émotionnellement vidé par mon travail.

2) Je me sens a bout a la fin de ma journée de travail.

3) Je me sens fatigué lorsque je me léve le matin et que j’ai a
affronter une autre journée de travail.

4) Travailler avec des gens tout au long de la journée me demande
beaucoup d’effort.

5) Je sens que je craque a cause de mon travail.

6) Je me sens frustré par mon travail.

7) Je sens que je travaille « trop dur » dans mon travail.

8) Travailler en contact direct avec les gens me stresse trop.

9) Je me sens au bout du rouleau.

V. Charge de travail

NN

(NS NS I (S I NG T NG N NS

Pour chaque affirmation contenue dans la liste suivante, nous vous remercions
d’indiquer, pour chacune d’elles, a quelle fréquence elles s’appliquent. Veuillez
vous fier a I’échelle suivante :

1=Moins d’une fois par mois ou jamais 2=Une ou deux fois par mois

3= Une ou deux fois par semaine
4=Une ou deux fois par jour 5=Plusieurs fois par jour

1) A quelle fréquence votre travail vous oblige-t-il a travailler plus

vite ?

2) A quelle fréquence votre travail vous oblige-t-il a travailler plus

dur ?
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3) A quelle fréquence votre travail vous laisse-t-il peu de temps pour . 2
faire avancer les choses ?

4) A quelle fréquence devez-vous accomplir beaucoup de tiches ? 1 2

5) A quelle fréquence devez-vous faire plus de travail que ce que 1 2
vous pouvez bien faire ?

W W W
>~ ~ »H

VI.  Compatibilité DE-C

Les trois prochaines affirmations traitent des demandes émotionnelles liées a votre
emploi. Les demandes émotionnelles peuvent étre de devoir simuler une émotion
ou bien de la dissimuler, par exemple. Nous vous remercions d’indiquer, dans
quelle mesure vous étes en accord avec les affirmations qui suivent.

1=Totalement en désaccord 2=Un peu en désaccord 3=Ni en désaccord ni en accord
4=Un peu en accord 5=Totalement en accord

1) Il y a une trés bonne adéquation entre les demandes émotionnelles 1 2 3 4
liées a mon travail et mes aptitudes personnelles.

2) Ma capacité a gérer mes émotions convient bien aux demandes 1 2 3 4
émotionnelles liées & mon travail.

3) Mes habiletés personnelles et mon parcours correspondent bien aux 1 2 3
demandes émotionnelles liées a mon emploi.

L'utilisation du genre masculin a été adoptée afin de faciliter la lecture et n'a
aucune intention discriminatoire.
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Conclusion générale

Cette these s’est intéressée a la régulation émotionnelle en tentant d’avoir une vision plus
intégrative des différents contextes dans lesquels les travailleurs doivent gérer leurs émotions
devant la clientéle. Pour se faire, trois questions ont été posées : 1) quels sont les différents profils
de régulateurs émotionnels selon les émotions régulées et leurs directions? 2) comment est-il
possible de mesurer les directions de la régulation émotionnelle et les catégories d’émotions qui
sont régulées? et 3) est-ce que la relation entre la régulation émotionnelle et la santé psychologique
des employés est modérée par la compatibilité DE-C? Méme si la littérature regorge d’études dans
le domaine de la régulation émotionnelle, il reste beaucoup a faire pour arriver a distinguer les
conséquences de celle-ci sur la santé psychologique des employés ayant des exigences non
conventionnelles, c’est-a-dire ayant un emploi qui ne nécessite pas forcément d’afficher un sourire
devant les clients. Afin de mettre en lumiére ces employés oubliés, I’approche qui a été utilisée
dans la thése aura été de spécifier tant la direction des émotions (amplification, suppression,

constance) que le type d’émotions (intégration, différenciation).

D’une part, le premier article propose une typologie de profils de régulateurs émotionnels
basée sur les différentes régles d’expression émotionnel recensées dans les écrits. Le premier
profil présenté est le profil conventionnel ou il s’agit de conserver et d’amplifier les émotions
d’intégration et de supprimer les émotions de différenciation. Il s’agit du profil le plus étudié a ce
jour. Le second est le profil inversé ou il est question de supprimer les émotions d’intégration pour
amplifier et conserver les émotions de différenciation. Le troisiéme est le profil neutre ou il est
question de supprimer tout type d’émotions. Le quatriéme, et dernier, est le profil mixte ou les
trois directions de régulation peuvent étre utilisées pour les deux types d’émotions selon le but
visé. Les caractéristiques générales des profils sont expliquées selon leur environnement, le type

de relation avec la clientele, les risques associés ainsi que des exemples d’objectifs visé€s par ce
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profil de régulateurs. Il faut rappeler que méme si cette typologie provient d’une revue de

littérature, des études empiriques sont toutefois nécessaires afin de la valider.

D’autre part, le deuxiéme article suggere une opérationnalisation des types de régulation
émotionnelle selon la direction de la régulation (amplification, suppression, constance) et le type
d’émotions concernées (intégration, différenciation) pour un total de six types. Comme les quatre
profils de I’article 1 ne sont pas des profils absolus ou mutuellement exclusif, I’utilisation du type
reconnait que la régulation émotionnelle est plus influencée par I’individu lui-méme, que par son
role. Une démarche méthodologique rigoureuse a été utilisée afin de s’assurer de construire un
outil fiable. Ainsi, six étapes majeures ont ét¢ suivies, soit la définition claire du construit, la
génération d’un bassin d’items, I’administration du questionnaire (prétest), 1I’évaluation initiale de
la performance de l’instrument, I’évaluation de la performance de ’instrument épuré et une
seconde évaluation de la validité de construit. Les résultats en matiére de validité de contenu, de
validité convergente, de validité discriminante, de validité de critére, de consistance interne et de
stabilité temporelle se sont révélés étre satisfaisants pour la version finale de 1’outil. Ainsi, nous
avons pu créer un outil de mesure valable permettant de mesurer de manicre holistique les
différents types de régulation émotionnelle. Cependant, il faut mentionner qu’il y avait une
divergence dans I’étude 1 et 2 quant aux hypothéses liées a la validité discriminante pour deux
des échelles. D’autres études comparatives avec des échantillons plus diversifiés permettraient
d’avoir une validité discriminante encore plus robuste. Cela étant dit, pour le reste des deux

¢tudes, les résultats sont trés semblables, ce qui offre un bon niveau de confiance en son utilisation.

Le troisieme article a permis 1’utilisation de 1’outil de mesure élaboré dans 1’article 2 sur
un nouvel échantillon afin d’identifier les différents impacts des six types de régulation
émotionnelle sur la satisfaction au travail et I’épuisement émotionnel. De plus, la compatibilité
DE-C a été proposée comme variable modératrice dans ces relations. L’étude a permis de
démontrer que les impacts varient bel et bien selon la direction de la régulation émotionnelle et le
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type d’émotions régulées. Par exemple, il a été démontré que la constance intégrative était lice
négativement a 1’épuisement émotionnel alors que la constance différenciative y était liée
positivement. Il a aussi €té possible d’observer une relation positive entre la constance
différenciative et 1’épuisement émotionnel ainsi qu’une relation négative entre I’amplification
intégrative et la satisfaction au travail. Méme si certaines des hypothéses directes ont été validées,
aucun effet modérateur n’a été trouvé pour la compatibilité DE-C. Il s’est avéré que la relation est
beaucoup plus directe entre cette variable et la santé psychologique des employés. 11 est a rappeler
que ce dernier article comportait aussi certaines limites. Par exemple, méme s’il a été possible de
démontrer des liens significatifs entre les variables a I’¢tude, seulement I’utilisation d’un devis
longitudinal permettrait de voir la direction réelle de ces relations. Egalement, la majorité des
répondants avait un niveau moyen et élevé de comptabilité DE-C. Avoir accés a des employés qui
ont un niveau réellement faible permettrait de faire une analyse plus juste des liens possibles avec
la compatibilité DE-C. De plus, I’échantillon provient de la population franco-canadienne qui peut

avoir ses propres particularités. Le potentiel de généralisation est donc limité.

Par ailleurs, si ces articles ont permis d’offrir des contributions théoriques et pratiques
intéressantes quant a la régulation émotionnelle, il est encouragé de continuer dans cette direction
afin d’approfondir les connaissances provenant du monde complexe dans lequel se réalise la

régulation émotionnelle. A cet effet, deux angles de recherche complémentaires sont proposés.

Tout d’abord, la suite logique du premier article de thése est de valider I’existence
empirique de différents types de régulateurs émotionnels afin de voir s’il y a des liens différents
sur la santé psychologique des employés. Suivant ce courant, certains chercheurs ont utilisé une
approche centrée sur la personne afin de faire émerger des profils selon le niveau d’utilisation de
la régulation de surface et de profondeur. Certains sont arrivés a faire émerger cinq profils (acteurs
de profondeur, non-acteurs, acteurs légers, régulateurs, acteurs de surface) ayant des liens
différents sur la satisfaction au travail et I’épuisement émotionnel (Gabriel, Daniels, Diefendorff
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et Greguras, 2015). Par exemple, le groupe des acteurs de surface (haute utilisation de la régulation
de surface et faible utilisation de régulation de profondeur) s’est avéré étre celui qui avait une
relation plus forte et nuisible avec la satisfaction au travail et 1’épuisement émotionnel en
comparaison avec les autres groupes. Une autre ¢tude employant une méthodologie similaire a
plutot fait émerger trois profils (travail émotionnel faible, modéré et éleve) ayant aussi différentes
relations avec la satisfaction et I’épuisement (Fouquereau et al., 2019). Ils ont observé que les
employés du groupe réalisant le moins de travail émotionnel (faible utilisation de la régulation de
surface et utilisation modérée de la régulation de profondeur) avaient moins de risques pour leur
épuisement émotionnel et la satisfaction au travail en comparaison avec les deux autres groupes.
Une troisieéme étude incluant I’expression naturelle des émotions a plutdt observé quatre profils
communs (flexibles, authentiques, suppresseurs, non-régulateurs) a travers deux échantillons
(Cossette et Hess, 2015). Cette fois, les profils provenant des groupes flexibles (utilisation élevée
de la régulation de surface, de la régulation de profondeur et de I’expression naturelle des
émotions) et authentiques (utilisation élevée de la régulation de profondeur et de 1’expression
naturelle des émotions, faible utilisation de la régulation de surface) avaient une relation plus forte
et positive avec la satisfaction au travail que les autres groupes.

A la lumiére de ces études et en complémentarité avec les résultats de la these, il serait
intéressant de conduire une recherche avec des échantillons d’employés provenant des quatre
profils mentionnés dans I’article 1 (conventionnel, inversé, mixte, neutre) afin de leur faire remplir
un questionnaire contenant I’échelle élaborée dans I’article 2 mesurant les six types de régulation
émotionnelle. Ainsi, il serait possible de réaliser sur chacun des échantillons des analyses de
données par grappe (cluster analysis) afin de voir si les profils sont similaires a la théorie. Ce
serait également la premieére étude de la sorte a considérer le type d’émotions, qu’elle soit
d’intégration ou de différenciation, afin de favoriser une vision encore plus holistique des

conséquences sur la santé psychologique des employés.
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Ensuite, plusieurs rapprochements peuvent étre faits entre les résultats du troisiéme article
et la théorie de I’autodétermination (Deci et Ryan, 2002). Si la compatibilit¢ DE-C n’apporte pas
d’explication quant a ce qui peut modérer la relation entre la régulation émotionnelle et la santé
psychologique au travail, s’attarder sur la motivation des employés peut offrir une piste
intéressante qui n’est que trés peu soulevée. A cet effet, Grandey et al. (2013) ont montré qu’une
motivation extrinséque pouvait jouer comme modérateur dans la relation entre la régulation
émotionnelle et la satisfaction au travail. Si le type de motivation a déja été étudié comme
antécédent de la régulation émotionnelle (Hur et al. 2020, Lépine et Cossette, 2010), trés peu
d’études I’ont considéré comme étant une variable modératrice potentielle. Ce type de recherche
apporterait une meilleure compréhension sur la fagon dont la motivation peut altérer les effets
positifs et négatifs de la régulation émotionnelle, et ce, selon les six dimensions proposées dans
la these. Le potentiel de généralisation serait beaucoup plus grand que les études actuelles qui se
contentent d’étudier les types de régulation ou il est exigé d’afficher un sourire devant les clients.
Il serait aussi plus facile de comprendre pourquoi certaines études n’arrivent pas aux mémes

conclusions.
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