LA PROLIFERATION ET L’EXPLICATION DES

CONDUITES VIOLENTES AU TRAVAIL

a violence au travail est un pro-

bléme sérieux et présent dans la

plupart des organisations et ce,

dans tous les secteurs de l'activi-
té économique. Cette réalité se reflete
dans nombre d'enquétes gouvernemen-
tales et d'etudes scientifiques probantes.
Deuxieme cause de mortalite sur les
lieux de travail aux Etats-Unis en 1995,
le nombre d'homicides est évalué, pen-
dant cette méme période, a plus d'un
millier de personnes chaque année. Au
nombre des victimes. les hommes
seraient trois fois plus touchés que les
femmes [32]. Loin d'étre en voie de dis-
parition, lincidence de ce probléme
connaitrait une nette augmentation [26)].

En Europe, la deuxiéme enquéte de
I'European  Foundation  for  the
Imrovement of Living and Working
Conditions [9], basée sur un échantillon
de plus de 15 000 travailleurs, rapporte
que 4 % des travailleurs européens affir-
ment avoir été victime de violence phy-
sique au travail, 2 % de harcélement
sexuel et 8 % d'intimidation ou buflying.
Une enquéte menée par la British Health
and Safety Executive rapporte que 30 %
des travailleurs oeuvrant dans le secteur
du commerce affirmaient étre victime
d'abus et de violence verbale plusieurs
fois par semaine dans le cadre de leur
travail [16]). Un autre rapport d'enquéte,
provenant d’un syndicat italien représen-
tant les travailleurs d'entreprises en
entretien ménager (450 000 membres,
dont 80 % sont des femmes) souligne
l'omniprésence de cas de harcelement
sexuel impliquant des menaces, des
plaintes ou des demandes de remplace-
ment si le travailleur ne se plie pas aux
avances faites par le client [16].

La figure 1 illustre la prévalence de la
violence au travail dans divers pays de
la communauté économique européen-
ne.

Ce court texte fait le pari de proposer
des réponses (souvent testées) aux
ambiguités qui affligent la documenta-
tion, la recherche et la praxis en gestion
de la violence au travail tels les acteurs
impliqués dans la violence au travail, la
nature (définition) de la violence au tra
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vail, les sources de la violence au travail,
le bilan provisoire de notre savoir en ce
domaine.

Les acteurs impliquées dans des vio-
lences en milieu de travail

Le milieu du travail est le théatre de
nombreuses expressions ou incarna-
tions de la violence. Pour y voir clair, une
premiére différenciation, de MER-
CHANT et LUNDEL [25], prend appui
sur l'dentité du présumé agresseur qui
commet le geste et sur la nature de sa
relation avec la victime ; ce qui donne
lieu a une classification de quatre cate-
gories de violences liées au travail : la
violence criminelle, la vielence occupa-
tionnelle. la violence domestique, la vio-
lence au travail proprement dite.

La violence criminelle, est I'acte d’'une
personne extérieure a l'organisation
commettant un crime et assaillant du
méme coup un employé. La victime
connait peu ou aucunement
son agresseur. Le braquage
d’une banque, d'un restaurant
ou d'un taxi, un attentat terro-
riste en sont des exemples
représentatifs. La majorité
des deceés decoulant de violence en
milieu de travail proviennent de ce pre-
mier type d'agression [21].

La violence occupationnelle regroupe
les conduites violentes perpétrées par
un client ou un bénéficiaire de I'organi-
sation envers un ou des membres alors
que ceux-ci remplissent leurs fonctions.
Les chauffeurs d'autobus, les policiers,
les infirmieres, sont des exemples de
professions a risque pour cefte deuxie-
me catégorie de violence [25].
Contrairement a la violence criminelle,
I'agresseur s'en prend a un représentant
de [l'organisation. L'agresseur ne
cherche pas a s’enrichir. Il désire se ven-
ger, passer un messa-
ge, étre entendu ou
étre desservi autre-
ment.

La violence domes-
tique correspond a une
agression commise
par une personne
entretenant ou ayant
entretenu par le passe
une relation person-
netle avec un membre
de I’organisation.
L'agresseur ne travaille habituellement
pas pour la méme organisation. Le geste
pose est en fait relié a la relation entre-
tenue avec la victime a I'extérieur de I'or-
ganisation. Il s’agit généralement de
relations conjugales. L'image de cette
catégorie de violence la plus véhiculée
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demeure celle de I'ex-conjoint se pre-
sentant sur le lieu de travail de son ex-
femme pour "agresser.

La violence au travail se réféere au geste
d’un membre ou d'un ex-membre qui
agresse un autre membre. Le motif de
I'agression découlerait principalement
de disputes interpersonnelles survenues
dans le cadre du travail [25]. Elles pren-
nent généralement place au sein de I'or-
ganisation mais peuvent également se
produire a I'extérieur. Le terme au travail
ne veut donc pas limiter les attaques a
celles se produisant entre les quatre
murs de l'organisation. Dans cette pers-
pective, une bataille entre deux col-
legues dans un bar pour des motifs
reliés au travail constitue de la violence
au travail.

C’est de ce dernier type de violence dont
il sera question dans ce texte. C'est
cette derniére catégorie de violence qui
a recu le plus d'attention de la part des
chercheurs [21].

le diagnostic de présence
de violence au travail ne peut s’appuyer
qQue sur des gestes concrets

1- La violence au travail : définition

Aucune définition de la violence au tra-
vail ne fait présentement consensus
dans ce domaine de recherche. A l'in-
verse, on constate plutét une confusion
terminologique persistante entre les
concepts de violence, de harcelement et
d’abus de pouvoir [20] [27]. Une
recherche approfondie des définitions de
ce terme commun a plus de sept disci-
plines et sciences sociales nous a
conduit a proposer cette définition ;

La violence au travail est une conduite
d’un membre ou d’'un ex-membre d'une
organisation contrevenant aux normes
en vigueur dans cette organisation
visant a causer un tort ou a contraindre
un autre membre {13].

Les implications de cette définition invi-
tent a y apporter quelques explications.
D’abord. que fa violence soit une condui-
te indique clairement que le diagnostic
de présence de violence au travail ne
peut s'appuyer que sur des gestes
concrets. Ainsi, les attitudes, les pen-
sées ou les préjugeés, s'ils ne se tradui-
sent pas par des conduites observables,
ne peuvent constituer de la violence au
travail. Méme si la violence est consti-
tuée d'actes, une nuance importante doit
étre apportée. La taxonomie de BUSS
[6] permet de catégoriser la plupart des
conduites violentes. Certains gestes
sont clairement poses en presence de la
victime (violence directe). D’autres




gestes sont plus subtils et peuvent se
faire a l'insu de la victime (violence indi-
recte). De plus, alors que la plupart des
actes de violence repose sur |'émission
de conduites observables (violence acti-
ve), certains gestes peuvent aussi pro
venir de I'omission d’une conduite atten-
due comportant des consequences
graves (violence passive). Ces distinc-
tions regroupées forment huit manifesta-
tions possibles de la violence presen-
tées a la figure 2,

quences du geste eétaient-elles previ-
sibles pour I'agresseur ? ; et ce type de
geste est-il normalement respectueux
des personnes ? Dans le cas ou la
reponse serait positive pour la premiére
question et negative pour {a seconde, le
geste comporte un caractere deraison-
nable et peut, s'il rencontre les autres
conditions eédictées, étre présumeé
comme etant violent.

De plus, pour étre identifie comme vio-

lent, le geste
Violence physique Violence verbale doit viser a
causer un tort
Donner tn it oo A
4 , Trai contraindre
Direet  prapper | Eviter Menacer | PCIERE g gupre
De silence membre.
Cette dernie-
re proposition
. 1 , (st Ne pas souligne I'm-
Indirect ~ Cacher | Se présenter Lancel avertir portance de
imtos en retard rumeceurs d'un danger I'intentionnali-
té du geste
A% o ) . 5 bien qu'elle
Al d 5 ! d S i
Acti] Passi Aclil Passil soit souvent
difficile a

Est membre d'une organisation, toute
personne qui y effectue un travail pour
lequel elle recoit un salaire ou en tire sa
principale source de rémunération, peu
importe le statut occupé ou le contrat de
travail établi entre les parties. Dans le
cas de I'ex-membre, on considérera une
action violente de cette personne
comme étant de la violence au travail si
les motifs de I'acte sont lies aux événe-
ments survenus dans le milieu de travail
alors qu’elle était encore en emploi.

Les gestes posés pour étre considérés
comme violents doivent contrevenir aux
normes en vigueur dans cefte organisa-
tion. Cette proposition implique qu'un
méme geste peut étre considere comme
violent dans un milieu de travail et ano-
din dans un autre. La cuiture du milieu
de travail, c'est-a-dire les croyances,
valeurs et normes determinent ce qui est
admissible et ce qui ne l'est pas. Un
biasphéme sera ainsi tolére dans une
entreprise et percu comme inacceptable
dans une autre. A cette structure organi-
sationnelle normative s'ajoutent égale-
ment les normes professionnelles deon-
tologiques et éethiques qui contribuent a
définir I'acceptable de ce qui ne l'est
pas. Et finalement, la société constitue le
reférent ultime en matiere de violence.
Si cette société considere comme vio-
lent par exemple l'acte de tenter un
attouchement sexuel, une organisation
permissive a cet egard ne devrait pas
invoquer sa culture interne pour justifier
son inaction face a de tels gestes ou nier
la violence du geste.

Aux prescriptions de I'encadrement nor-
matif s'ajoute la notion d'acte « raison-
nable » qui se définit en fonction de
deux principaux éléments : les conse-
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identifier ou a cerner. On ne dégage tou-
tefois pas de toute responsabilité la per-
sonne qui ne serait pas consciente de
I'impact de ses gestes. Sous pretexte de
ne pas avoir l'intention de blesser, plu-
sieurs pourraient aussi prétendre ne pas
avoir poseé de geste de violence.
Toutefois, dans ce cas precis. la notion
d'acte raisonnable devrait appuyer |'ana-
lyse de la conduite de |a personne.

L’atteinte
ou la
contrainte
exercee
sur la victi-
me se
manifes-
tent selon quatre modalités [15] : /a vio-
lence psychologique référe a des com-
portements pouvant causer un tort aux
plans cognitif ou emotif alors que la per-
sonne est atteinte dans sa confiance en
soi et son estime personnelle [19]. Les
mots sont la voie habituellement privilé-
giee pour ce faire. La violence physique
est constituee de comportements pou-
vant causer un tort au corps (blessures
ou dommages corporels) ou a la proprié-
té de la personne (objets appartenant ou
liés au travail de la victime). La violence
sexuelfe réfere aux comportements a
connotation sexuelle pouvant causer un
tort & la dignité ou a l'integrite physique
et/ou psychologique de la personne. Elle
inclut bien s(r les gestes associés au
harcélement sexuel comme les tenta-
tives d’attouchement mais comprend
aussi toute discrimination liée au sexe
tels les blagues sexistes, le traitement
différent selon le sexe ou encore les
commentaires liés a l'orientation sexuel-
le ou a la grossesse. La violence finan-
ciére touche aux avoirs financiers de la
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victime et/ou a sesrevenus et dépenses
en vue d'engendrer une perte financiéere
pour la victime. On peut par exemple ne
pas verser tout le salaire mérité ou enco-
re retarder le remboursement de frais
engendres par le travail,

Ces catégories d'atteinte aménent a per-
cevoir sous un autre angle les manifes-
tations de violence. En ce sens, il est
important de concevoir que ces catégo-
ries ne soient pas mutuellement exclu-
sives. Un méme geste peut ainsi avoir
des répercussions sur plus d'une de ces
cibles a la fois. Pensons par exemple
aux attaques physiques sur une person-
ne qui atteignent a la fois le corps et la
confiance en soi.

Racines de 13 violence au travail

L'approche clinique qui consiste a guerir
les maux de la victime de violence, bien
qu'indispensable, ne suffit pas car elle
ne s'en prend qu'aux consequences.
L'approche de la psychologie du travail
s'attache a la recherche des causes et a
leur neutralisation afin de corriger une
situation organisationnelle malsaine ou,
mieux encore. de prévenir I'apparition de
telles situations. Bien que retativement
peu de travaux de recherche visant a
identifier les causes opérantes de la vio-
lence au travail ont été menes, les résul-
tats recueillis jusqu'a présent appuient
davantage certaines pistes explicatives
que d'autres.

L’approche de la psychologie du travail s’attache
a la recherche des causes et a leur neutralisation
afin de corriger une situation organisationnelle
malsaine ou, mieux encore,
de prévenir I'apparition de telles situations

La premiere piste a étre explorée fut
celle de dresser le portrait type de
l'agresseur. Découlant de I'examen des
homicides perpétrés en milieu de travail,
on y retrouve plusieurs eléments tels
I'age (les plus jeunes seraient plus vio-
lents) ou le sexe (les hommes préfére-
raient |a violence physique alors que les
femmes adopteraient des conduites de
violence psychologiques). les loisirs a
risque (par exemple, aimer la chasse ou
collectionner les armes a feu) ou I'histo-
rique de ces personnes (par exemple,
avoir eu une enfance difficile avec nom-
breux rejets des pairs ou de personnes
du sexe oppose). La generalisation
excessive qu’a entraine le passage de
ces portraits type a celui de « per-
sonnes a risque d'agresser » na pas
permis toutefois de déceler a coup sur
ces « bombes a retardement » des
autres individus ayant des caracteris-
tiques ou un parcours similaires et
n'ayant jamais agresse ou attenté a la
vie d'autrui. Sauf pour les journalistes en
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mal de sensationnalisme ou les «profi-
lers» professionnels, cette piste est
aujourd'hui abandonnée.

Les travaux subséquents ont porté sur
l'identification de facteurs individuels de
risque. A l'aide de devis de recherche
quantitatif, les chercheurs ont mesure la
force des liens unissant la présence de
caractéristiques personnelles relative-
ment stables (personnalité, attitudes,
croyances) et I'émission avouée de
conduites violentes. Les plupart des
résultats rapportent des liens ténus mais
significatifs entre I'attitude favorable a la
vengeance de méme qu’un style d’attri-
bution hostile, et la fréquence des
conduites violentes. Une seule étude,
celle de DOUGLAS et MARTINKO (8], a
obtenu des résultats plus probants en
regroupant plusieurs caractéristiques
individuelles dont la prédisposition a la
colere, le style d'attribution hostile, I'af-
fect negatif (NA), I'attitude favorable a la
revanche, le mangue de contrdle de soi
et I'exposition préalable a une culture
corporative violente. Cette combinaison
de caractéristiques personnelles a per-
mis d'expliquer de fagon importante
I'adoption de conduites violentes (62%
de variance expliquée). Par ailleurs, un
résultat fort prometteur provient de la
personnalité, plus spécifiquement de
'amabilité qui prédit jusqu'a 25% de la
variance des comportements antiso-
ciaux auto-déclarés :moins une person-
ne se décrit comme étant aimable, plus
elle avoue avoir adopté des comporte-
ments déviants, concept se composant
entre autres de conduites violentes [22]
[28]. Des resultats plus probants sont
généralement obtenus en considérant
les réactions émotives telles la frustra-
tion et la colere. Dans plusieurs études,
il apparait que la frustration et la colére
sont fortement liees a |'adoption de
conduites violentes. Ces réactions pro-
viennent généralement de conditions ou
de situations environnementales liées a
I'organisation dans laquelle les per-
sonnes travaillent.

Déterminants organisationnels

Fidéles a I'équation de Lewin (C=PxE)
selon laqguelle le Comportement est
fonction de la Personnalité et de
I'Environnement [23], plusieurs auteurs
se sont mis a scruter 'environnement de
travail. Des organisations, de par leur
structure et leur modus operandi, peu-
vent-elles en effet amener certains de
leurs membres a agresser un confrere,
un subalterne, un supérieur hiérarchique
ou un employeur ? Ces facteurs peu-
vent-ils expliquer pourquoi une personne
habituellement pacifique en vient 4 s'en
prendre & un autre membre de l'organi-
sation ? Cette perspective de question-
nement met donc lemphase sur les
causes organisationnelles de la violen-
ce, appelées facteurs de risque.
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2- Organisation du travail

Récemment plusieurs études ont relie
des caractéristiques de I'organisation du
travail a la fréquence des comporte-
ments d’'agression [4][24][34]. Les résul-
tats de ces travaux révélent que le
manque d'autonomie dans I'organisation
et I'exécution du travail, I'organisation
hiérarchique trop stricte du travail, de
fréquents changements organisa-
tionnels, les conflits de role, les
emplois monotones, l'insé-
curité d’emploi, la sous
utilisation des capa-

citts des tra- =
vailleurs ainsi que

la précarité des
emplois =

offerts repré-
sentent des
facteurs de
risques.
VEZINA et
ses coltabo-
rateurs [33]
précisent de
plus que les
risques de
violence
physique et
d’intimida-
kim0 n
seraient
de 30 a
80 %
plus
eleves
pour

| e s
per-

sonnes
dont le
rythme
travail
dépend du
travail fait
par leurs

c ol -
legues,
qui doivent
réaliser des taches complexes ou -
qui manquent de temps pour realiser
leur travail [34]. Les mémes risques
seraient a prévoir pour les employés ne
pouvant prendre leurs pauses quand ils
le désirent ou qui ne contrélent pas la
cadence ou la vitesse de travail [33].
Ces facteurs de risque ont tendance a
avoir plus d'impact dans le secteur
public ou dans une grande organisation
[34].

Les conditions environnementales de
travail inappropriees (chaleur, humidité,
éclairage, qualité de [air, salubrité,
espace de travail, niveau de bruit et
achalandage) constitueraient aussi des
irritants susceptibles de déclencher des
agressions [1][11][12].
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L'organisation du travail et l'environnement
physique de travail représentent donc des
facteurs de risque majeur pour les membres,
susceptibles de causerde nombreuses insa-
tisfactions et frustrations ainsi qu'augmenter
le niveau de stress, résultant possiblement

en manifestations d’agression

entre fravailleurs.

La qualité des relations au travail

La qualitt des relations établies dans les
milieux de travail et la fagon dont les per-
sonnes fraitent leurs collaborateurs au
quotidien s'averent de puissants prédic-
teurs de la violence au travail [14]. Les
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travailleurs réagissent rapidement et
parfois agressivement a un mauvais trai-
tement, a un manque de considération
ou a une gestion inadequate des diffe-
rends [5][30]. C'est le principe de reci-
procité connue autrefois sous I'appella-
tion «loi du talion». Quelques études ont
permis d'établir des liens clairs entre les
relations que les membres entretiennent

au travail et la fréquence des
= agressions observées

dans ces
milieux.

\, D’une part, la qualite
percue de la supervi-
sion s’avere un facteur
significatif pour expli-
quer {’'emploi de violen-
ce verbale par des

f subalternes a l'égard
leur superviseur
Cette relation
serait d'autant plus forte que les subal-
ternes ne font pas confiance a leur
superviseur et jugent que leur relation
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avec celui-ci est peu efficace [12].
D’ailleurs, l'impartialité et [l'utilisation
souple du statut par le supérieur imme-
diat, telles que percues par les subor-
donnés, sont negativement liees a
I'’émission de comportements d’atteinte
a lintégrité psychologique ou de mal-
veillance de la part de ces derniers [22].

La seule présence de conflits dans les

unités de travail est associée par ailleurs

a la fréquence d'agressions entre tra-

vailleurs [10]. Qui plus est, comme le

mentionne  THOMAS [31], si les

& conflits sont mal gérés, ils peu-

vent degenerer rapidement et se

transformer en guerre ouverte

entre les belligérants. A cet

egard, le style de gestion de

conflits adopté par le supervi-

seur serait un predicteur impor-

tant des agressions de subal-

terne a leur egard. En effet, les

superviseurs évitant les conflits

ou preférant s'laccommoder a

B la position de leurs subal-

ternes avec qui ils sont en

conflits susciteraient davan-

tage d’agression chez leurs
subordonnés [2].

Le climat de travail, la
= culture et la justice
organisationnelle

Selon des études
réalisees sur le cli-
mat de travail, la
= fréquence des
agressions serait
fortement liée a la
perception qu'ont
les travailleurs de
la facon dont ils
sont traités et
géres (14]. Les
réactions agres-
sives des
employes
seraient
# encore plus
exacerbees
si la relation
avec le
- superieur
immediat est
mauvaise et
qu'ils sont eux-
mémes peu
engagés envers |'organisation [12]. Au
coeur des composantes du climat de tra
vail, des défaillances en termes de res-
pect et de considération interpersonnels,
d’autonomie, de mobilisation et de rela-
tions intergroupes s’avérent des
variables significativement liées a la fré
quence des actes de violence [14][12].

Ure étude sur les cultures groupales
indiquent que les milieux caracteérises
par une vive compétition entre les
membres et de nombreux conflits inter
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personnels sont liés a une plus grande
fréquence des conduites violentes. A
I"nverse, une culture ou la coopération
entre les membres est valorisée s'asso-
cie avec une plus faible frequence des
comportements de violence au travail
[7]. La banalisation de la violence, éle-
ment omniprésent dans la culture de
certaines organisations, constitue égale-
ment un prédicteur important et souvent
oublié des conduites de violentes. Cette
tolérance, si elle devient un élément cul-
turel, peut constituer un puissant prédic-
teur de la violence [29], puisque I'adop-
tion de telles conduites engendrerait la
multiplication des actes violents chez les
autres travailleurs.

Les travaux portant sur le sentiment de
justice organisationnelle indiquent claire-
ment que des travailleurs rapportent
davantage d'agressions dans leur milieu
lorsqu'ils percoivent que la prise de déci-
sions importantes les concernant est
effectuée de facon arbitraire et sans les
consulter et est appliquée sans egard ou
justification satisfaisante, laissant presu-
mer du favoritisme [3]. Pour leur part, les
iniquités salariales seraient également
associées a I'’émission de conduites vio-
lentes mais de fagcon moindre lorsque
les travailleurs percoivent les prises de
décisions comme eétant justes [30].

En somme, nous retenons des études
sur les facteurs de risque organisation-
nels l'importance de leur rdle dans la
prédiction des conduites de violence. Au
plan statistique, les conditions de I'envi-
ronnement de travail semblent plus
importantes que les caractéristiques per
sonnelles. Une nuance importante s‘im-
pose toutefois. La mesure de ces condi-
tions de travail repose dans la plupart de
ces etudes sur la perception que les
membres du personnel s’en faisaient. A
titre d’exemple, le climat de travalil,
condition predominante dans I'explica-
tion de la violence, repose sur la percep-
tion partagée des membres de la fagcon
dont ils sont traites et gerés. Les gens
réagissent ainsi davantage a leur per-
ception, et en fait a la perception d’un
ecart entre leurs perceptions et leurs
attentes, qu’a l'organisation « objective
» de leurs conditions de travail.

Que pouvons-nous tirer de cette
décennie de recherche?

En fait, ce parcours de I'étude des fac-
teurs de risque de la violence au travail
ramene invariablement a une équation
fondamentale, celle de LEWIN sur fa
prédiction des conduites individuelles au
travail : C = f (P x E). Cette équation sti-
pule que le comportement (C) sera fonc-
tion (f) a |a fois de la personne (P} et de
I’environnement (E} dans lequel elle
evolue. Cette derniére assertion invite
désormais les chercheurs a intégrer a la
fois les facteurs de risque individuels et
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organisationnels dans teur étude de prédiction des comportements
de violence au travail. Pour les praticiens, cette tangente les
convie a considérer a la fois les conditions environnementales tels
f'organisation du travail et le climat mais également les perceptions
et les aspirations des individus impliqués dans les épisodes de vio-
lence. La cle réside donc dans une compréhension prealable de la
dynamique des individus et de leur organisation avant de poser les
balises d'une intervention structurée de prévention ou de correc-
tion des cas de violence au travail.
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