Document généré le 25 avr. 2024 16:14

Management

Management international _ _
international

Gestion Internacional
International Management

International Management
Gestion Internacional

Les effets des tensions de role sur I'implication au travail : une

étude aupreés des managers de rayon

Nathalie Commeiras, Anne Loubeés et Christophe Fournier

Volume 13, numéro 4, été 2009

URI : https://id.erudit.org/iderudit/038586ar
DOI : https://doi.org/10.7202/038586ar

Aller au sommaire du numéro

Editeur(s)

HEC Montréal et Université Paris Dauphine

ISSN
1206-1697 (imprimé)
1918-9222 (numérique)

Découvrir la revue

Citer cet article

Commeiras, N., Loubeés, A. & Fournier, C. (2009). Les effets des tensions de role
sur I'implication au travail : une étude aupreés des managers de rayon.
Management international / Gestion Internacional / International Management,
13(4), 73-89. https://doi.org/10.7202/038586ar

Tous droits réservés © Management international / International
Management / Gestién Internacional, 2009

Résumé de l'article

L’objectif de cette recherche est d’analyser les incidences des tensions de role
vécues par les managers de rayon sur I'implication dans leur travail. Les
résultats d'une étude menée aupres de 168 chefs de rayon travaillant dans la
grande distribution alimentaire montrent qu’il est possible d’agir sur
Timplication organisationnelle affective et sur 'implication dans le métier en
réduisant le conflit et 'ambiguité de rdle. La diminution de la surcharge de
travail conduirait & augmenter I'implication organisationnelle calculée ainsi
que I'implication dans le poste de travail. Des voies de recherches sont ensuite
présentées.

Ce document est protégé par la loi sur le droit d’auteur. L’utilisation des
services d’Erudit (y compris la reproduction) est assujettie a sa politique
d’utilisation que vous pouvez consulter en ligne.

https://apropos.erudit.org/fr/usagers/politique-dutilisation/

erudit

Cet article est diffusé et préservé par Erudit.

Erudit est un consortium interuniversitaire sans but lucratif composé de
I'Université de Montréal, 'Université Laval et I'Université du Québec a
Montréal. Il a pour mission la promotion et la valorisation de la recherche.

https://www.erudit.org/fr/


https://apropos.erudit.org/fr/usagers/politique-dutilisation/
https://www.erudit.org/fr/
https://www.erudit.org/fr/
https://www.erudit.org/fr/revues/mi/
https://id.erudit.org/iderudit/038586ar
https://doi.org/10.7202/038586ar
https://www.erudit.org/fr/revues/mi/2009-v13-n4-mi3562/
https://www.erudit.org/fr/revues/mi/

Les effets des tensions de role sur I’'implication au
travail : une étude aupres des managers de rayon!

NATHALIE COMMEIRAS ANNE LOUBES CHRISTOPHE FOURNIER
Université de Montpellier 2 Université de Montpellier 2 Université de Montpellier 1
CREGOR CREGOR CR2M

RESUME ABSTRACT RESUMEN

L’objectif de cette recherche est d’analyser
les incidences des tensions de role vécues
par les managers de rayon sur I’'implication
dans leur travail. Les résultats d’une étude
menée aupres de 168 chefs de rayon tra-
vaillant dans la grande distribution alimen-
taire montrent qu’il est possible d’agir sur
I’implication organisationnelle affective et
sur 'implication dans le métier en rédui-
sant le conflit et I’ambiguité de rdle. La
diminution de la surcharge de travail
conduirait a augmenter 1’implication orga-
nisationnelle calculée ainsi que 1’implica-
tion dans le poste de travail. Des voies de
recherches sont ensuite présentées.

Mots clés : Grande distribution, Manager
de rayon, Tensions de role, Ambiguité de
role, Conflit de role, Surcharge de travail,

This research studies the impact of man-
ager’s perceived role tensions on work
commitment. The results of a study con-
ducted on 168 department heads working
in the retailing industry show that reducing
role conflict and ambiguity improves
affective organizational commitment and
job involvement. Furthermore, reducing
role overload has a positive impact on cal-
culative organizational commitment and
occupational commitment. We conclude
the paper with proposals for relevant future
research.

Keywords: Retailing industry; heads of
department; role tensions; role ambiguity;
role conflict; Role overload; Work commit-
ment; organizational commitment, job
involvement, occupational commitment

El objetivo de esta investigacién es anali-
zar las incidencias que provocan en la
implicacién laboral las tensiones de rol
entre responsables de seccion. Les resulta-
dos de un estudio llevado a cabo entre 168
responsables de seccién que trabajan en la
gran distribucién alimentaria arrojan que
es posible influir en la implicacién organi-
zacional afectiva y en la implicacién labo-
ral al reducir el conflicto y la ambigiiedad
de rol. La disminucién del exceso de tra-
bajo llevarfa a aumentar la implicacién
organizacional calculada asi como la
implicacion en el puesto de trabajo. Pistas
de investigacién aparecen a continuacion.

Palabras claves: Gran distribucion, Respon-
sable de seccidn, Tension de rol, Ambigiie-
dad de rol, Conflicto de rol, Exceso de

Implication au travail; Implication organi-
sationnelle, Implication dans le poste de
travail, Implication dans le métier.

trabajo, Implicacién laboral, Implicacién
organizacional, Implicacion en el puesto de
trabajo, Implicacién profesional.

S’il est désormais clair que I’implication organisation-
nelle influence positivement la performance des indi-
vidus (Jaramillo et al., 2005), il apparait que c’est une
vision unidimensionnelle du concept d’implication au
travail qui est trés souvent retenue. Néanmoins, 1’impact
de I'implication sur la performance nous conduit a nous
intéresser a ses antécédents. Parmi ceux-ci, se trouvent les
notions d’ambiguité et de conflit de réles qui ont fait 1’ob-
jet de multiples recherches depuis de nombreuses années
(Jackson et Schuler, 1985) tant en comportement organisa-
tionnel qu’en management de la force de vente (Brown et
Peterson, 1993). Cependant, il convient de remarquer que
la majorité des recherches s’intéresse aux déterminants de
I’implication organisationnelle, laissant de coté les autres
facettes de I’implication au travail. En effet, la plupart des
travaux porte sur les conséquences de I’ambiguité de role
sur ’implication organisationnelle. On délaisse ainsi les
autres formes de tensions de réle que sont le conflit de rdle
et la surcharge de travail (Farrell, 2005; Lee, 2003) ainsi
que les autres dimensions de I’implication au travail (dans

1. Les auteurs remercient I'IEMCD (Institut Européen des Métiers du
Commerce et de la Distribution) pour son soutien financier et opération-

le travail, le métier...). Or, dans le domaine du management
commercial, il est évident que suite aux travaux de Singh et
Rhoads (1991) ou de Rhoad et al. (1994) sur les tensions
de role ou de Bashaw et Grant (1994) pour I’implication au
travail, il est impératif de retenir des visions multidimen-
sionnelles de ces concepts.

En effet, le contexte de 1’activité commerciale ren-
force les tensions de role et justifie I’intérét d’étudier leurs
impacts sur I’implication dans 1’'univers de travail. Ainsi,
au niveau commercial, les chefs de rayon contribuent au
développement de 1’offre de leur rayon et I’adaptent aux
attentes des clients. Au niveau managérial, ils coordonnent
et gerent leur équipe de travail. Parce qu’ils endossent ces
deux facettes simultanément, les managers de rayon ont
un réle complexe. Ils sont dans une double position fron-
taliere : entre la direction du point de vente et les employés
du magasin d’une part, entre 1’organisation et sa direction
et les clients d’autre part (Commeiras et al. 2003). Cette
appartenance a différents sous-systemes fait d’eux des sala-
riés vers qui converge une pluralité d’attentes de role, sou-

nel lors de cette recherche.
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vent mouvantes, peu claires et parfois contradictoires. Dans
la méme lignée, cette position frontaliere (Khan et al. 1964)
accroit significativement leur charge de travail.

Généralement, les tensions de rdle se déclinent par les
concepts de conflit de role et d’ambiguité de role (ou clarté
de role). Le premier, «résulte de ’apparition simultanée
de deux ou plusieurs demandes incompatibles telles que
I’adaptation a 'une, rend plus difficile I’adaptation aux
autres ». Le second est relatif au «degré d’information
manquante pour occuper une position dans 1’organisa-
tion. » 1l existe toutefois une troisieéme catégorie de tension
de role qui est relative a ’exces de charge de travail (« role
overload »). Dans les travaux initiaux de Khan et al (1964),
il s’agissait d’une forme de conflit de réle survenant lorsque
«les attentes des émetteurs sont trop nombreuses et exce-
dent le temps et les ressources disponibles de la personne
a qui s’adresse ces demandes ». Si la surcharge était initia-
lement appréhendée comme une facette du conflit de role
(Miles et Perreault, 1976), il est préférable de positionner
la surcharge de travail comme une dimension des tensions
de role. En effet, selon les travaux de Schaubroeck et al.
(1989), les effets directs de la surcharge de travail sur les
tensions de role montrent que 1’exces de charge de travail
est un construit distinct du conflit de réle. Dans le domaine
de la distribution, c’est également cette approche qui a été
retenue par Lush et Serpkenci (1990) ou Lush et Jaworski
(1991). Dans leur étude menée aupres de chefs de rayons,
ils considerent les tensions de réle en distinguant 1’ambi-
guité de rdle, le conflit de role ainsi que surcharge de tra-
vail. Dans cette continuité (entre autres Schaubroeck et al.,
1989; Peterson et Smith, 1995; Allen et al. 2001; Elloy et
Smith, 2003) et en conformité avec de nombreux travaux
récents (Ortqvist et Wincent, 2006; Lung-Tan et Yuan-Ho,
2007; Newton et Jimmieson 2008), ce concept sera consi-
déré comme un élément distinct du conflit de role et appré-
hendé comme un état de rdle au méme titre que 1’ambiguité
et le conflit.

Cette recherche s’intéresse donc aux effets des tensions
de role (conflit, ambiguité et surcharge) sur I’implication
au travail des chefs de rayon. Cette notion d’implication
au travail fait référence au concept d’implication multiple
qu’est le «work commitment» développé par (Morrow,
1983, 1993) et ayant fait I’objet de multiples applications
et travaux tels que par exemple Reichers, 1985; Becker,
1992; Becker et al., 1996; Cohen, 1993, 1999, 2003; Meyer
et Allen, 1997; Freund et Carmeli, 2003; 2004; Cohen et
Freund, 2005; Redman et Snape, 2005 ou Carmeli et al.,
2007... pour ne citer que les plus marquants ou les plus
récents d’entre eux. Retenir une vision multidimension-
nelle de I'implication s’explique par deux raisons. La pre-
miere est liée au fait que la quasi-totalité des chercheurs en
management de la force de vente se focalise sur une cible

2. Les termes de carriere, métier ou profession sont utilisés dans la
littérature de maniere interchangeable (Blau, 1985; Morrow, 1993).
Afin d’éviter toute confusion, nous avons choisi de retenir le terme
d’implication dans le métier («occupational commitment») au sens de

d’implication au travail, la plus étudiée étant I’implication
organisationnelle (Mulki et al. 2006; Brashear et al. 2006;
Jaramillo et al., 2005; Lee et Gao, 2005; Sean et Barnett
2003; Brashear et al. 2003; Barksdake et al. 2003 pour ne
citer que les plus récents). La seconde raison est liée au fait
que de nombreuses recherches, telles que les méta-analyses
de Mathieu et Zajac (1990), Randall (1990), Becker et al.
(1996), Meyer et al. (2002), Riketta (2002), Jaramillo et al.
(2005) montrent que les cibles d’implication ont des consé-
quences diverses sur la performance au travail, le turnover,
I’intention de départ, 1’absentéisme, les retards ou la satis-
faction au travail. Il semble donc important de s’intéresser
aux antécédents de ces différentes dimensions d’implica-
tion au travail.

Dans cette recherche, seules trois cibles d’implica-
tion sont retenues : 1’organisation, le poste de travail et le
métier’. Deux raisons expliquent ce choix : la premiére est
que les chefs de rayon interrogés sont peu syndiqués, la
seconde repose sur les résultats de 1’étude exploratoire réa-
lisée aupres de chefs de rayon indiquant 1’individualisme
de la plupart des managers de rayon (Fournier et Loubes,
2001). Nous sommes donc dans la lignée des travaux de
Bashaw et Grant (1994) menés dans le domaine commer-
cial sur la notion d’implication au travail.

En outre, si le concept d’implication a fait 1’objet de
nombreux travaux, la question de sa nature a souvent été
éludée. En regle générale, deux facettes (voire trois) dis-
tinctes et complémentaires sont identifiés par les spécia-
listes du domaine (Morrow, 1993; Allen et Meyer, 1990,
1997...) : I’affectif, le calculé voire le normatif. Selon la
premiere perspective, 1’individu accepte voire intériorise
les valeurs et les buts de 1’organisation et s’engage a y res-
ter afin de les atteindre (Porter et al., 1979; Mowday et al.,
1982). Dans le second cas, le salarié évalue son adhésion a
I’organisation en fonction des divers avantages qu’il peut en
retirer (théorie des avantages comparatifs («side bets») de
Becker, 1960; théorie de 1’échange réciproque de March et
Simon, 1958). Quant a I’'implication normative, popularisée
par Allen et Meyer (1990), elle peut étre définie comme «la
totalité des pressions internalisées qui poussent a agir de
maniére a satisfaire les buts et intéréts organisationnels »
(Wiener, 1982). Toutefois, a I’heure actuelle, cette dimen-
sion souleve des polémiques conceptuelles (redondance
avec l'implication affective) et son opérationnalisation
n’est pas fiable. Elle ne sera donc pas retenue dans cette
recherche.

L’objectif de cet article est donc de répondre a la ques-
tion suivante : quels sont les effets des tensions de rdle sur
I’implication au travail? Afin de mieux comprendre ces
relations, dans un premier temps, une analyse de la littéra-
ture est réalisée en distinguant trois formes de tensions de

Blau (1985), de Lee et al. (2000), la carriere n’étant pas ici entendue
au sens d’une progression dans un organigramme hiérarchique, d’une
succession d’emplois mais d’un métier, d’une profession.
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role (ambiguité, conflit et charge de travail) et trois cibles
d’implication au travail (I’organisation, le poste de travail
et le métier). Dans un second temps, les résultats d’une
enquéte menée aupres de chefs de rayon travaillant dans
la grande distribution alimentaire sont présentés et discu-
tés. Les implications managériales qui en découlent seront
alors exposées ainsi que différentes voies de recherches qui
émergent de cette réflexion.

L’impact des tensions de réle sur I’'implication
au travail : une revue de littérature

Des 1982, Mowday et al. distinguent quatre types d’antécé-
dents de I’'implication (« work commitment ») parmi lesquels
les caractéristiques du role. Similairement, la méta-analyse
de Mathieu et Zajac (1990) identifie cinq familles de déter-
minants dont les états de role et plus précisément 1’ambi-
guité de rdle, le conflit de role et la surcharge de travail.
Toutefois, les chercheurs s’intéressent particulierement aux
conséquences des effets des tensions de role sur I’implica-
tion organisationnelle, délaissant les autres facettes.

LES EFFETS DES TENSIONS DE ROLE SUR L’IMPLICATION
ORGANISATIONNELLE : UNE LITTERATURE DOMINANTE

Les résultats de 1a méta-analyse de Mathieu et Zajac (1990)
ou de Brown et Peterson (1993) dans le domaine du mana-
gement de la force de vente révelent que les caractéristiques
afférentes au role occupent une place privilégiée parmi les
déterminants de 1’implication organisationnelle («organi-
zational commitment »).

Ambiguité de role

et implication organisationnelle

Des les années 80, les conclusions des deux méta-analy-
ses réalisées par Fisher et Gitelson (1983) et par Jackson et
Schuler (1985) révelent que I’ambiguité de role agit néga-
tivement sur 1’implication des salariés dans 1’organisation.
La méta-analyse plus récente d’Ortqvist et Wincent (20006)
confirme ces résultats et montre que 1’ambiguité de role agit
plus fortement sur I’implication organisationnelle que les
deux autres formes de tensions de role. Ce résultat converge
avec les recherches menées en comportement organisa-
tionnel (Morris et Koch, 1979; Baroudi, 1985; Naumann,
1993; Cohen, 1992; Allen et Meyer, 1990; Allen et al.,
2001; Bettencourt et Brown, 2003; Kammeyer-Mueller et
Wanberg, 2003; Grima 2004; McCleese et Eby, 2006) et en
management de la force de vente (Farrell, 2005; Lee, 2003;
Singh et al., 1996; Siguaw et Honeycutt, 1995; Michaels
et Dixon, 1994; Rhoads et al., 1994; Siguaw et al., 1994;
Good et al. 1988...). En revanche, les travaux de Boshoff
et Mels (1995) indiquent que I’ambiguité de rdle n’est pas
un déterminant significatif de ’implication des vendeurs
dans I’organisation. De méme, les conclusions de quel-
ques études empiriques révelent I’absence de relation entre

ces deux variables (Brown et Peterson, 1993; Dubinsky et
Hartley, 1986). On peut méme noter une corrélation posi-
tive entre I’ambiguité de role et I’'implication dans I’ organi-
sation (Clinebell et Shadwick, 2005; Griffeth et al. 2005).
Cependant, il est intéressant de souligner que 1I’ambiguité
de role et I'implication organisationnelle sont considérées
dans la plupart des travaux en management de la force de
vente comme des construits unidimensionnels, opération-
nalisés par 1’échelle de Rizzo et al. (1970) et par I’'OCQ
(«Organizational Commitment Questionnaire ») de Porter
et al. (1974) (un score global d’implication est calculé). En
effet, une analyse de la littérature montre que la quasi-tota-
lité des chercheurs étudiant I’implication organisationnelle
de la force de vente ont tendance a retenir la définition de
Porter et al. (1974), considérant I’implication comme un
construit unidimensionnel (implication affective). Ils utili-
sent ’OCQ conformément aux prescripteurs de 1’outil : un
score global d’implication est calculé (Mulki et al., 2006;
Brashear et al., 2006; Jaramillo et al., 2005; Keun et Gao,
2005; Farrel, 2005; Sean et Barnett, 2003; Brashear et al.
2003; Barksdake et al., 2003; Singh, Verbeke et Rhoads,
1996; Boshoff et Mels, 1995; Siguaw et Honeycutt, 1995;
Michaels et Dixon, 1994; Rhoads, Singh et Goodell, 1994;
Siguaw, Brown et Widing, 1994; Brown et Peterson,
1993...). Or aujourd’hui, la majorité des chercheurs en
comportement organisationnel appréhende 1’implication
organisationnelle comme un construit bidimensionnel
(affectif/calculé) voire tridimensionnel (affectif/calculé/
normatif) (Morrow, 1983, 1993; Becker, 1992; Becker et
al., 1996; Cohen, 1993, 1999, 2003 Meyer et Allen, 1997,
Freund et Carmeli, 2003, 2004; Cohen et Freund, 2005;
Redman et Snape, 2005; Carmeli et al., 2007). Dans la
méme lignée, des recherches récentes attestent de la multi-
dimensionnalité de I’ambiguité de role (Rhoads et al., 1994;
Breaugh et Colhian, 1994). Toutefois, peu de travaux ont
analysé les effets des facettes de I’ambiguité de rdle sur
I’implication organisationnelle. Les résultats d’une enquéte
menée aupres de vendeurs révelent que 1’ambiguité de role
interne, et plus précisément les facettes « soutien du respon-
sable hiérarchique », « éthique interne » et « promotion dans
I’entreprise », a une influence plus forte sur I’implication
organisationnelle que I’ambiguité de role externe (Rhoads
et al., 1994). En revanche, ces auteurs ne prennent pas en
compte la multidimensionnalité de I’'implication. Or, les
conclusions des recherches menées tant en gestion des res-
sources humaines qu’en management de la force de vente
indiquent que 1I’ambiguité de role est corrélée négativement
a 'implication organisationnelle affective (Mowday et al.,
1982; Mathieu et Zajac, 1990;Youssef, 2002; Pousette et
al., 2003; Agarwal et Ramaswami, 1993; King et Sethi,
1997; Perrot, 2001; Irving et Coleman, 2003). Récemment
les travaux de Commeiras et Fournier (2002) affinent la
compréhension de la relation. Ils révelent que certaines
facettes de I’ambiguité de role interne (par rapport au tra-
vail, au soutien du supérieur hiérarchique, aux perspectives
de carriere dans I’entreprise et a I’éthique interne) ont une
influence négative sur I’implication affective des vendeurs
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dans I’organisation. En revanche, seule la facette «client»
(présentation des produits aux clients), dimension de 1’am-
biguité de role externe, contribue a expliquer la composante
affective de I’implication des forces de vente.

En ce qui concerne I’implication calculée, les résul-
tats des études existantes sont controversés. Par exemple,
les conclusions des travaux de Dubinsky et Hartley (1986),
d’Irving et Coleman (2003) indiquent que la relation entre
I’ambiguité de role etI’implication calculée n’est pas signifi-
cative. Celles d’une étude empirique menée par Commeiras
et Fournier (2002) révelent que seule I’ambiguité de role
interne et plus précisément les dimensions «ambiguité de
role par rapport aux perspectives de carriere» et « par rap-
port au soutien du responsable hiérarchique » a un effet sur
I’implication organisationnelle calculée des vendeurs. En
nous appuyant sur I’ensemble de la littérature précédem-
ment évoquée, les hypotheses suivantes sont formulées :

HI : L’ambiguité de role est liée négativement a I’'impli-
cation organisationnelle affective (Hla) et a I’implication
organisationnelle calculée (H1b).

Conlflit de role et implication organisationnelle

Selon les résultats de différentes méta analyses (Jackson et
Schuler, 1985; Fisher et Gitelson, 1983; Brown et Peterson,
1993; Ortqvist et Wincent, 2006), le conflit de role semble
avoir un impact moins fort sur I’implication organisation-
nelle que I’ambiguité de role. L’étude réalisée par Baroudi
(1985) positionne le conflit de rdle comme un antécédent
de l'implication organisationnelle. Ce résultat confirme
ceux de Morris et Koch (1979) et de Morris et Sherman
(1981). Les travaux récents réalisés par Bishop et Dow
Scott (2000), Grima (2004), Carson et al. (2001), Clinebell
et Shadwick (2005), Griffeth et al. (2005) indiquent égale-
ment une relation négative entre le conflit de role et I'impli-
cation organisationnelle. Ces résultats sont cohérents avec
ceux de Lee (2003) étude selon laquelle les vendeurs qui
ressentent le moins de conflit de rdle sont les plus impliqués
dans I’organisation. Dans la méme lignée, les conclusions
d’une enquéte menée aupres de 159 vendeurs confirment
cela : le conflit de role amoindrit I’implication du vendeur
dans I’ organisation (Farrell, 2005). Ces résultats convergent
avec ceux d’une recherche menée aupres de vendeurs par
Good et al. (1988). Toutefois certaines études nuancent ces
résultats. Par exemple, Grima (2000) indique, suite a son
étude empirique, qu’une absence de relation entre le conflit
de rdle et 'implication organisationnelle est surprenante car
la littérature montre le contraire (Jackson et Schuler, 1985;
Fisher et Gitelson, 1983; Van Sell et al., 1981). 1l expli-
que ce résultat par la spécificité de sa population d’enquéte
constituée de responsables de formation professionnelle en
entreprise. Plus récemment, les études de Bettencourt et al.
(2003) et de Catkoylu et al. (2007) corroborent ce résultat.

Malgré des résultats quelque peu controversés et
conformément aux résultats des différentes méta-analyses
citées précédemment, nous retenons 1’aspect dysfonction-

nel du conflit de réle sur I’implication organisationnelle.
Toutefois, trés peu de chercheurs se sont intéressés aux
effets du conflit de r6le sur les facettes de I’implication dans
I’organisation. Une relation inversée semble apparaitre
entre I'implication affective et le conflit de réle (Mowday
et al., 1982; Mathieu et Zajac, 1990; King et Sethi, 1997,
Perrot, 2001; Youssef, 2002).

Cet approfondissement du débat autour de la concep-
tualisation de l’implication organisationnelle révele une
quasi absence de travaux empiriques examinant la relation
entre le conflit de role et les différentes dimensions de I’im-
plication organisationnelle. La nature exploratoire de notre
recherche se trouve ici pleinement affirmée. Nous ancrant
sur les résultats des travaux existants et sur 1’hypothese
générale d’un effet négatif des tensions de rdle sur 1’im-
plication organisationnelle, les hypothéses suivantes sont
énoncées :

H2 : Le conflit de role est lié négativement a I'impli-
cation organisationnelle affective (H2a) et a I’implication
organisationnelle calculée (H2b).

La surcharge de travail
et I’'implication organisationnelle

La surcharge de travail peut également produire des
effets sur I’implication organisationnelle. Récemment, les
travaux d’Allen et al. (2001) mettent en évidence des rela-
tions négatives entre la surcharge de rdle et I’implication
organisationnelle sur leurs trois échantillons dans le cadre
d’une étude longitudinale aupres de 106 managers suite a
des restructurations organisationnelles. La méta-analyse
d’Ortqvist et Wincent (2006) qui s’appuie seulement sur
trois études mettant en relation la surcharge de réle et I’im-
plication organisationnelle (607 répondants au total) met
également en exergue une relation négative. Cette rela-
tion est toutefois plus faible que celles qui sont rapportées
pour les deux autres dimensions des tensions de rdle. Tres
récemment, les résultats d’une enquéte menée aupres de
171 personnes convergent : la surcharge de travail réduit
I’implication organisationnelle (Ahuja et al., 2007).

Bien que restreint en nombre, ces quelques travaux per-
mettent d’envisager I’existence d’un lien négatif entre la
surcharge de travail et I'implication organisationnelle.

Cependant I’absence d’études empiriques envisageant
la relation entre la surcharge de travail et les dimensions de
I’implication organisationnelle rend hasardeux toute propo-
sition d’hypotheses fondée théoriquement sur ces dimen-
sions. En conséquence, I’hypotheése formulée ne tient pas
compte des dimensions de I’implication :

H3 : La surcharge de travail est reliée négativement a
I’implication dans 1’organisation.
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LES EFFETS DES TENSIONS DE ROLE SUR L’IMPLICATION DANS
LE POSTE DE TRAVAIL : UNE LITTERATURE EMBRYONNAIRE

L’implication dans le poste de travail («job involvment»)
exprime la relation qui existe entre 1’individu et son poste
de travail. Les chercheurs analysent cette relation sous un
angle soit unidimensionnel : affectif (Dubin, 1956; Lawler
et Hall, 1970; Kanungo, 1982...) ou calculée (French et
Khan, 1962), soit multidimensionnel regroupant des dimen-
sions affective, calculée et conative (Mathieu et Farr, 1991;
Neveu, 1996...).

Selon une vision affective, I'implication dans le poste de
travail est définie comme «le degré d’importance attaché
au travail par rapport a I’image de soi en général et a l’es-
time de soi en particulier » (Lodahl et Kejner, 1965). Selon
une approche calculée, I’implication dans le poste de travail
serait fonction d’une part du niveau de performance atteint
dans le travail et d’autre part de I’importance que 1’individu
attache a cette performance par rapport a I’'image qu’il a
de lui-mé&me. Selon un angle conatif, I’'implication dans le
poste de travail est définie comme la participation active
de I'individu dans son travail. Allport (1943) précise que
cette implication ne se réduit pas a des actes ou des com-
portements visibles tels que la quantité de travail fournie, le
temps passé sur le lieu de travail mais traduit une participa-
tion psychologique, permettant a la personne de satisfaire
ses besoins. Bien que I’implication dans le poste de travail
semble regrouper différentes facettes, nous ne retiendrons
que la dimension affective, conformément a la plupart
des recherches et suite aux réserves émises par Kanungo
(1982) : d’une part, I’approche conative serait polluée par
une confusion entre I’implication dans le poste de travail et
la motivation intrinséque dans le travail, et d’autre part, une
confusion pourrait également se dessiner entre les antécé-
dents de cette forme d’implication, le concept lui-méme et
ses conséquences.

Une analyse de la littérature révele que les effets des
tensions de role sur I'implication dans le poste de tra-
vail ont été peu étudiés. Les méta-analyses de Jackson et
Schuler (1985) et de Fisher et Gitelson (1983) soulignent
I’existence de relations significatives et négatives entre les
tensions de role et I’implication dans le poste de travail.
Si les résultats obtenus par ces deux méta-analyses sont
relativement comparables avec ceux déja mentionnés sur
I’implication organisationnelle, la majorité des travaux
s’est toutefois focalisée sur les relations entre tensions de
role et implication organisationnelle. Comme le met en
évidence Grima (2000), «il semble que les recherches sur
les liens entre engagement au travail et tensions de role
ne constituent pas un élément central du champ d’étude du
conflit et de I’ambiguité de role ». Une revue de littérature
récente sur les antécédents de I'implication dans le poste
de travail (Peyrat-Guillard, 2002) révele toutefois des cor-
rélations non significatives ou négatives avec les tensions
de role (n.s a — 0.62), en précisant que les résultats des étu-
des empiriques sont différents selon 1’opérationnalisation

retenue. L’étude longitudinale d’Allen et al. (2001) met en
exergue ’existence de relations négatives entre 1’ambiguité
de rdle et I'implication dans le poste de travail. Ces rela-
tions négatives et significatives sont apparues deux fois sur
les trois périodes que compte cette étude longitudinale. Ces
résultats sont également corroborés par Perrot (2001). Par
ailleurs, une étude récente menée dans le secteur bancaire
indique que le conflit de rdle agit sur I’'implication dans le
poste de travail (0.14) contrairement a 1’ambiguité de role
(Clinebell et Shadwick, 2005). Ces derniers sont vérifiés
par les travaux empiriques d’Andrews et Kacmar (2001) :
le conflit de rdle a un effet positif sur I'implication dans le
poste de travail (0.13) tandis que I’ambiguité de rdle n’a
aucune conséquence sur cette variable.

Sur la base du I’outil de mesure de Rizzo et al. (1970),
Perrot (2001) n’obtient pas de relation significative entre le
conflit de rdle et 'implication dans le poste de travail des
jeunes diplomés. Par contre, les résultats qu’il obtient sur la
base d’une mesure multidimensionnelle qu’il a développée
et qui recouvre cinq dimensions du conflit de réle mettent
en exergue deux relations prépondérantes. La premicre est
relative a la «surcharge de role » qui agit positivement sur
I’implication du jeune diplomé dans son poste de travail
(engagement). « Cette relation positive entre la surcharge
de role et I'implication dans le poste de travail est contraire
a Uhypothese générale d’un effet négatif des tensions de
role (mesurée globalement) sur [’engagement» (Perrot
2001). La seconde, met en évidence une relation négative
entre le conflit «individu/climat» ressenti par un jeune
diplomé et son implication dans le poste de travail. Notons
toutefois que cette dimension du conflit de réle n’a jamais
été relevée dans la littérature. S appuyant sur la littérature
mentionnée précédemment et sur I’hypothese générale d’un
effet négatif des tensions de role sur I’'implication dans le
poste de travail, les hypotheses suivantes sont émises :

H4 : 1l y a une relation négative entre 1’ambiguité de
role et I’implication affective dans le poste de travail.

HS5 : Il y a une relation négative entre le conflit de role et
I’implication affective dans le poste de travail.

H6 : Il y a une relation négative entre la surcharge de
travail et I’implication affective dans le poste de travail.

LES EFFETS DES TENSIONS DE ROLE SUR L’IMPLICATION DANS
LE METIER : UNE LITTERATURE QUASIMENT INEXISTANTE

Rares sont les chercheurs qui se soient intéressés aux consé-
quences des tensions de role sur I’implication dans le métier
(«occupational commitment»). Comme nous 1’avons sou-
ligné au préalable, la plupart des travaux utilisent indiffé-
remment les termes d’implication dans la carriere («career
commitment»), d’implication dans la profession («pro-
fessional commitment») et d’implication dans le métier
(«occupational commitment »). Les deux dernieres expres-
sions peuvent étre considérées comme des synonymes. En
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revanche, il nous semble que I’implication dans la carriere
revét une définition différente. Le terme «carriere» est
ambigu. La carriere peut étre définie comme un cycle, des
étapes a franchir s’échelonnant de 1’entrée de I’individu sur
le marché du travail jusqu’a sa retraite, ou comme un enga-
gement dans un métier, une profession. Nous retiendrons,
conformément aux travaux de Blau (1985) et de Lee et al.
(2000), cette derniére définition. Afin d’éviter toute confu-
sion, le terme d’implication dans le métier a été choisi.
Généralement, les chercheurs ont analysé 1’implication
dans le métier selon une vision unidimensionnelle et plus
précisément affective. Ils définissent 1’implication dans le
métier comme «une identification a un métier (qui reflete
I’acceptation des buts et des valeurs du métier), la volonté
d’exercer des efforts pour s’engager dans ce métier et le
désir de rester dans ce métier» (Aranya et Ferris, 1984;
Blau, 1989; Morrow et Wirth, 1989...). D’autres privilé-
gient une vision multidimensionnelle et différencient trois
facettes de I’implication dans le métier : 1’affectif (Meyer
et al., 1993), le calculé (Meyer et al., 1993) et le normatif
(Meyer et al., 1993). Dans cette recherche, conformément a
la conceptualisation de I’implication dans le métier de Blau
qui semble, a I’heure actuelle, étre la plus nette (Neveu,
2006), nous analyserons cette forme d’implication selon un
angle affectif.

L’analyse de la littérature (Van Maanen et Schein, 1977,
London, 1983; Blau, 1985; Peyrat-Guillard, 2002...) révele
que deux facteurs peuvent expliquer 1’implication d’un
individu dans son métier : les caractéristiques personnelles
(age, ancienneté dans 1’organisation, situation familiale...)
et sa situation au travail (caractéristiques du travail ou de
role et expériences de travail). La méta analyse réalisée par
Lee et al. (2000) souligne clairement, a partir de six études,
I’existence de relations entre I’implication dans le métier
et les tensions de rdle : les relations entre le conflit de rdle
et I’'implication dans le métier sont plus modérées que cel-
les relatives a I’ambiguité de role. Dans la méme lignée,
les résultats des études empiriques indiquent un lien néga-
tif entre I’ambiguité de role et I’implication dans le métier
(Blau, 1985; Colarelli et Bishop, 1990). Les conclusions
des recherches analysant les effets des conflits de rle sur
cette facette de I’'implication sont controversées : selon les
échantillons, les corrélations entre ces variables sont négati-
ves ou non significatives (Colarelli et Bishop, 1990).

Le faible nombre de recherches traitant des effets des
tensions de rdle sur les dimensions de 1’implication dans
le métier nous empéche de procéder a des distinctions. En
conséquence, conformément a la majorité des études trai-
tant de ce sujet, I’implication dans le métier est ici analysée
selon une vision affective.

S’appuyant sur I’analyse de la littérature existante, les
hypotheses suivantes sont formulées :

H7 : 1l y a une relation négative entre I’ambiguité de
role et I'implication affective de I’individu dans son métier.

HS : Il y a une relation négative entre le conflit de role et
I’implication affective de I’individu dans son métier.

H9 : 1l y a une relation négative entre la surcharge de
travail et I'implication affective ’individu dans son métier.

Méthodologie de la recherche

L’échantillon

Cette étude est menée dans le secteur dit des «Grandes
Surfaces Alimentaires» aupres d’une population de chefs
de rayon issus deux enseignes nationales. L’enquéte menée
par voie postale a permis de collecter 170 questionnaires
(168 exploitables) sur les 550 expédiés soit un taux de
retour a 30.5 %. Ce taux a pu étre obtenu suite a une forte
mobilisation des directions des ressources humaines et par
la nature de notre démarche de collecte des données qui
s’appuie sur une enquéte interne fortement appuyée par la
direction. Cette étude est en outre 1égitimée par le finance-
ment de I’Institut Européen des Métiers du Commerce et de
la Distribution, information également transmise aux chefs
de rayon. Les deux enseignes qui ont accepté de collaborer a
cette étude ont adressé le questionnaire a tous leurs chefs de
rayons, dans une zone géographique préalablement délimi-
tée, en les distinguant des Employés Libres Services (ELS),
des autres personnels d’encadrement que sont les « seconds
de rayon» ou les «responsables de secteurs. Une question
dédiée a cet effet était insérée dans le questionnaire. Une
lettre émanant de la Direction des Ressources Humaines de
chaque enseigne, un document de présentation de la recher-
che ainsi qu’un engagement de confidentialité des réponses
étaient joints au questionnaire. Enfin une enveloppe adres-
sée et dispensée d’affranchissement complétait I’envoi. Les
questionnaires étaient retournés directement par les chefs
de rayon aux chercheurs afin de garantir une confidentia-
lité maximale des réponses et de rassurer les personnes. Le
fait de dispenser d’affranchissement permettait de poster le
questionnaire depuis n’importe quelle boite aux lettres et
ainsi de ne pas passer par le service courrier du point de
vente. Les principales caractéristiques de 1’échantillon sont
présentées dans tableau n°l, en suivant les recommanda-
tions de Richardson et al. (1994).

Les répondants sont majoritairement des hommes
(73.8 %), plutdt jeunes (62.5 % ont moins de 35 ans), de
niveau de formation relativement élevé (63 % ont au moins
un bac+2) et avec une ancienneté dans le poste faible
(67.8 % ont moins de 9 ans d’ancienneté dans leur poste).
En revanche, leur surface de contrdle est importante puis-
que 64.7% des chefs de rayon interrogés managent des
équipes dont Ieffectif est compris entre 4 et 15 Employés
Libre Service. Apres échange avec les directions des deux
enseignes concernées par notre étude, nous avons conclu a
la représentativité de I’échantillon ainsi collecté.
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TABLEAU 1

Caractéristiques de I’échantillon

Secteur d’activité Grande distribution (GSA)

Taille de I’échantillon 168

Enseigne (en %) Enseigne 1 : 58.3% ; Enseigne 2 : 41.7 %

Sexe (en %) Homme : 73.8 % ; Femme : 24.4 %

BEP/CAP/BEPC : 17.9%; Bac :
9.5%; Bac+5 et plus : 14.3%

Niveau de formation (en %) 16.7 %; Bac+2 : 29.2%; Bac+3 : 10.1 %; Bac+4 :

20a26 ans : 16.7%; 27 a 35 ans : 45.8%; 36 a 44 ans : 25.6%; 45 a 55 ans : 10.1 %;

Age (en %) Plus de 55 ans : 0%

Ancienneté dans le poste (en %) | Moins de 2 ans : 20.2%; 2 a9 ans : 47.6 %; 10 a 20 ans : 22.6 %; plus de 20 ans : 7.7 %

Moins de 4 employés : 16.1 %; 4 & 6 employés : 38.1 %; 9 a 15 employés : 26.6 %; plus

Surface de contrdle (en %) de 16 employés : 16.1%

Opérationnalisation et test des échelles
de mesure retenues

considérées a été réalisée. Pour tester 1’adéquation des don-
nées au modele stipulé, nous allons retenir des indices com-
paratifs considérés comme étant peu sensibles a la taille de

Les outils de mesure utilisés dans cette recherche sont tous Iéchantillon tels que le GFT et I' AGFT (Joreskog et Sorbom,

issus de travaux traitant du comportement organisationnel.
La personne s’auto-évalue sur des échelles de Likert a 5
échelons. La liste complete des items utilisés est fournie en
annexe.

Afin de vérifier la structure proposée des construits, une
analyse factorielle confirmatoire sur chacune des dimensions

1993) et le CFI (Bentler, 1990). Le chi-deux, extrémement
sensible a la taille de 1’échantillon, est mentionné en vue de
comparer deux a deux des modeles en utilisant un test de dif-
férence de chi-deux. Les tests ont été réalisés en utilisant les
logiciels Prelis et Lisrel 8, la méthode d’estimation retenue
est le maximum de vraisemblance.

TABLEAU 2
Moyenne, écart type et fiabilité des échelles mesurant les concepts retenus
Ecart
Concepts retenus 1 2 3 4 5 6 7 Moyenne

type
1 Ambiguité de role * 0.68 3.93 0.72
2 Conflit de role -43%* 1 0.73 2.84 0.97
3 Surcharge de travail * -25%% 1 50%F | 0.87 3.38 0.94
4 Imphc.atlon affective dans le poste _ol o1 0% 083 )58 0.5
de travail
> Implication affective dans agrr o400 | -12 | 320|082 3.50 | 081
I’ organisation
6 Implication calculée dans -07 | .00 13| 28 | 17% | 0.63 2.70 0.73
I’ organisation
7. Implication affective dans le métier | .36** | -.46%* | -30%* | 23%* | 69** | (9 0.90 3.24 1.01

* significatif a p<0.05; ** significatif a p<0 .01
Sur la diagonale figure I’a. de chaque construit. (*: formulation a inverser; ex ambiguité = clarté)



80 Management international / International Management / Gestion Internacional, 13 (4)

Les résultats de 1’analyse confirmatoire de 1’échelle
d’Allen et Meyer (1990) mesurant I’implication dans 1’or-
ganisation attestent de sa structure bidimensionnelle, affec-
tive (a=0.82) et calculée (o =0.63). La dimension normative
n’a pas été retenue compte tenu des réserves qu’elle suscite.
Pour des problémes de fiabilité et de manque de corréla-
tion entre les items et les dimensions qu’ils étaient censés
appréhender, I’item 8 a été supprimé dans la mesure de
I’implication affective et les items 12 et 15 dans la mesure
de I’implication organisationnelle calculée. L’existence de
deux dimensions, au niveau de ce construit, a été vérifiée
en comparant les ajustements d’un modele unidimension-
nel a I’ajustement d’un modele bidimensionnel. Ce dernier
est statistiquement supérieur au premier nous permettant de
conclure a I’existence de deux dimensions.

L'échelle d'implication dans le poste de travail initiale-
ment composée de 10 items (Kanungo, 1982) a été réduite
a 7 items du fait d'une faible validité convergente des items
3, 7 et 10. La fiabilité ainsi obtenue est tout a fait satis-
faisante (o= 0.83). Pour I'implication dans le métier (Blau,
1985), c'est I'échelle initiale, composée de huit items qui a
été retenue aboutissant a une excellente fiabilité (o = 0.90).
L'échelle de tension de rdle, composée dans sa version ori-
ginale de 14 items (Rizzo et al., 1970), a été réduite a 6
items : 3 (items 2, 4 et 6) permettent d'appréhender 1'am-
biguité de rdle (o= 0.68), les 3 autres (items 3, 5 et 7)
mesurent le conflit de réle (a= 0.73). Pour des questions
de fiabilité et de faible corrélation entre certains items et
les dimensions qu’ils étaient censés appréhender, nous
avons réduit les échelles a 3 items chacune. L’existence de
deux dimensions, au niveau de ce construit a été vérifiée
en comparant les ajustements d’un modele unidimension-
nel a I’ajustement d’un modele bidimensionnel. Ce dernier
est statistiquement supérieur au premier nous permettant de
conclure a I’existence de deux dimensions. La surcharge de
travail mesurée par 1’échelle d’Harris et al. (1994) compor-
tant six items présente une fiabilité tout a fait convenable
(a0 =0.87).

Les résultats de 1a recherche

Afin de tester les hypotheéses de recherche, une régression
linéaire pas a pas a été réalisée, les variables dépendantes
étant I’implication dans 1’organisation (affective et calcu-
1ée), dans le poste de travail et dans le métier (cf. tableau
n° 4). Les variables explicatives sont les tensions de role et
plus précisément I’ambiguité et le conflit de role ainsi que
la surcharge de travail.

L’implication organisationnelle et les tensions de role

On observe une relation négative entre 1’ambiguité de role
et 'implication organisationnelle affective des chefs de
rayon (B= 0.38 et p = 0.00) nous conduisant a valider 1’hy-
potheése Hla. Ces derniers ne détenant pas toutes les infor-
mations requises pour accomplir leurs différentes missions
et pour cerner les attentes de leurs supérieurs hiérarchiques
acceptent difficilement les buts et valeurs de I’entreprise.
Ils ne se sentent donc pas considérés comme de véritables
partenaires. Ce résultat converge avec ceux obtenus dans
d’autres recherches tant en gestion des ressources humai-
nes (Mowday et al., 1982; Mathieu et Zajac, 1990; Youssef,
2002; Perrot, 2000) qu’en management de la force de vente
(Commeiras et Fournier, 2002; Singh et al., 1996; Siguaw
et Honeycutt, 1995; Rhoads et al., 1994...). Par ailleurs,
conformément aux conclusions de Dubinsky et Hartley
(1986), I’ambiguité de role n’a aucun impact sur I’impli-
cation calculée. Il semblerait que le manque d’information
ressenti par les chefs de rayon ne joue pas sur leur analyse
colit/bénéfice. Par conséquent I’hypothese H1b est rejetée.

Dans la méme lignée, le conflit de rdle ne contribue
pas a expliquer I'implication calculée des chefs de rayon,
validant les conclusions de la majorité des travaux étudiant
la relation entre I’implication et le conflit de rdle tel que
cela est mis en évidence par Mathieu et Zajac (1990) dans
leur méta-analyse. L’hypotheése H2b n’est donc par vali-
dée. En revanche, le conflit de role est un facteur réduc-
teur de I’implication affective (§ = -0.23 et p = 0.00) nous
conduisant a valider, conformément a nos attentes 1’hypo-
these H2a. Du fait de leur appartenance a différents sous
systemes (clients, organisations, employés libre service...),

TABLEAU 3

Analyse confirmatoire des échelles retenues dans la recherche

%2 ddl | RMSEA GFI AGFI NNFI CFI
Implication organisationnelle (2 dimensions) | 104.87 | 64 0.058 0.92 0.88 0.95 0.96
Implication dans le métier (affective) 59.61 20 0.11 0.91 0.84 0.92 0.94
Implication dans le poste de travail (affective) | 31.86 14 0.094 0.94 0.89 0.94 0.96
Surcharge de travail 35.18 9 0.13 0.93 0.84 0.90 0.94
Tensions de rdle (2 dimensions) 17 8 0.08 0.97 0.92 0.92 0.96
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une pluralité d’attentes de role confuses et souvent contra-
dictoires convergent vers eux, ce qui nuit a leur adhésion
aux buts et valeurs de I’entreprise. Ce résultat corrobore la
mise en évidence d’une relation inversée entre 1’implica-
tion affective et le conflit de role dans différents travaux
relevés dans la littérature (Mowday et al., 1982; Mathieu
et Zajac, 1990; King et Sethi, 1997; Perrot, 2001; Youssef,
2002). Le conflit et I’ambiguité de role agissent au cceur
de la relation individu/organisation et au-dela d’un simple
effet purement transactionnel, non avéré dans notre étude,
elles modifient en profondeur la relation affective qu’en-
tretiennent les managers de rayon avec 1’organisation. Si la
relation affective, entre I’individu et son organisation, est
fortement tributaire de I’ambiguité de role et du conflit de
role qu’il pergoit, il s’avere que ce ne sont pas ces mémes
tensions de role qui agissent sur I’implication calculée
puisque celle-ci dépend seulement de la surcharge de role.
Notre choix de dissocier, conformément a une partie de la
littérature sur les tensions de role, la surcharge de travail
des deux autres formes de tension de role (Schaubroeck et
al., 1989; Peterson et Smith, 1995; Allen et al. 2001; Elloy
et Smith, 2003; Ortqvist et Wincent, 2006; Lung-Tan et
Yuan-Ho, 2007;Newton et Jimmieson, 2008) s’avere perti-
nent compte tenu des résultats que nous obtenons. En effet,
la surcharge de travail agit négativement sur 1’implication
calculée des managers de rayon ($=0.16 et p=0.05) alors
que la relation avec I’implication affective n’est pas signi-
ficative. Ceci nous conduit a accepter H3 qui supposait une
relation négative entre la surcharge de travail et I'implica-
tion organisationnelle. Toutefois, il est a noter que seule
la dimension calculée de I’implication organisationnelle
est affectée par la surcharge de travail. Ne disposant pas
suffisamment de temps pour réaliser I’intégralité de leurs
missions et de leurs taches, les chefs de rayon peuvent avoir
des difficultés a atteindre la totalité de leurs objectifs, ce
qui nuit a la relation rétribution/contribution. La surcharge
de travail favorise donc la posture instrumentale des mana-
gers de rayon par une remise en cause de 1’équilibre entre
les avantages retirés de leur situation et les sacrifices effec-
tués pour remplir leurs missions. La surcharge de travail
est vécue comme un sacrifice important pour les managers
de rayon qui mentionnent souvent cette difficulté, dont ils
souhaiteraient obtenir des contre parties. Si ces dernieres
sont jugées trop faibles, cela encourage alors la recherche
d’alternatives. Ces résultats sont partiellement convergents
avec les travaux récents d’Allen et al. (2001) et d’Ahuja
(2007) qui ont conclu a un effet négatif de la surcharge de
travail sur I’'implication organisationnelle, dans sa concep-
tion unidimensionnelle. Cette diversité des résultats révele
I’intérét d’intégrer dans une analyse de 1’implication orga-
nisationnelle, ses dimensions affective et calculée et de
dissocier les trois formes de tensions de rdle (ambiguité,
conflit et charge de travail).

Les tensions de roles et I’implication dans le poste de
travail

Les résultats des analyses statistiques révelent que I’am-
biguité de role et le conflit de rdle ne contribuent pas a
expliquer I’implication dans le poste de travail des chefs de
rayon nous conduisant ainsi a rejeter respectivement H4 et
HS5. Ces résultats sont en contradiction avec la majorité des
conclusions des études empiriques antérieures (Jackson et
Schuler, 1985; Fisher et Gitelson, 1983; Allen et al., 2001).
Néanmoins, ils corroborent une des conclusions des tra-
vaux de Clinebell et Shawick (2005) : I’ambiguité de role
n’a aucun effet sur I'implication dans le poste de travail
mais contredisent un de leurs résultats : le conflit de role
agit sur cette facette de I’'implication. Selon nos résultats, le
manque d’information n’agit pas sur I’implication affective
des chefs de rayon dans leur poste de travail. De méme, la
position frontaliere des managers de rayon caractérisée par
une pluralité d’attentes de role souvent contradictoires et
mouvantes n’explique pas leur difficulté a s’identifier a leur
poste de travail.

En revanche, la surcharge de travail a un effet négatif
sur I’implication du chef de rayon dans son poste de tra-
vail. Sa position frontaliere accroit sa charge de travail.
Ne disposant pas de suffisamment de temps pour réaliser
I'intégralité de ses tiches, le manager de proximité dans
la grande distribution semble avoir du mal a s’identifier
psychologiquement a son poste de travail. L'hypothese
H6 est donc acceptée. Ce dernier résultat est conforme a
I’hypothese générale d’un effet négatif des tensions de role
sur I’implication dans le poste de travail. Toutefois compte
tenu du faible nombre d’études mettant en relation la sur-
charge de travail et I'implication dans le poste de travail et
des résultats contradictoires obtenus par Perrot (2001), il
est important de rester prudent.

Les tensions de roles et I’implication dans le métier

Les résultats de la recherche confortent ceux obtenus dans
I’étude de Colarelii et Bishop (1990) : une relation inverse
apparait entre le conflit de role et I'implication dans le
métier ($=-0.37 et p=0.00). L’hypothese H8 est donc véri-
fiée. De par leur position frontaliere, une pluralité d’atten-
tes de role souvent contradictoires et mouvantes incombe
aux chefs de rayon. Ces divergences d’attentes de rdle
contribuent a expliquer leur difficulté a s’identifier a leur
métier, a accepter ses valeurs. Conformément aux travaux
de Blau (1985), de Colarelli et Solomon (1990) I’ambiguité
de role contribue elle aussi, a expliquer I’'implication dans
le métier nous conduisant a accepter I’hypothese H7. La
perception d’un manque d’information liée aux attentes de
role des managers de rayon réduit leurs efforts pour s’en-
gager dans leur métier. Ainsi, plus les managers de rayon
ont le sentiment de disposer d’informations précises sur
leur rdle et ses différents objectifs, et plus ils peuvent déve-
lopper une image claire de leur métier et des valeurs qu’il
comporte. Ce processus cognitif, basé sur un partage des
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représentations, sur une compréhension plus collective de
leur role, véritablement ancré dans I’organisation joue en
faveur ou en défaveur de leur identification a ce métier et de
leur volonté d’y faire carriere. Il s’agit donc 1a de mettre en
ceuvre des processus de communication plus précis et plus
intégrateurs montrant I’importance du role des managers de
rayon au sein de 1’organisation. La communication doit non
seulement porter sur les attentes de role mais également sur
I’importance de celui-ci pour I’organisation. Soumis a un
métier fortement évolutif et a des crises identitaires qui sont
liées par exemple, aux phénomenes de centralisation des
achats et aux pertes de reperes qui en résultent (Fournier
et Loubes, 2001), il semble opportun de revaloriser le role
des managers de rayon, de leur montrer que leurs actions ne
sont pas isolées et qu’elles ne sont pas seulement reconnues
sur la base de résultats, dont la portée est strictement éco-
nomique. Nos résultats convergent avec les conclusions de
la méta-analyse de Lee et al. (2000). En revanche, aucune
relation n’est décelée entre I’'implication dans le métier et la
surcharge de travail, I’hypothese H9 est donc rejetée. Méme
si les attentes des émetteurs sont trop nombreuses et exce-
dent le temps et les ressources disponibles de la personne a
qui s’adressent ces demandes, elles n’alterent pas I’implica-
tion dans le métier des managers de rayon.

Discussion et implications managériales

Les résultats de cette étude empirique révelent que I’am-
biguité de rdle et le conflit de rdle réduisent 1I’implication
affective des chefs de rayon dans leur organisation et dans
leur métier et n’ont aucune conséquence sur leur implica-
tion organisationnelle calculée et sur leur implication dans
le poste de travail. Seule la surcharge de travail a un effet
négatif sur I’implication organisationnelle calculée et sur
I’implication dans le poste de travail. En revanche, 1’im-
plication dans le métier semble affectée par les tensions de
role que sont I’ambiguité et le conflit de rdle.

En conséquence trois apports majeurs se dégagent.
Premierement, c’est une analyse multidimensionnelle qui
a été conduite pour tester I’impact des tensions de role sur
I’implication au travail. Deuxiemement, les résultats de ce
travail montrent la pertinence et I’intérét de dissocier la sur-
charge de travail du conflit de rdle alors que la littérature
montrait globalement que les tensions de rdle pouvaient
se comporter de facons similaires ce qui est démenti par
les résultats de notre étude qui montrent 1’existence d’ef-
fets différents sur I'implication au travail. Enfin les étu-
des menées dans ce secteur d’activité particulier qu’est la
grande distribution sont en fait assez rares ce qui est en
contradiction avec le poids de ce type d’entreprise, poids
qui doit étre considéré tant du point de vue économique et
financier que du point de vue de I’emploi du fait des effec-
tifs important concernés.

Différentes implications découlent des résultats de cette
étude. Il apparait que le gestionnaire puisse agir sur I’im-
plication organisationnelle affective des chefs de rayon en
jouant sur I’ambiguité de rdle et le conflit de rdle, et sur
leur implication calculée en réduisant leur surcharge de tra-
vail. Pour que les chefs de rayon puissent davantage s’iden-
tifier psychologiquement a leur poste de travail, il semble
judicieux de diminuer leur charge de travail. L'implication
dans le métier peut également étre renforcée en diminuant
a la fois le conflit de rdle et ’ambiguité de role. Plus les
managers de rayons seront soumis aux tensions de rdle et
plus ils tenteront d’occulter leur métier, et auront certaine-
ment envie de le quitter et d’évoluer vers d’autres métiers
réputés comme étant moins difficiles, contraignants. Cette
recherche montre donc que la gestion des formes d’impli-
cation ici retenues passe par la prise en compte des ten-
sions de role qui gagnent a étre minimisées. Dans le secteur
de la grande distribution, I’implication organisationnelle
de I’encadrement opérationnel, son implication dans son
poste de travail, et dans son métier, représentent des enjeux
centraux. Par ailleurs, les tensions de role sont préjudicia-

TABLEAU 4
Les résultats de la régression multiple
Facettes d’Implication au travail

Organisationnelle Organisationnelle Dans le métier Dans le poste de

Affective Calculée (affective) travail (affective)

§ t P § t P § t P § t P
Surcharge de travail (INV) | 0.12 | 1.55 | ns 0.14 1.75 | 0.06 | -0.07 | -1.00 | Ns | 0.20 | 2.51 | 0.00

Ambiguité de role (INV) 0.38 | 5.00 [0.00| -0.22 |-1.17| Ns 0.21 | 2.67 | 0.00 | -0,05 | 0.5 ns

Conflit de role -0.23 |-3.00| 0.00| -0.22 |-1.33| Ns | -0.37 |-4.750.00 | -0.16 | -1.57 | ns
Constante 15.04 | 4551 0.00| 17.80 | 5.58 | 0.00 | 26.88 | 4.78 | 0.00 | 15.22 | 4.06 | 0.00

Modele global 0.28 0.01 0.24 0.04
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bles car, en premier lieu, elles renforcent les difficultés du
métier des managers de rayon, les problemes de fidélisation
et par voie de conséquence d’attractivité des candidats a ce
poste. Méme si on constate un plus grand intérét des écoles
de commerce et des universités de gestion pour ce secteur,
le recrutement est difficile et la rotation de I’encadrement,
si elle tend a diminuer, reste encore élevée (Vignon 2002,
Lallement 1995). En second lieu, nos résultats démontrent
que le conflit de rdle et I’ambiguité de rdle alterent forte-
ment I’implication affective. Ce résultat est prépondérant
car c’est justement cette forme d’implication qui parait étre
la plus dysfonctionnelle tant au niveau des comportements
de retraits qu’un niveau de la performance organisation-
nelle (cf. revue de la littérature de Peyrat-Guillard, 2002).
Il serait donc intéressant de tester ces relations aupres de
chefs de rayon. Enfin les tensions de rdles produisent des
effets néfastes sur 1’attachement des chefs de rayon a leur
organisation, a leur poste de travail ou a leur métier pou-
vant progressivement conduire au désinvestissement et a
des comportements de retrait. En effet, pendant combien de
temps un secteur extrémement soucieux de la performance
et de ses indicateurs économiques pourra-t-il laisser de
coté la question des difficultés des managers rayon, de leur
désengagement progressif et de leur forte volatilité ?

Des actions pourraient ainsi étre mises en place afin de
remédier aux effets néfastes dont est porteuse cette liaison
entre tensions de rdle et «désimplication» des chefs de
rayon. Par exemple, pour agir sur I’ambiguité de rdle des
chefs de rayon il est possible de renforcer la communica-
tion, I’information relative a 1’unité de travail, le feed back
et le systeéme de contrdle qui regroupe étroitesse de super-
vision et distance de management (Commeiras et al., 2003;
Commeiras et al., 2002). Il est également envisageable de
jouer sur un autre levier pour diminuer I’ambiguité de rdle
des encadrants de proximité en favorisant la participation
au processus décisionnel (Loubes, 1997), essentiellement
lors de changements organisationnels qui concernent leurs
rayons.

Limites et voies de recherche futures

Au terme de cette recherche, il convient de mentionner que
cette contribution n’est qu’une étape dans la compréhen-
sion des liens entre les tensions de role et I’'implication dans
le travail des chefs de rayon. Nos résultats sont donc a pren-
dre avec précaution, I’échantillon étudié portant exclusive-
ment sur des chefs de rayon, ce qui pose un probleme de
validité externe et appelle de futures recherches. En outre,
des entretiens complémentaires avec les managers de rayon
et leurs responsables hiérarchiques permettraient d’appro-
fondir I’analyse des relations entre les tensions de rdle (et
plus particulierement la surcharge de travail) et les formes
d’implication au travail.

Par ailleurs, différentes pistes de recherche émergent
afin de renforcer les connaissances sur les relations «ten-
sions de role — implication dans le travail». Au niveau du

secteur particulier de la grande distribution, des études
complémentaires pourraient étre conduites dans d’autres
types d’enseignes que les Grandes Surfaces Alimentaires
(GSA) permettant de renforcer la validité externe de nos
résultats. Méme si le secteur de la distribution est relati-
vement concentré, il se peut que de telles recherches met-
tent en évidence des différences au niveau du mangement
de I’enseigne, du point de vente et enfin des équipes qui y
travaillent. Le management est-il identique dans une ensei-
gne de sports, de bricolage ou de jardinage par exemple ?
Cette voie de recherche pose également le probleme de
I’impact du niveau d’analyse sur nos résultats. Notre étude
a été conduite aupres de chefs de rayons travaillant dans
différents magasins issus de deux enseignes. Soit, en fait,
trois niveaux organisationnels, chacun d’entre eux pouvant
avoir un impact sur les tensions de rdles pergues et sur le
niveau d’implication au travail. Il conviendrait de mener
d’autres analyses telles que des analyses multi niveaux
(Hofman et al, 2000) via la procédure HLM (Hierarchical
Linear Modeling procedure). Cette méthodologie a notam-
ment été utilisée dans le domaine du management du
sport afin de déterminer la part de variance de 1’ambiguité
de role qui provient de I'individu de celle liée a 1’équipe
(Beauchamp et al., 2005; Bosselut, 2008). Dans le domaine
plus proche du management de la force de vente, Avlonitis
et Panagopoulos (2007) ont également conduit de telles
recherches afin d’isoler les différences venant du vendeur
et celles liées a I’agence commerciale a laquelle ils sont
rattachés et ce, en considérant une multitude de variables
incluant I’ambiguité et le conflit de rdle ou I’implication
organisationnelle. Le parallele est donc ici évident avec
les chefs de rayon (premier niveau), le magasin (deuxieme
niveau) et le troisiéme niveau qui serait I’enseigne. Quelle
est la part de variance qui peut étre expliquée par chacune
de ces trois composantes de I’environnement de travail ?
Par ailleurs nous avons retenu dans cette recherche une
vision unidimensionnelle de I’ambiguité de role alors que
divers travaux soulignent I’intérét de considérer désormais
des visons multidimensionnelles de ce concept (Rhoads
et al,, 1994; Commeiras et Fournier, 2002; Breaugh et
Colhian, 1994). Une autre piste de recherche consisterait
donc a appréhender I'impact de ces différentes facettes
d’ambiguité de rdle sur les dimensions de I’implication
au travail. Par ailleurs, si Commeiras et Fournier (2002)
ont modélisé I'impact de I’ambiguité de rdle appréhendée
par I’échelle Multiram de Singh et Rhoads (1991) sur les
deux dimensions de I’implication organisationnelle (calcu-
l1ée et affective), aucune recherche a notre connaissance ne
mesure ’impact de ces différentes facettes sur les autres
dimensions de I'implication au travail. De méme, I’échelle
de Breaugh et Colhian (1994) distingue trois facettes d’am-
biguité de rdle a savoir I’ambiguité quant aux méthodes
de travail, quant a la planification de son travail et enfin
quant aux criteres de performances retenus. Notre connais-
sance du métier de chef de rayon (entretiens semi directifs
menés dans une phase exploratoire et une semaine d’ob-
servation en leur compagnie) nous permet de conclure que
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cette échelle est totalement adaptée a ce contexte. Recourir
a un tel outil pourrait également contribuer a générer des
connaissances nouvelles utiles et a proposer ainsi de nou-
veaux leviers d’action pour le management des hommes et
des femmes dans le domaine de la grande distribution. Il
nous semble donc, plus que jamais afin d’avoir une vision
fine et précise des situations, impérieux de mobiliser des
outils multidimensionnels. Enfin en ce qui concerne les dif-
férentes facettes d’implication au travail, plusieurs travaux
(Randall et Cote, 1991; Morrow, 1993; Cohen, 1999, 2000;
Carmeli et Freund, 2004; Carmeli et Gefen, 2005; Carmeli
et al., 2007) visent a présenter les relations qui existent
entre ces facettes d’implication au travail. Le but de chacun
de ces modeles est de voir dans quel ordre s’enchainent ces
différents concepts. Dans un premier temps le test de tels
modeles dans le domaine de la grande distribution permet-
trait d’amener une pierre a 1’édifice des connaissances dans
le domaine de I’implication au travail. Mais au-dela de cette
création de connaissances, étant donné que notre recherche
permet de mieux connaitre I’impact de chacune des dimen-
sions de tensions de role sur chacune des facettes d’impli-
cation, il serait beaucoup plus facile pour le manager de
déterminer en priorité sur quelle tension de rdle agir pour
ainsi faire évoluer telle dimension de I’implication au tra-
vail des chefs de rayon et ainsi accroitre leur performance.

Conclusion

Notre recherche menée sur 168 chefs de rayon per-
met ainsi de mieux connaitre I’impact des tensions de
roles appréhendées de facon multidimensionnelle sur les
différentes facettes de I’implication au travail. La grande
distribution connait de nombreuses mutations qui se tra-
duisent souvent en réelles tensions organisationnelles. Ces
tensions apportent de nombreux paradoxes, véritables ger-
mes de tensions de rdle pour les managers de rayon. Citons
par exemple, la nécessité constante de réaliser les objec-
tifs quantitatifs couplée a une standardisation des résultats
extrémement sophistiquée alors que les projets d’entrepri-
ses affichent des messages humanistes souvent difficiles
a respecter, tant la pression économique est forte. On voit
bien ici se dessiner les contours organisationnels du conflit
de rdle, de ’ambiguité de role et de la surcharge de role.
Le chef de rayon, manager local en premicre ligne subit
ces multiples injonctions paradoxales de plein fouet car son
activité se situe a I’endroit méme ou ces processus s’ affir-
ment, s’exacerbent et parfois se figent. Certes, les directions
des ressources humaines peuvent opter pour une clarifica-
tion des attentes de role et de leurs contradictions qui s’ave-
rent indispensables, mais il semble également souhaitable
de dépasser la seule vision fonctionnaliste du modele de la
théorie des roles pour se centrer plus fortement sur 1’acteur
et sa capacité a réagir face aux tensions de role (Grima,
2004). Ceci pose alors la question du recrutement des
managers de rayon, de leur formation et d’une analyse plus
interactionnelle et plus intégrative de leur réle. De méme,

un questionnement plus approfondi sur les modes de GRH
particuliers de la grande distribution et les injonctions fortes
et paradoxales qu’elle adopte parfois (Barel, 1997; Vignon,
2002) pourrait nous amener a penser autrement les tensions
de role : modalités délibérées, plutot qu’erreur managériale
conduisant a la «désimplication » ?
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ANNEXE 1

Mesure des construits

Implication dans I’organisation (Allen et Meyer, 1990)

Implication affective

1. Je serai tres heureux de finir ma carriere dans cette

entreprise

2. Jaime discuter de cette entreprise avec des personnes
extérieures

3. Je ressens les problémes de cette entreprise comme les
miens

4. Je pense que je pourrai facilement m’attacher a d’autres
entreprises comme a celle-ci

5. Je ne me sens pas membre a part entiere de cette
entreprise

6. Jene me sens pas attaché affectivement a cette entreprise

7. Cette entreprise a une grande signification personnelle
pour moi

Implication Calculée

9. Je ne suis pas inquiet de ce qui pourrait se passer si je
quittais mon travail sans en avoir un autre en perspective

10. Ce serait tres difficile pour moi de quitter actuellement
mon entreprise, mé€me si je le voulais

11. Trop de choses dans ma vie seraient perturbées si je
décidais de quitter a I’heure actuelle mon entreprise

13. Rester dans cette entreprise est autant une nécessité
qu’un désir

14. Je sens que je n’ai pas assez d’opportunités pour me
permettre de quitter cette entreprise

16. Une des raisons majeures pour lesquelles je continue
a travailler dans cette entreprise. Est que mon départ
demande un sacrifice personnel considérable. Une autre
société ne pourrait m’offrir tous les avantages que j’ai
ici.

Implication dans le poste de travail (Kanungo, 1982)

1. Les évenements les plus importants de ma vie ont trait a
mon emploi actuel

2. Mon travail ne constitue qu’une infime partie de ce que
je suis

4. Je vis, mange et respire pour mon travail

5. Mon travail occupe I’essentiel de ma vie

6. J’ai avec mon emploi des liens tres étroits que j’aurais
beaucoup de mal a briser

8. La plupart de mes objectifs personnels sont axés sur
mon emploi

9. Je considere que mon travail est au centre de mon
existence

Implication dans le métier (Blau, 1985)

J’aimerais trouver un autre métier

Je veux faire carriere dans ce métier

Je ne choisirai pas une seconde fois ce métier

Méme si je n’avais pas besoin d’argent je conserverais
ce métier

J aime trop ce métier pour 1’abandonner

J’ai un métier idéal pour y travailler toute ma vie

Je regrette d’avoir choisi ce métier

J’aimerais trouver un autre métier avec le méme salaire

=

Sl IS

Conflit de réle (Rizzo et al., 1970)

3. Je dois contourner une regle ou une procédure pour réa-
liser ma mission

5. Je recois des demandes incompatibles d’une ou plu-
sieurs personnes

7. Je recois une mission sans ressources ni moyens adé-
quats pour pouvoir I’effectuer

Ambiguité de role (Rizzo et al., 1970)

2. Jai pour effectuer mon travail des objectifs clairs et
planifiés

4. Je sais quelles sont mes responsabilités

6. Les explications sur ce qui doit étre fait sont claires

Charge de travail (Harris et Bladen, 1994)

1. Jai assez de temps dans mon travail pour faire ce que
I’on attend de moi

2. Jai souvent I'impression d’avoir trop de travail par
rapport a ce qu’une personne seule peut faire

3. Les criteres de performance pour mon travail sont trop
élevés

4. Jai trop de travail pour pouvoir tout faire correctement

5. Lasomme de travail que I’on me demande de réaliser
est considérable

6. J’ai toujours I'impression de manquer de temps pour
tout faire



