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• Règles d’affichage émotionnel 
(Brotheridge & Grandey, 2002; Schaubroeck & Jones, 2000)

• Le Travail Emotionnel (Hoschild,1983) :

�La Dissonance Emotionnelle (Hochschild, 1983 ; Rafaeli & Sutton, 1987)

�Les Acting de Surface 

(Amplification Expressive, Suppression Expressive) 
(Grandey, 2000). 

�Les Acting de Profondeur (Réévaluation Cognitive, 

Déploiement Attentionnel) (Grandey, 2000). 

Revue de la littérature
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(Lee & Ok, 2012 ; Wegge & al. 2010)
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- Le burnout est une conséquence du stress au travail 

(Bradley, 1969 ; Cooper, Dewe & O’Driscoll, 2001)
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Suppression 

Expressive

Burnout

(Côté & Morgan, 2002 ; Andela, Truchot & Borteyrou, 2015)
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Dissonance Emotionnelle

Dissonance de la règle Expression feinte

(Holman & al., 2008)

Emotion ressentie

Règles d’affichage 

émotionnel

Emotion ressentie

Emotion exprimée
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Hypothèses
• Modèle 1 : La dissonance émotionnelle comme antécédent des stratégies de régulation 

émotionnelle

Figure 1. 
Modèle structurel hypothétique lorsque la dissonance émotionnelle est un antécédent des stratégies de régulation. H1 à H5 , HM1, HM2. 

Règles d’Affichage 

Emotionnel

Stratégies de régulation émotionnelle
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• Modèle 2 : La dissonance émotionnelle comme conséquence des stratégies de régulation 

émotionnelle

Figure 2. 
Modèle structurel hypothétique lorsque la dissonance émotionnelle est une conséquence des stratégies de régulation. H6 à H10 , HM3, HM4. 

Règles d’Affichage 

Emotionnel

Stratégies de 

régulation 

émotionnelle
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Méthodologie

• Participants : 

�N = 68 

�Salariés des métiers de service au contact direct de la 

clientèle (Humphrey, Pollack, and Hawver, 2008)

• Matériel:
• « Règles perçues d’affichage émotionnel » : Perceived Display Rule Demands de 

Diefendorff, Croyle et Gosserand (2005) 

• Travail émotionnel de Andela, Truchot & Borteyrou (2015) 

• Stress perçu : PSS-10 de Cohen et Williamson (1988), traduite par Quintard

(1994). 
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• Traduction et validation psychométrique des 

échelles.

• Procédure :

� Questionnaire auto-administré 

� Diffusion sur réseaux sociaux

• Traitement statistique

�Path analysis, LISREL 8.80
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Modèle 1 : La dissonance émotionnelle comme antécédent des stratégies de 

régulation émotionnelle
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Modèle 1 : La dissonance émotionnelle comme antécédent des stratégies de 

régulation émotionnelle
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Modèle 2 : La dissonance émotionnelle comme conséquence des stratégies de régulation 
émotionnelle
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Modèle 2 : La dissonance émotionnelle comme conséquence des stratégies de régulation 
émotionnelle
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Modèle 1 : La dissonance émotionnelle comme antécédent des stratégies de 

régulation émotionnelle
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Limites

• Validité psychométrique

• Représentativité de l’échantillon

• Procédure

• Absence de prise en compte de certains facteurs

Apports pratiques

• Stratégies de prévention (primaire, secondaire, tertiaire…)

�Règles d’affichage émotionnel

�Stratégies de régulation émotionnelle
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Merci de votre attention
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Annexe

• Participants :

• N = 68

• 80,9% de femmes (n = 55) et 19,1% d’hommes (n = 13) 

• m = 31,60 ans ; SD = 11,08 ; Xmin = 19 ; Xmax = 60.

• 41,17% hôtesses de caisse (n = 28)
• 30,88% vendeurs/vendeuses (n = 21)
• 27,94% métiers de service au contact direct des clients (agent(e) 

d’accueil, employé(e) de service après-vente, conseillé(e) bancaire, 
coiffeur(euse), etc…) (n = 19). 
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