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Résumé : Cet article traite de la souffrance du client dans la relation de service, en lien avec un déficit de
reconnaissance ressenti par celui-ci. Il s’inscrit dans un des cadres théoriques, du management des services,
qui congoit le client comme un employé jouant un réle actif dans la production du service. Les activités
de services ont en effet, pour particularité de résulter d’'une coproduction entre le client lui-méme et
Porganisation. La satisfaction du client a I’égard du service consommé dépendra alors de la capacité de
Porganisation a amener le client a révéler ses attentes, a mobiliser ses moyens (en terme de connaissances
et de compétences) et a consentir un niveau d’effort suffisant pour prendre en charge tout ou partie des
activités propres a la production du service.

Cet article cherche a savoir si ces trois aspects de la coproduction du service (révélation des besoins, mises
en ceuvre de compétences et réalisation d’efforts) sont toujours suffisamment reconnus par Pentreprise
prestataire.

L’absence de reconnaissance observée est a la fois de nature existentielle (un client que 'on oublie de
saluer, un client qui attend tres longtemps sans explication ni excuses,...), identitaire (un client dont on
déforme plusieurs fois le nom) ou encore liée a I’'absence de stimulations. Ce déni de reconnaissance ne
serait-il pas une source de souffrance pour ce « client mis au travail » ?

Une revue de la littérature a la fois managériale, sur 'expérience de service, et croisant la psychologie et la
Gestion des Ressources Humaines sur la reconnaissance, servira de cadre conceptuel a cette recherche.
Par ailleurs, 'exploitation d’un récit de vie mettant en scéne une situation perturbée de coproduction de
service (au sein d’un établissement thermal) en lien avec un déficit de reconnaissance, vient compléter
cette étude exploratoire.

Mots clés : Client au travail, reconnaissance, coproduction, service, récit de vie.

Abstract :

This article deals with the suffering of the customer in the service relationship, in connection with a
recognition deficit felt by this one. It is part of a theoretical frameworks in management services, which
conceives the customer as an employee who take an active role in the production of the service. Service
activities have indeed particularity to be a result of a co-production between the client himself and the
organization. Customer satisfaction with regard to the consummate service will then depend on the
organization's ability to induce the customer to reveal its expectations and to mobilize its resoutces
(knowledge and skills) and to make an effort to support all or part of the activities to the service's
production.

This article try to know if these three aspects of the co-production of the service (customet's needs,
implemented skills and realization of efforts) are always sufficiently recognized by the provider company.
The observed lack of recognition is both existential (a client that we forget to greet, a customer who
waiting a long time without explanation or apology, ...) related to identity (when his name is deformed
several times,) or related to the absence of stimulation.

A literature review managerial on the service experience, crossing psychology and Human Resources
Management on the recognition, will serve as the conceptual framework for this research.

Furthermore, the exploitation of story telling a disturbed state of service (in a spa) in connection with a
lack of recognition, completes this exploratory study.
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Introduction

De plus en plus nombreuses sont les activités de services qui construisent notre tissu social. Les modeles
abordant le sujet en termes de qualité de service semblent avoir fait long feu et, d’autres visions émergent
(Berry, Parasuraman et Zeithaml, 1990) pour rendre compte de ces activités en pointant les écarts de plus
en plus flagrants entre les promesses de Ientreprise et les attentes des clients.

S’inscrivant dans la littérature en management des services, qui concoit le client comme un employé
participant activement a la coproduction du service, cet article cherche a rendre compte d’un travail en
cours portant sur les conséquences pour le client d’'un sentiment de non reconnaissance dans l'interaction
de service.

Cet article s’inscrit dans une démarche hypothético-déductive dont le questionnement est: Par quels
mécanismes, le déni de reconnaissance est-il une source de souffrance pour le « client au travail » ?

1l s’agira donc plus précisément d’examiner ici en quoi le déni de reconnaissance du client, par le
prestataire de services, contribue, au dela de I'insatisfaction du client, a une souffrance corrélée a la non
prise en compte a la fois de 'existence du client et de sa nécessaire participation a la coproduction du
service.

Une premicre partie définissant le cadre conceptuel de ce travail s’attardera sur les notions de Socialisation
Organisationnelle du Client (S.0.C.), de théorie des roles et de reconnaissance du client-employé. Le
concept de reconnaissance sera abordé de manicre a faire émerger une typologie des formes de
reconnaissance qui servira de canevas d’analyse a la seconde partie de cet article. Celle-ci restitue I’examen
d’une monographie (ou récit de vie) qui présente une situation de coproduction de service dégradée, du
point de vue de deux clientes, au sein d’un établissement thermal. L’absence de reconnaissance,
notamment existentielle et identitaire, des clientes par le personnel en contact et par 'organisation dans
son ensemble, est source d’'un vécu émotionnel négatif (colere, honte) qui contribue au dela de la
dégradation de la satisfaction, a une souffrance au travail.

1- CADRE CONCEPTUEL DE LA RECHERCHE: QUELLE RECONNAISSANCE DU
« CLIENT-EMPLOYE ?

Trois angles conceptuels vont nous permettre de construire le cadre théorique de cet article: la
Socialisation Organisationnelle du Client, la théorie des roles de Katz et Khan et enfin des approches de la
reconnaissance croisant psychologie et Gestion des Ressources Humaines.

1.1 Socialisation organisationnelle et réles attendus du client employé

La notion de coproduction (Lovelock, 2004) qui renvoie a l'idée que la production du service est le
résultat d’'un ensemble d’interactions entre le prestataire et le client, est centrale en management des
services et plus spécifiquement dans I'approche en termes de Socialisation Organisationnelle du Client
(Bowen, 1986, Goudarzy et Eiglier, 2006). Celle-ci assimile le client a un « employé » a qui 'organisation
confie des réles, de maniere plus ou moins explicite, dans la production du service.

Ces roles assignés au client vont notamment consister a fournir des informations sur ses attentes relatives
au service, a mettre en ceuvre des moyens (en termes de connaissances et de compétences) qui vont
permettre de nourrir 'interaction de service et enfin, a consentir les efforts nécessaires a la mise en ceuvre
d’actions rendant possible la coproduction de service.

Ainsi, « lentreprise de services doit-elle apprendre au client a participer a la servuction’ (...) en considérant que le
consommatenr participe au processus de servuction, que ce soit en termes deffort on d'information. Le plus souvent, les
consommatenrs ne réalisent pas de maniere spontanée et efficace leur role en tant qu’employé a temps partiel. Les efforts pour

définir les roles et la performance impliquent des codits pour le client comme pour lentreprise de services » (Goudarzi
Eiglier, 2000, p.68).

1 Production du service.

2 Ce qui ne peut plus étre divisé¢, d’aprés Porigine latine du mot individis.
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C’est dans ce contexte que « Bowen (1986) et Bowen et Schneider (1985) proposent de considérer les consommatenrs
comme des ressources humaines de lorganisation et de les gérer avec les concepts et outils de la gestion des ressources
bumaines » (Goudarzi Eiglier, 2000, p.68).

C’est ce point de vue qui nous conduit a nous intéresser a la reconnaissance du client notamment a partir
de mode¢les de la reconnaissance au travail déployés en Gestion des Ressources Humaines.

1.2 Ambiguités de roles du client-employé : vers le déni de reconnaissance du client

Le manque de clarté, ressenti parfois par le client, dans ce que 'organisation attend de lui, peut étre a
Porigine d’ambiguités de roles (je ne comprends pas ce que I'on attend de moi, ou on attend de moi la
réalisation d’actions que je ne sais pas faire ou que je ne considére pas étre du ressort de mon role de
client).

Pour mieux comprendre 'importance de ces incompréhensions du client, nous allons nous référer a la
théorie des roles de Katz et Khan (1966) qui suggere que la présence de chacun dans 'organisation
suppose la superposition de trois niveaux d’un méme role.

Le role percu qui est la conception du réle de I'acteur par lui méme.

Le (ou plutét les) roles attendus correspondent aux attentes de chaque partie prenante (et elles peuvent
étre multiples et pas toujours convergentes) quant a exercice du role par son titulaire.

Enfin, le role joué exprimera le réle effectivement déroulé par le titulaire du réle.

L’intérét de cette approche est de montrer I'absence de convergence systématique d’une part, entre le role
percu et le réle joué, plongeant le titulaire du réle dans des conflits de réle (ce que je fais effectivement ne
correspond pas aux attentes que j’ai de mon réle) et d’autre part, entre le role percu et les roles attendus
générant alors des ambiguités de roles (je n’arrive pas a répondre a ce que I'on attend de moi ou ce que
I'on me demande de faire ne correspond pas a mes propres attentes).

Le réle percu du client-employé a temps partiel matérialise sa conception de son réle de client. 1l s’agira
par exemple pour lui, de se présenter a un comptoir d’enregistrement dans un aéroport, pour que le
personnel au sol prenne en charge lenregistrement de ses bagages, tout en lui délivrant certaines
informations importantes relatives a son embarquement. Alors que le role attendu du client, réle tel qu’il
est concu par 'organisation, sera par exemple ici, qu’il enregistre seul ses bagages en recourant aux
automates en libre service. Lorsque I’écart est important, 'ambiguité de role est la et le déficit de
reconnaissance, jamais tres loin.

« Un titulaire d’un role se situe an canr d’un ensemble d’attentes (attentes de la hiérarchie, des clients, des collaboratenrs, des
collégues ete.) somvent peu explicites et parfois contradictoires ausxcquelles il doit s'adapter» (Céline Desmarais et
Emmanuel Abord de Chatillon, 2010, p. 75).

1.3 De la reconnaissance au travail a la reconnaissance du client : besoin de reconnaissance identitaire,
existentielle et symbolique

Nous resituerons d’abord, le cadre théorique général sur la reconnaissance a travers une approche plurielle
qui croisera psychologie et philosophie morale, avant d’examiner les apports de la Gestion des Ressources
Humaines a la reconnaissance au travail, ce qui nous conduira ensuite a exposer notre typologie de la
reconnaissance au travail du client-employé.

La notion de reconnaissance renvoie avant tout a la construction identitaire de I'individu. C’est a Donald
Winnicott que 'on doit la démonstration de I'acces originel au sentiment d’identité. Il montre en effet que
le petit enfant, a sa naissance, poursuit d’abord la relation fusionnelle qu’il a connu avec sa meére pendant
sa gestation. Autrement dit, lui et sa mere ne font qu’un, a ses yeux. Cest a partir des 9 premiers mois de
sa vie que 'enfant va commencer a s’individuer, il va prendre conscience que lui et sa mere sont deux étres
séparés. Cet apprentissage, essentiel a la construction identitaire, se fait a travers ce que Winnicott appelle
un espace transitionnel ou «un jeu sans regles ». L’enfant babille avec son ours en peluche, jette de
maniere récurrente, des objets au sol. A travers ces jeux, considérés par un regard extérieur comme étant
« n’importe quoi », il crée et exécute simultanément les régles de son propre jeu et prend ainsi conscience,
a travers I'action qu’il découvre avoir sur le monde extérieur, qu’il est un étre a part entiere, différent de sa
mere. C’est donc par cette étape de désordre créatif, qu’il s’individue, c’est-dire qu’il devient un individu? a
part enticre et distinct.

2 Ce qui ne peut plus étre divisé¢, d’aprés Porigine latine du mot individis.
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Basées sur les travaux de Winnicott, les réflexions d’Honneth (2006) apparaissent centrales dans le débat
contemporain sur la reconnaissance.

Honneth montre que la reconnaissance est avant tout un concept existentiel li¢ a la découverte de I'autre.
L’individuation dont parle Winnicott résulterait avant tout, pour Honneth, de la découverte par enfant de
sa possibilité de communiquer avec le monde extérieur. Ainsi, apres I'individuation vient la socialisation de
Penfant qui passe par I'imitation : 'enfant va copier, reproduire les gestes de son entourage proche. Le fait
d’imiter renvoie alors a la prise de conscience par I'enfant de Pexistence de lautre (si je peux imiter
quelqu’un c’est que ce quelqu’un est différent de moi). La personne a laquelle 'enfant va d’abord
s’identifier est la personne aimée et aimante (la mere). « La personne aimée par enfant commence alors a étre
percue par lui comme un actenr intentionnel, ¢'est-a-dire comme une personne qui est nécessairement dirigée vers le monde
extérienr antonr d’elle, et non plus comme le prolongement de sa propre personne dans ses désirs » (Nour, 2011, p. 357).
Ainsi, la dimension émotionnelle ("'amour réciproque de l'enfant pour sa meére) est centrale dans la
construction identitaire, ce qui ne peut que valider l'intérét porté aux émotions, nous le verrons, dans les
difficultés relationnelles en prise directe avec un déficit de reconnaissance.

Pour Honneth, la reconnaissance dans nos sociétés, contribuerait a la construction identitaire a travers
trois mécanismes distincts : la confiance en soi qui serait le produit de 'amour et de 'amitié, le respect de
soi qui résulterait de la considération cognitive de I'individu portée par la sphere légale et enfin, ’estime de
soi qui, quant a elle, est rendue possible par la reconnaissance des contributions et des mérites individuels
au sein d’'une communauté donnée.

Chacun de ces mécanismes, confiance en soi, respect de soi et estime de soi, détermine une forme de
reconnaissance.

La premicre forme de la reconnaissance chez Honneth est « Jée a la constitution et a la confirmation de la valenr
de notre existence en tant qu'étre daffects et de besoins » (E. Renault, 2007, p.123). Elle se construit sur la notion
du « prendre soin » de soi et de l'autre.

La seconde forme de reconnaissance reléve du domaine juridique qui garantit a la fois le respect de notre
liberté et une égalité de traitement devant la loi.

La troisieme forme de la reconnaissance concerne spécifiquement la sphere du travail. Cette demande de
reconnaissance est exprimée ici a la société ou a un groupe social auquel I'individu pense appartenir et a
qui il demande soutien et solidarité.

Ainsi, a la lecture des travaux d’Honneth, nous voyons émerger deux niveaux d’expression de la
reconnaissance : la reconnaissance existentielle et la reconnaissance de la diversité, toutes deux concourant
a la construction identitaire de I'individu.

La littérature distingue par ailleurs, deux manifestations possibles de ’'absence de reconnaissance : le déni
(que nous avons déja évoqué a plusieurs reprises) et le rejet (Ronald Laing, 1961 in D. Picard, 2008). Pour
Laing (1961) le déni se traduit par la négation d’une place dans un groupe, a quelquun qui revendique
justement cette place. Celui qui est victime de déni ressent un sentiment de transparence. Les moyens du
déni sont nombreux : I'absence de regard ou de salutation, ne pas inviter par exemple quelqu’un a une
réunion, ou ’exclure d’une liste de diffusion.

Le rejet, par ailleurs consiste a verbaliser Pexclusion. Cela « pourrait se traduire par la phrase “tu n'es pas ce que
tu veux me faire croire que tu es”. » (D. Picard, 2008, p.78).

Si ce sont des actes qui construisent le déni, ce sont bien des paroles qui échafaudent le rejet, comme ces
mémes paroles peuvent, a opposé, étre source de reconnaissance quand elle sont basées sur de la
stimulation et de la bienveillance.

Dans la monographie présentée dans la seconde partie de ce travail, nous verrons que nos clientes sont
victimes d’un déni de reconnaissance.

Sollicitons a présent le regard porté par la Gestion des Ressources Humaines sur le role de la
reconnaissance dans la satisfaction au travail, a partir des travaux de Brun et Dugas (2005).

La typification de la reconnaissance au travail, proposée par ces auteurs, est construite dans une
interaction incluant une réciprocité. En effet, « Qu'elle soit mutuelle, a sens unique ou inexistante entre les denx
parties, elle (la reconnaissance) n'en constitue pas moins une forme de message que chacune d'entre elles envoie a lantre » (op.
cit. p. 84).
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Tableau 1. Les Quatre approches de la reconnaissance chez Brun et Dugas, 2005.

La conception éthique de Elle est avant tout une question de « dignité humaine ». L’existence de

la reconnaissance la personne, considérée comme une fin en soi, est source d’attention et
de soin. Cette reconnaissance porte sur I’étre.

La conception humaniste Elle renvoie a la prise en compte du caractére unique et spécifique de

et existentielle chacun qui ne peut donc pas étre confondu ou assimilé a un autre. Au

dela de l'obligation d’attention (conception éthique), 'individu est ici
I’objet de connaissance. Cette reconnaissance se rapporte a la personne.

L’approche centrée sur la Elle correspond aux attentes de rétributions symboliques exprimées par
psycho-dynamique des I'individu. La reconnaissance établit ici le lien entre la contribution
interactions individuelle et la gratitude managériale ou organisationnelle témoignée a

I'individu. Cette forme de la reconnaissance passe par deux modes
d’expression. Le « jugement portant sur ['utilité du travail réalis¢ » (Brun et
Dugas, p.82) exprimé notamment par la hiérarchie intermédiaire. Et par
ailleurs, le « jugement de beanté » exprimé par les pairs qui « reconnaissent sa
Jfagon particuliere de travailler, ... son originalité, son élégance,...) (Brun et Dugas,
p.83) ». Ce «jugement de beanté» affirme ainsi le caractére unique du
rattachement de l'individu a l'organisation. Cette reconnaissance porte
sur le « faire ».

L’approche Elle fait de la reconnaissance une pratique qui vient sanctionner de
comportementaliste maniere positive « les comportements professionnels considérés comme désirables
par Lentreprise» (op. cit. p. 82). Cette approche est associée a la
reconnaissance des résultats. Mais, les auteurs insistent sur le découplage
qu’il convient parfois de faire entre reconnaissance et résultats, de facon
a ne pas mésestimer les efforts consentis, les investissements affectifs et
méme parfois la prise de risque qui ne sont pas toujours producteurs de
résultats immédiats.

Cette reconnaissance s’intéresse aux actions portées par un résultat
attendu, tout en tenant compte des efforts.

Basée notamment sur les travaux d’Honneth (2006) et de Brun et Dugas (2005) la grille, qui nous servira
d’analyse des situations de déni de reconnaissance caractérisant la monographie présentée dans ce travail,
identifie trois types de reconnaissance au travail : la reconnaissance existentielle, la reconnaissance a la fois
identitaire et liée a la prise en compte de la diversité humaine et enfin la reconnaissance reposant sur les
attentes symboliques.

Dans notre typologie, la « conception existentielle » de la reconnaissance au travail est basée sur le fait de
« prendre en compte» 'autre comme un individu a part entiere, qui n’est pas transparent et dont I'avis et le
questionnement sont sollicités, écoutés et pris en compte.

Dans la « conception identitaire et liée a la diversité », la reconnaissance exprime la volonté d’étre pris en
compte dans sa singularité ou en affichant son appartenance a un groupe spécifique (personnes en
situation de handicap ou relevant d’une pathologie particuliére, ou ayant des contraintes alimentaires
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spécifiques du fait d’une appartenance religieuse par exemple). Ici, la reconnaissance de lautre passe
d’abord par sa connaissance. Il s’agit alors de porter un intérét réel a ce qu’il est, ce qu’il fait ou encore ce
qu’il ressent, en mettant en avant le caractére unique et spécifique de chacun qui conduit a renoncer a une
vision des individus-salariés parfaitement interchangeables. La prise en compte des émotions se trouve
donc bien au cceur de la reconnaissance.

Enfin, la reconnaissance basée sur les attentes symboliques (corrélées aux résultats ou aux efforts)
correspond a la fois a des incitations (gratifications matérielles récompensant un comportement attendu)
et a des stimulations (paroles d’encouragement exprimant lobservation de résultats ou de
comportements positifs ou, a l'opposé, paroles relevant, de maniére bienveillante, I'insuffisance des
résultats ou des comportements dysfonctionnels).

Cette typologie servira de support a I'analyse de la reconnaissance du client dans la situation empirique
présentée dans la seconde partie de cet article.

Chacun de ces trois types de reconnaissance sera alors caractérisé par son objet (ce qui fait objet de la
reconnaissance) ct par sa forme (les manifestations avec lesquelles la non reconnaissance s’exprime dans
le cas de notre récit de vie).

2- LA RECONNAISSANCE DU CLIENT DANS L’EXPERIENCE DE SERVICE : LE CAS D’UN PARCOURS DE SERVICE
DANS UN ETABLISSEMENT THERMAL

2.1 Méthodologie empirique de la recherche a partir de 'exploitation d’un récit de vie

Le recours aux récits de vie (appelés aussi entretiens biographiques, histoires de vie, ou monographies)
constitue une méthode aujourd’hui couramment employée en sciences sociales (Joyeau et al, 2010).

Le récit de vie que nous allons présenter correspond a la réponse a la question suivante: « Pouvez-vous me
relater une expérience de service dans laquelle vous avez en le sentiment de ne pas étre reconnu? ».

Compte tenu du fait que chacun d’entre nous est confronté au quotidien a des situations de service dans
leur double aspect concomitant de production et de consommation, cette question a été posée a un
échantillon de convenance de quatre personnes.

La recherche dont nous rendons compte dans cet article n’est pas encore finalisée. L’ensemble des
monographies n’ayant pas encore ¢été exploité, nous ne retranscrivons dans ce travail quun seul
témoignage émanant de deux femmes en situation de clientes (étrangeres), ayant produit et consommé
ensemble les services d’un établissement thermal au sein d’une capitale européenne. Les deux clientes
s’expriment d’une seule voix.

Le récit de vie a ensuite été complété par 'administration d’un guide d’entretien semi-directif dont les
questions et les réponses sont reproduites en annexe.

Encadré 1: Récit de vie : Le parcours de service dans un établissement thermal : de la recherche de la
détente a la crispation.

M. et C. sont en déplacement professionnel dans une capitale enropéenne. Dans lenr programme de travail chargé, une petite
demi-fournée a pu étre dégagée pour des activités touristiques et de loisir. M. et C. décident de passer quelques beures dans
Lun des nombrenx établissements de thermes trés réputés de la ville. Celui-ci jonit d’une renommée internationale.

Larrivée en caisse est déja prémonitoire, la caissiére an visage fermé (sans sourire) pendant toute linteraction, se trouve dans
une guérite qui dispose d'un hygiaphone fonctionnant mal, ce qui ne permet pas de comprendre les propos du personnel en
caisse dont 'anglais est de plus, tres approximatif. La documentation tarifaire remise laisse comprendre qu’il existe plusieurs
tarifs ouvrant a des parcours différents mais, il est difficile d’obtenir plus d'information. Munies de deusc bracelets
Clectroniques dont I'ntilisation n’a pas été expliquée, M. et C. démarrent lenr parcours par la recherche de 'acces, mal signalé.
Elles vont alors se retrouver dans un dédale de couloirs en béton, montant on descendant, totalement an hasard, des escaliers,
a lentrée desquels le pen de signalétique est en langue locale, et donc incomprébensible pour elles. Elles croisent de temps en
temps d'autres visiteurs locauxc on étrangers dont la plupart sont dans la méme situation qu’elles : totalement perdus !
Comment trouver 'accés aux cabines ¢ O peut-on emprunter des serviettes de bain ? 1/ existe bien quelques guichets en bois
a certains endroits du parcours, qui pourraient ressembler a des lieuxc d'information mais, ils sont tous désespérément déserts.
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A quoi servent les bracelets électroniques que ne semblent pas commander le passage des portillons délimitant les différentes
aires du parconrs. Aprés avoir fini par trouver des cabines pour se déshabiller, elles sont toutes fermées et ancune ne présente
de dispositif qui pourrait permetire une lecture laser des famenx bracelets. C'est finalement une vieille curiste locale qui, a
grand renfort de gestuelle (elle ne parle pas I'anglais) montre a M. et C. un petit boitier, a peine repérable, sur I'un des murs,
et leur montre le geste a faire pour « faire parler » le fameux bracelet. La manipulation ne marche qu'd la troisieme fois, et
Lon peut lire alors sur l'écran un numéro que la vieille curiste fait comprendre comment étant celui de la cabine dédice, qui
s'ouvre alors antomatiquement. M. et C. vont pouvoir se changer, dans une senle cabine cependant (I'autre ne fonctionnant
pas) pour accéder (la encore difficilement) anx différents bains et soins de massage. 11 s’avérera a ce sujet asse; compliqué de
comprendre a quel moment il fant se présenter aux cabines de massage. M. et C. seront plusieurs fois refonlées de maniere pen
amene. A la fin de ce s¢jour, épuisées par autant de volonté de se détendre, M. et C. se rhabillent sans avoir pu se sécher,
Sfante d’avoir pu tronver des serviettes de bain.

Ce qui était attendn comme un moment de détente, se termine en parconrs de crispation, et finalement le service que les clientes
sont venues chercher, reste introuvable.

Ce récit de vie nous questionne d’abord sur la politique commerciale (ou son absence) de I'entreprise. On
se demande en effet, comment une entreprise de services peut-elle laisser ainsi des clients presque livrés a
eux-mémes. Cette situation « extréme » présente cependant, pour nous l'intérét de matérialiser presque de
facon caricaturale, les conséquences de lourds manquements a la satisfaction du besoin de reconnaissance
du client.

2.2 Résultats, analyse et discussion : le déni de reconnaissance identitaire, existentielle et symbolique

Dans cette situation, nous sommes en présence de deux clientes face a un prestataire de services (un
établissement thermal) représenté par différentes figures du personnel (en grande partie absent): hotesse
de caisse, le personnel en cabine, le personnels aux guichets et le personnel de soins (massages).

Il serait sans doute intéressant d’étudier la situation de travail de ces personnels, au sein de cet
établissement thermal, pour comprendre aussi leur ressenti et leur quéte de reconnaissance identitaire
notamment. Cependant, nous nous intéressons, dans cet article, aux clientes congues ici comme des
employées participant activement a la coproduction du service et a travers cela, a leur vécu d’une situation
marquée par un déficit de reconnaissance.

Dans ce récit, complété par les réponses au guide d’entretien (en annexe), on relévera que I'insatisfaction
ressentie par nos deux clientes est sans doute en partie liée aux attentes qu’elles avaient du service en
général avant sa consommation (« Je #'avais pas vraiment d’attentes si ce n'est que j'avais plutit envie « d'étre prise en
charge », je ne voulais pas avoir a me poser de question). Ot, le service coproduit et consommé a été a 'opposé du
sentiment « d’étre prise en charge » ; nos deux clientes ont été en permanence confrontées a des questions
a résoudre (ou trouver des serviettes de bain, comment accéder aux cabines, a quelle heure faut-il se
présenter pour les soins de massage, ...) sans bénéficier de 'aide du personnel pour y répondre.

De plus, la renommée de I’établissement, notamment soulignée par les commentaires des guides
touristiques, a contribué a nourrir des attentes trés éloignées de la réalité vécue, ce qui a conduit a
renforcer la frustration.

Par ailleurs, un phénomene d’anticipations auto-réalisatrices (« [arrivée en caisse est déja prémonitoire » : un
hygiaphone qui fonctionne mal, une caissicre pas souriante et qui maitrise mal I'anglais) a sans doute
conduit a renforcer la perception négative du service.

Au regard de la définition du déni de reconnaissance rapportée plus haut, c’est bien sous la forme du déni
que se manifeste ici 'absence de reconnaissance. I’ensemble des actions (absence de personnel pour
orienter les clients, déficit d’explication du fonctionnement des automates,...) concourt bien a une
reconnaissance dégradée de nos clientes que nous explicitons dans le tableau suivant.

Tableau 2 : les différentes formes du déni de reconnaissance dans le cas du parcours de service dans un
établissement thermal :

Obijet : Manifestations du déni de reconnaissance

Ce qui est reconnu
Reconnaissance Létre. Des guichets désespérément vides: personne n’est présent aux
existentielle La présence. différentes étapes du parcours de service des clients.
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La prise en compte

Absence de regard de la personne en caisse.

diversité

spécifiques de la
personne (son nom,
sa langue, sa
situation

professionnelle...).

d’un individu dans | Mauvais fonctionnement de I’hygiaphone.
un collectif. Longue file d’attente au guichet (quand il est occupé par un
personnel) et absence de gestion de la file d’attente.
Les clientes se sont senties «a la fois transparentes et comme des
intrus »
Reconnaissance Ce qui fonde | Les clientes sont étrangeres et ne patlent pas la langue locale.
identitaire Iidentité et les | Or, il n’y a pas de signalétique et pas de document tarifaire en
et liée a la | caractéristiques anglais.

Elles sont en déplacement professionnel et disposent de peu de
temps 4 consacrer au service.

Reconnaissance Les résultats du | La quasi-absence d’interactions avec le personnel, du fait de son
basée sur des | travail absence, ne rend pas possible des paroles de stimulation et
rétributions Les efforts. d’encouragement indispensables a la production d’un service
symboliques satisfaisant.

Le déni de reconnaissance ressenti se joue ici a trois niveaux.

Il est d’abord de nature existentielle du fait de I’absence du personnel, aupres de qui les clients pourraient
obtenir les informations nécessaires a la construction d’un parcours de service satisfaisant (« C'est trés
énervant cela donne le sentiment presque d’étre transparent »). Ce sentiment de transparence rejoint le fait de ne pas
étre pris en compte, de ne pas exister.
Le déni s’exprime ensuite sur un plan identitaire a travers le fait de ne pas avoir été reconnues comme des
clientes étrangéres ne pouvant pas accéder aux informations en langue locale (alors que la notoriété de
I’établissement sort des frontieres de son pays). De plus, le fait de ne pas avoir trouvé, dans leur parcours
de service, des personnels permettant de les orienter dans leur production du service, remet en cause la
reconnaissance de deux de leurs caractéristiques : d’une part, elles viennent pour la premicre fois (et ne
connaissent donc pas a I'avance le parcours du service) et ont, d’autre part, peu de temps a consacrer a
cette activité (compte tenu de leur situation : elles sont en déplacement professionnel avec des plages
horaires, dédiées a la détente, limitées) qui a été en grande partie perdu par ce sentiment d’abandon.
Cependant, le sentiment de ne pas étre reconnu n’est pas forcément lié a un état d’abandon du client par
un personnel absent. C’est aussi le manque d’écoute d’'un personnel présent qui peut étre a 'origine de ce
ressenti, occasionnant une expérience de service particulicrement insatisfaisante : « [z eu le sentiment a ce
moment-id, qu'elle était agacée (elle a soupiré). Quand javais la chance de tromver quelqu’un pour me renseigner, j'avais
toujours impression de déranger ».
Enfin, au-dela de susciter un sentiment de transparence, I’absence flagrante du personnel, a toutes les
étapes du parcours, ne rend pas possible Dexistence de rétributions symboliques (des paroles
d’encouragement qui conforteraient les clients dans la construction de leur parcours de service).

Nous sommes donc bien ici en présence d’ambiguité de role vécue par nos clientes : le role que 'on attend
de moi ne correspond pas a mon role tel que je le concois dans I'organisation.

2.3 De l'insatisfaction a la souffrance au travail : le réles du ressenti émotionnel

Si Iinsatisfaction renvoie a une attente non satisfaite (se détendre dans un lieu attendu comme prestigieux
de par sa renommée internationale), la souffrance au travail de ces clientes-employées est liée d’une part,
au sentiment d’abandon de celles-ci et d’autre part, a un ressenti émotionnel négatif.

Le sentiment d’abandon, vécu par les clientes, résulte d’'un ensemble de frustrations constitué par le fait de
ne pas comprendre (comment fonctionne le bracelet électronique par exemple), d’étre perdues (ou dois-je
me diriger ?), de ne pas étre capable (de trouver des serviettes de bain, de connaitre les horaires des soins
de massage), bref de se « sentir béte », parce que les éléments nécessaires a la coproduction d’un service
satisfaisant ne sont pas la.
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Ce ressenti (se sentir béte) contribue a la dégradation de I’estime de soi au sens de Honneth. C’est en effet,
par la reconnaissance des contributions et des mérites individuels au sein d’une organisation que se
construit, se renforce ou, dans notre cas, se détériore, ’estime de soi.

A cela, s’agrége un vécu émotionnel négatif. Trois émotions négatives se sont donc retrouvées au cceur du
ressenti de nos clientes.

L’émotion qui est la plus saillante est la colere (« Cette colere était assez intense je crois, peut-étre, du fait de la
Situation oil Nous nous refrouvions presque nues et anssi désarmeées»).

Une seconde émotion dominante est certainement la honte (« ... Je mwe suis sentie anssi parfois honteuse de ne pas
arriver a faire fonctionner le bracelet électronique »), a laquelle s’ajoute de la géne liée a la quasi-nudité des clientes
dans la situation (« ... on est dans une certaine intimité, le contact corporel du massage lorsque 'on est en petite tenue (en
maillot de bain) dans ce contexte d’agacement presque réciproque. .. C'est pas simple et surtout pas plaisant ! »).

Enfin, cette expérience de service a également été émaillée par la peur, car cette visite thermale était
bornée par un rendez-vous professionnel (« J'ai eu peur aussi de ne pas arriver a me sortir a temps de cet imbroglio,
Jétais encore toute mouillée, sans serviette, et j'avais un rendez-vous professionnel dans moins d’une heure ... ¢a m'a donné
un conp de stress ! »).

C’est la répétition de frustrations nombreuses, vécues par les clientes, dont l'origine se trouve dans les
manquements « insupportables » de l'organisation (personnel absent, ne parlant pas anglais -dans une
organisation de renommée internationale-, défaut de signalétique, absence d’explications de I'utilisation
des automates, ...), qui est a origine de ce qui peut donc bien étre qualifié de souffrance. Et, on peut par
ailleurs, faire I’hypothése que cette souffrance est sans doute aussi en partie partagée par le personnel en
contact.

Conclusion :

Ce travail, correspondant a une recherche en cours, a cherché a explorer les liens entre une situation de
perturbation du service et le sentiment de déni de reconnaissance vécu par le client-employé comme
générateur d’insatisfaction et, au-dela, de souffrance au travail.

Cette communication a permis de démontrer, a travers le récit de vie de deux clientes dans un
établissement thermal, Pexistence d’une corrélation entre le déni de reconnaissance et la souffrance au
travail du client-employé. Cette corrélation s’est doublement exprimée a travers le sentiment d’abandon
ressenti par les clientes et leur expression d’émotions négatives (colére, honte et peur).

Par ailleurs, Pexploitation qui a pu étre faite du récit de vie et des réponses au guide d’entretien valide ainsi
le projet de recherche.

Une réflexion plus poussée sur le travail émotionnel, a partir notamment de la mobilisation des travaux
d’Hochschild (2003), pourrait s’avérer étre une piste féconde a 'approfondissement ultérieur de ce travail.
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Annexe :

1. Dans quel contexte avez-vous ¢été amenées a ¢tre dans cette interaction de service (plusieurs réponses
possibles) ?
a. Consommation choisie/subie
Consommation « plaisit » /ou non
c. Consommation imposée (suite a un probleme médical, légal, ou par exemple dans le cadre
d’un sinistre dans le cas d’une relation assurantielle, ...)

« 11 s’agissait d’une consommation choisie, se rapportant a la recherche d'un moment de détente. Cependant, nous étions
contraintes par un timing servé par rapport a nos obligations professionnelles gui nous ont conduites dans ce pays. »

2. Aviez-vous des attentes précises quant au service, avant la production de celui-ci ?
Si oui qu’elles étaient-elles ? Pouvez-vous prioriser ces attentes ? »

« Jétais allé quelques fois dans des établissements de thermes en France. ['en gardais plutét un bon souvenir. Nous avions
beaucoup entendu parler des thermes de cette capitale avant de partir et nos guides touristiques présentaient leur visite comme
incontournable et particulierement la visite de ['établissement que nous avions choist.

Je n’avais pas vraiment d’attentes si ce n'est que j'avais plutit envie « d’étre prise en charge », je ne voulais pas avoir a me
poser de questions, je voulais que les choses soient faciles, dans une bonne ambiance avec peunt-étre de la musique donce et
surtont des gens gentils et souriants ».

3. Quels sont les facteurs déclencheurs, dans la production du service (événements critiques dans la
perturbation du service), qui ont été, pour vous, le début d’un ressenti négatif dans cette production de
service ?

« Malbeurensement, les choses se sont gatées assez vite, simplement a la maniére dont la caissiére nous a adressé la parole
derriere sa guérite, sans nous regarder, simplement d'un geste du menton indiquant gn’elle nous écontait. 1.'hygiaphone
Sfonctionnait mal. Elle a mis un moment avant de comprendre que 'on parlait en anglais. Et j'ai en le sentiment, a ce
moment-id, qu'elle était agacée (elle a soupiré) par le fait que l'on s’adressait a elle en anglais et que l'on ne comprenait pas sa
langue.

Tout de suite, tout ce que j'attendais comme « devant étre simple » est devenu compligné. Nous n’avions aucune information,
écrite ou orale, en anglais mais nous avons compris qu’il y avait différents tarifs comprenant différentes prestations avec des
durées de séjour plus on moins longues. Mais, vu que lon ne comprenait pas : on a pris un billet un peu an hasard sans
réellement savoir ni ce qu’il comprenait ni comment réaliser le parcours ».

4. En quoi avez-vous eu le sentiment que le personnel en contact :
a. n’était pas a votre écoute ?
b. ne comprenait pas votre demande ?
c. comprenait votre demande, mais ne voulait/pouvait pas y tépondte ?

« Les trois a la fois | Elle ne nous regardait pas quand on lui parlait. Elle ne comprenait pas notre demande. La seunle chose
gut’elle comprenait trés bien, ¢'est que l'on ne parlait pas sa langue. Mais nous n’avons pas en le sentiment qu'elle cherchait a
Jaire des efforts pour communiquer avec nous en anglais. Nous nous attendions au moins a ce qu’elle nous présente un
document en anglais résumant les principales prestations et leurs prix respectifs pour que l'on puisse s’y retrouver. Mais cela
n'a pas été le cas ».

5. En quoi avez-vous eu le sentiment que, au-dela du personnel en contact, 'organisation ou un département
de celle-ci (dans ses procédures, ses modes de fonctionnement, ses espaces de travail, ses valeurs, ses
objectifs....) ne prenait pas en compte votre demande (éventuellement dans son caractére spécifique) ?

« Je ne m’attendais absolument pas a ce qu’il n’y ait ancune signalétique en anglais | Nous avons trés souvent cherché du

personnel pour nous renseigner guand on était perdu dans notre parcours. Tres sonvent, lorsqu’il y avait un personnel dans
des lieux: signalés comme des « guichets » pour obtenir des informations ou des serviettes par exemple, celui-ci était « pris
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d'assant » par tous les touristes étrangers notamment, comme nous, completement perdus ! Il fallait attendre, en veillant a ne
pas se faire piquer sa place dans la longue file d'attente | Pent-étre était-ce parce que nous venions avec notre vision frangaise
des choses, on s’attend a étre « chouchouté » dans ce type d’activité, ¢a fait presque partie du service. Mais ld ... Comment
dire, on avait un sentiment de manque de dynamisme (les femmes, en grande majorité étaient dgées et donnaient l'impression
de ne faire que le strict minimum, sans doute sont-elles mal payées ... ? On avait presque l'impression, quand on s'adressait
a quelgu’un, que celui-ci nous répondait lentement avec un air de dire de maniére arrogante : ’si tu crois que je vais fe
sourire llII” »

Pour quelles raisons d’apres vous :
a. Parce que votre demande n’était pas prévue ?
b. Par ce que votre demande n’était pas entendue ?
c. Parce qu’on ne savait pas traiter votre demande ?

« 87 ce n'est prévues, certaines demandes devaient étre attendues. Je pense que le jour on on est venu, il n’ y avait rien de
particulier. Cela doit étre comme ¢a tous les jours. Elles doivent tous les jours avoir affaire a des touristes étrangers qui
arrivent avec plein d’étoiles dans les yeux, a l'idée de passer un moment de réve dans ces thermes aussi famenx, et qui, allant
de désenchantement en désenchantement, sont dégus, énervés et en colére a la fin de leur parconrs.

Oui c'est bien le mot désenchantement qui va bien, on pense que l'on va vivre quelque chose de féérique, d’enchantée mais
c'est tout le contraire ! »

En matiére d’émotions, pourtiez-vous décrire ce que vous avez ressenti (contrariété, colere, peur, doute,
honte, surprise, joie, ....) ?

« Sans doute un peu tout ¢a d la fois dont la « joie » d’étre dans des bains chands a remous. Mais, la dominante était guand
méme [énervement, voire parfois la colere, lorsque par exemple nous étions obligées de nous rhabiller toute mouillées parce que
Lon n’a pas réussi a savoir onl et comment récupérer des serviettes de bain ! Je me suis sentie aussi parfois honteuse de ne pas
arriver a faire fonctionner le bracelet électronique. Ou encore, de se faire rabrouer par celle qui est censée nous faire un
massage, parce que ['on n’arrive pas a I"heure prévue (qui ne nous a jamais été indiquée !). Apres, on est dans une certaine
intimité : le contact corporel du massage lorsque l'on est en petite tenue (en maillot de bain) dans ce contexte d ‘agacement
presque réciprogue . ... Clest pas simple et surtont pas plaisant ! ['ai eu peur aussi de ne pas arriver a me sortir a temps de
cet imbroglio, j'étais encore toute mouillée, sans serviette, et j'avais un rendeg-vous professionnel dans moins d’une henre ... ¢a
m’a donné un coup de stress ! »

A quel moment avez-vous eu ce ressenti ?
a. Au moment de la survenu de ’événement/Plus tard ?
b. Avec quelle intensité ?
c. Avec quelle retentissement ?

« Sur le coup, jétais pas trés bien, assez en colére et cela ne mi'est pas passé tout de suite. Je me suis méme dit apres coup, que
Jaurais du manifester cette colere, me plaindre. Mais, de quelle maniere ¢ A qui ¢ Rien n'était prévu pour cela. Cette colere
était asse intense je crois, peut-étre, du fait de la situation ot nous nous retrouvions presque nues et aussi désarmées. »

Avez-vous exprimé verbalement votre (ou vos émotions) ?
a. Aux différents personnels en contact ?
b. A d’autres acteurs de 'organisation ?
c. A des personnes extérieures ?

« Non, anx personnels en contact, vous aviez l'impression qu’il n’y avait ancune prise. C'est comme si les choses glissaient. Je
ne sais pas si ¢’'est li¢ au manque de maitrise de I'anglais on an fait que ces personnels devaient vivre tous les jours ces mémes
mécontentements de la part des clients étrangers et s'étaent comme habitués a faire comme ¢a. C'est trés énervant, cela donne
le sentiment presque d’étre transparent. Par contre lorsque [on rencontrait d’autres clients étrangers comme nous, on se
ldchait, on partageait notre désarroi. Cela faisait presque du bien de voir que nous n’étions pas les seules dans cette situation
d’errance. »
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Pensez-vous que votre émotion se soit manifestée a travers votre communication non verbale (explicitez
et donnez des exemples) ?
a. Oui /Non
b. Si oui, sous quelles formes (variations dans I'intensité et le ton de la voix, mimique du visage,
gestuelles, ...)
c. Ne sait pas

« Franchement je ne sais pas ».

Comment pensez-vous que le personnel en contact a accueilli, ou réagi, a 'expression de vos émotions ?
a. Iln’arien montré ?
b. 1I s’est montré irrité ou s’est mis en colere ?
c. Ilaexprimé dela peur ?
d. Ilaexprimé de la honte ?

« Non, de la honte ou de la peur : certainement pas ! Peut-étre parfois irrité mais surtout il y avait une sorte d’arrogance et
dindifférence.
Quelgue chose comme : “tn peux: t'agiter dans tous les sens je n’en ai rien a faire I”».

Vous diriez que vous vous ¢tes senti, plutot (plusieurs réponses possibles):
Transparent

Pris pour quelqu’un d’autre

Un numéro

Une personne parmi tant d’autres

Considéré comme ne rentrant pas dans le moule

Considéré comme un intrus

I o S A o

« Je ne sais pas, la encore un peu tout ¢a d la fois. Je dirais a la fois comme transparent, une personne parmi tant d'antres et
peut-étre méme comme un intrus, quand javais la chance de tromver quelgu’un pour me renseigner, j'avais toujours
Limpression de déranger | »
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