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Introduction

Les évolutions technologiques et organisationnellesitent les
professionnels a mettre en place de nouveaux moyknscoping
(stratégies plus ou moins conscientes) afin de rgées situations
d’inconfort émotionnel. Cette notion, introduiterdaazarus et Folkman
(1984), fait référence a kensemble des efforts cognitifs et
comportementaux toujours changeants que déploiediVidu pour
répondre a des demandes internes et/ou externesfigpes> (p. 141).
Aucune stratégie de coping n'est efficace en $aiagit d'un équilibre
entre les possibilités d’'action provenant de I'widu, de son réseau
social et de sa personnalité.

Les professionnels ont investi les forums de disimrs sur lesquels
ils échangent leur vécu de situations de travadbpgmatiques. Les
forums peuvent étre considérés comme le refletedgui met en péril
I'équilibre des professionnels. Le soutien socisi en outil qui peut
aider a redonner du sens a son travail, a favorleemprocessus
d’adaptation a une situation difficile ainsi quetsansformation..

Selon Rimé (2005) et Pennebaker (2001),le partagsals des
émotions est une conséquence caractéristique dte texpérience
emotionnelle. Les travaux dans ce domaine mettemt égidence
'importance du non verbal pour I'expression desoéons (Ekman,
1994, Scherer, 1984) et le rble central de la cmEsa@ace
interpersonnelle pour le partage des émotions (R#665). Les forums
de discussion peuvent apparaitre comme des diffigsagsihdanta priori
problématiques I'expression et le partage des émsti (écrit,
asynchronie, anonymat). Pourtant, des recherchésmomtré que ce
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média permet de nombreuses manifestations émotilesret du soutien
social (Marcoccia, 2000 ; Pfeil, 2009, Preece, 2001

Un consensus se dégage dans la littérature suréfmition du
soutien social, il est composé (1) doutien émotionnebui vise a
témoigner a l'autre d'un lien affectif positif (syathie, amitié,
humour, etc.) ; (2) dsoutien informationnefiui procure a la personne
des informations, des conseils et des évaluatioslsitives a la
situation ; et (3) dusoutien instrumentabui correspond a une aide
pratique (instrumentale, financiére). Rimé (2005)ntne que plus un
message a des marques de soutien émotionnel de eypathique
(écoute, compréhension, disponibilité, etc.), gagualité est relevée.

Cette communication s'intéresse aux formes desn@esadiscursifs et a
leurs effets sur le bien-étre au travail. Nous nousresserons, dans ce
chapitre a: (1) la construction d'une méthodolagi@nalyse des formes
d'échanges de soutien,(2) la mise en perspecticesiéormes d'échanges et
de leurs vécus associés a travers lI'exemple disoesgion.

1. Construction d'une méthodologie d'analyse des fimes d'échanges de
soutien

1.1.Présentation des forums

Un forum est un dispositif de communication meédiéd par
ordinateur permettant a un groupe d’internautesclthé@ger des
messages sur un sujet particulier de maniére éatteasynchrone.
L'étude porte sur deux types de forums : I'un egtéréraliste », tous
les sujets sont abordés (commentcamarche.net),tré’awest dit
« spécialisé » car dédié aux professionnels du dwmmédico-social
(lesocial.fr et éducspé.fr). Une étude exploratoimenée sur une
centaine de discussions centrées sur les diffisuliéofessionnelles
montre que les thémes les plus fréquents sont diésstress et a
I'angoisse. Les principales sources de ces vécms$ o manque de
valorisation et d’outils, le harcélement, les peohEes relationnels avec
les collegues ou la hiérarchie, le rythme de trawmutenu et la
lassitude vis-a-vis de son travail.

1.2.Corpus recueilli

1.2.1. Sélection des discussions
La sélection des discussions a partir de nos forigns a été faite en
respectant trois critéres :- L'initiateur de laadission devait faire part

d'un probleme professionnel en lien avec son btem-&u travail
(manifestations émotionnelles)



- Il devait réintervenir dans la discussion
- Nous devions disposer d’'une adresse mail afinudeproposer un
entretien.

1.2.2. Entretien d’auto-confrontation

Nous avons mené des entretiens d’auto-confrontaties des initiateurs
de discussion. Dans la premiére partie de I'emnethous interrogeons le
participant sur sa pratique, ses habitudes, sestest et ses motivations a
participer au forum. Dans la seconde, nous lui @sops de verbaliser son
vécu a partir d'une discussion qu’il a initiée eeqous lui remontrons ; on
parle d’ « auto-confrontation » car le sujet estfamté au contexte de son
activité passée (Cahour & Licoppe, 2010). Le délaire le moment de
I'écriture du message et celui de I'entretien g plus ou moins long. La
conversation que nous allons présenter dans cetrchdate de juin 2009,
'entretien a été mené un an apres. Le délai,esilimportant, peut donc
représenter une difficulté méthodologique pouraétiude. Afin d'y pallier,
nous proposons au sujet de verbaliser son vécy awvetme support, les
traces de son activite. De plus, nous couplons trégen d’auto-
confrontation avec des relances d’entretien d’'ekglion (Cahour, 2006).
Ces derniéres favorisent la mise en évocation ¢t §dermersch, 1994).
Les entretiens sont intégralement filmés afin ddlifer leur retranscription
et renseigner la partie de la discussion commentée.

2. Analyses du contenu
2.1.Les discussions sur le forum

Nous avons construit une méthode originale pourlysea les
conversations. Celle-ci nous permet d’'étudier tacture des échanges,
I'expression émotionnelle de [l'initiateur de la clission et les
expressions du soutien social. La méthode a été&rempntée sur 8
discussions des trois forums, chacune composée de48 messages
(700 a 8300 mots). Au total, 50 forumeurs (4 a ¥¥spnnes par
discussion) ont participé aux conversations quitesident sur une
période de 2 jours a 9 mois. Les participants titkiant dans des
domaines variés : enseignement, médical, soci@neg de voyage ou
encore en grande surface.

L’étude s’intéresse dans chaque séquence, (1) @ dg discours,
(2) aux émotions (au sens large) communiquéesa (Bux éléments du
cadre participatif, (4) a la fonction et au typacte communicatif.

En s’inspirant et en adaptant les catégories dend&art (1985) a
notre corpus, nous avons distingué (1) différeppes$ de discours. - Le



discours relatif a la conversation en cour que nawsns appelé
« discours en situation ». (DS)

- Le récit d’expérience (REX) ou le locuteur dorhes éléments de
son veécu.

- L’aide a l'interlocuteur (OP) par la formulatiaiiune opinion (sur
la situation, sur la solution, etc.).

- Le discours relatif au partage des informatiomis connaissances
pratiques (IP).

Par ailleurs, le locuteur peut (ou non) communiqdes émotions en
utilisant des mots ou des procédés stylistiguesluismnt son état
émotionnel ou celui de son interlocuteur. Nous nouséressons ici a
I'état émotionnel communiqué, a la valence du mgssainsi qu'a
I'intensité des émotions. Ces indicateurs nous es@na identifier le
type d’expression émotionnelle qu'utilise le loauteEn effet, certains
initiateurs utilisent des procédés tels que ceuxrit par Kerbrat
(1999) pour traduire leur état émotionnel (négaijomonctuation
expressive, valence émotionnelle et intensité detsremployés). Ces
différentes formes de présentation de soi corredpona des procédés
discursifs et non a des états internes. lls peugaetreprésentés sur un
continuum allant de la dramatisation discursive aa distanciation
discursive (Prost & al., 2010). On notera égaleméntplication du
sujet dans le discours produit a travers les pranopersonnels
employés (je, tu, on, etc.).

Les deux éléments du cadre participatif étudiég Badressage et la
référence. Le locuteur peut ou non désigner uncathkire. Il peut
également ou non faire des références explicitaspaapos des autres
participants a la discussion.

Enfin, la fonction de chaque séquence est prisecempte. Le
locuteur peut axer son propos sur la situation dangselle se trouve
son interlocuteur. Il peut argumenter, analyser d@emander des
clarifications sur la situation. 1l peut égalemestintéresser aux
solutions envisageables et proposer, argumenteraluév ou
valider/infirmer une solution. Plus généralemers, Ibcuteur (plus
souvent l'initiateur) peut exprimer une demandeidia

Les analyses ont relevé trois manifestations duisowocial (Prost
& al., 2010). (1) Les réactants peuvent émettredepinions pour :

e Analyser la situation, le réactant exprime son pdivue sur la
situation dans laquelle se trouve l'auteur de lacdssion, il aide
I'initiateur a construire du sens,

» Evaluer la solution proposée,

* Emettre un conseil sous une forme plus ou moirmnictive.

(2) Les réactants peuvent également partager lgpérence. lls
mettent alors I'accent sur les solutions mises alvree ce qui peut



avoir une valeur de conseil indirect (Pfeil & aDd®), ou d’argument
de connaissance de la situation.

(3) Parallelement a ces deux formes de soutienrdastants peuvent
explicitement exprimer du soutien émotionnel (erjppte): de la
compréhension, de I'encouragement, ou de la rémsser Cependant, le
soutien émotionnel ne se résume pas a ces matidastet peut étre
contenu dans un partage d’expérience ou une opinion

2.2.Les entretiens

Une fois I'entretien intégralement retranscrit, soavons mis en
relation les écrits des discussions et hesrbatim du participant
correspondants. Ces verbalisations sont liées awu @& son activité
(nous distinguons les pensées/activités mentatastiéns, perceptions
sensorielles) ou a une analyse réflexive de cettigite (ce que le sujet
pense de la situation qu’il a vécu, comment il dbse). Cette
classification aide a mettre en lumiere les élémeaillants du discours
et les écrits correspondants.

3. Les structures d’interaction

Les analyses des conversations nous ont permisstagler 2 types
de structures d’interaction. Une structure diteeatralisée» et une
structure dite «istribuée» (Prost & al., 2010). Dans les deux types de
structure, nous relevons plus ou moins de référeraaex propos des
autres réactants. 2 discussions sur 8 ont une tatriedistribuée».
Autrement dit, les interactions sont réparties emqtiusieurs forumeurs
permettant une co-élaboration de solution, de semse plusieurs
participants (évaluation, argumentation). 6 disauss sur 8 ont une
structure «centralisée». L’initiateur est au centre des interactions et
chaque réactant émet des opinions ou propose dagioss a
I'initiateur.

La conversation que nous allons analyser dans eitth a une
structure «centralisée». Le schéma ci-dessous montre que Raphaélle,
initiatrice de la discussion, est au coceur des asdges et a des
interactions avec les réactants.

4 Pour garantir leurs anonymats, les pseudonynefode@meurs ont été modifiés.
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Raphaélle écrit un message dans lequel elle déargituation puis
demande de l'aide. Trois forumeurs (Max, Vovic etillyy lui
répondent et elle interagit avec deux d’entre eMax et Vovic)

Structure «centralisée» de la conversation

4. Analyse des vécus associés aux formes d'échangessoutien :
illustration par une discussion

4.1. Contexte de la discussion

Cette conversation Maltraitance institutionnelle, aidez-moi ¥ est
issue du forum éducspé.fr et a été initiée en A9 par Raphaélle (28
ans, dipldmée en Education spécialisée en 2007ésApwoir rempli
deux CDD en Province, elle obtient son premier emnph CDI & Paris
dans un foyer d'hébergement et foyer de vie quiueitlent des
personnes déficientes intellectuelles. Elle déméndg Province, ou se
trouvent sa famille et ses amis, pour s’installernears 2009 a Paris,
ville qu’elle ne connait pas et dans laquelle alla pas de relations.
Elle a en charge de gérer une équipe composée &uGateurs. Trés
rapidement, elle se retrouve seule (ses 3 collegoes absents et ne
sont pas remplacés) et la qualité du travail seviealtérée.

Le codage proposé par Barcellini et al. (2005) pardiillustrer
I’'enchainement de la discussion a partir des



adressages.

@
— D

Temps=

Enchainement de la conversation

Nous allons, dans la partie suivante, analyserdetenu de cette
conversation en nous basant sur les écrits recusilir le forum. Nous
verrons que les interventions des trois réactawntst fappel a des
composantes du soutien social tres différentes.sNalimenterons ces
analyses avec le vécu de Raphaélle, recueillidéus entretien d’auto-
confrontation.

4.2. Analyse des échanges discursifs et des vécus decrpar
Raphaélle

L'ordre dans lequel nous présentons les messagés! @sire
chronologique d’apparition des messages (Cf Schémachainement
de la conversation »). Nous codons en italique pchagque séquence
des messages, le contenu et la fonction. Nous groartis les marques
d’émotion et mettons en gras les pronoms persongeisaident a la
compréhension du discours et que nous commentarslda analyses.

« 1° post de Raphaélle Maltraitance institutionnelle, aidez-moi !! »

L'équipe se débat comme elle peut, elle est_enfremde (OP ;
analyse de la situationles arréts de travail s'accumulent. Les résident
également sont anxieugt ils commencent eux aussi a exprimer leur
mal étre beaucoup de malades cette semaine (ma pire seragifoyer
depuis trois mois en terme de manque d'éducatelus)direction
n'‘entend pas notre cris d'alarnedle discrédite I'équipe et ne voit que

e




coté négatif de nos actions sans tenir compte dogoma de moyens.
(-..)

Que faire?(Demande d’OP ; aide indifférenciédg n'en peux plus,
je suis fatiguégentre collégues, il n'y a pas de souti@REX; informer)
c'est comme si chacun essayait de surviareette situation de sa
maniere,OP méta-cognitive ; analyse de la situatico) commence a
étre _désagréablentre nous mais aussi avec les résidents par neaahe
temps, _manque de patiencmanque de moyens et mangue d'envie
parfois.(REX ; informer)

Que faire? Demande d’OP ; aide indifférenciée)

J'ai plusieurs idées mais je ne sais pas bienpgarde m'embarque
dans quelque chose qui va me dépasser et puis jseng pas un
solidarité d'équipe, je me sens trés sedlagimerais écrire et informer
siége de l'association de nos conditions de trawailla DDass? Je n

i

(D(-D(D“

d’aide). Je pense aussi chaque jour a démissiof@er; proposition de
solution). Je me demande aussi quelle responsabilité a gonedpag
dénoncer nos conditions de travail et le fonctionaet de ce foyer]
Jusqu'ou va t'on accepter ce dysfonctionnement,s no@ sommes
mémes pas capables parfois d'assurer la sécustéédedents, doit o
attendre en fermant les yeux qu'il se passe quetqose? un accident?
un déces?@P méta-cognitive ; analyse de la situation)
Que faireADemande d’OP ; aide indifférenciée)

- 7 NJ

Apres avoir décrit le contexte dans lequel elletr@eive (nous avons
sectionné ce passage), Raphaélle fait une analysedles de chacun
(équipe, résidents, direction) et tente ainsi denngo du sens a la
situation. A la suite d'un appel a l'aide aux peigiants du forum
(« Que faire ?), elle exprime son état émotionnel en utilisaess d
marques linguistiques a valence émotionnelle nggatikJe n'en peux
plus, je suis fatiguée, entre collegues, il n'yag ple soutier.

Raphaélle montre qu’elle a déja pensé a différeraisrnatives
possibles (alerter des autorités supérieures, déomiser) mais ne sait
laquelle privilégier, elle demande donc 'avis ds pairs. Elle remet en
guestion son positionnement et se demande qudllsaesesponsabilité
vis-a-vis des résidents. Ces écrits montrent quephRélle est
tourmentée par la situation et ne sait pas comnyergmédier. Elle
demande explicitement de l'aide aux participants farum («Que
faire », qu’elle réitére 3 fois). Raphaélle utilise dgscédés discursifs
qui pourraient étre apparentés a de la dramatisatiscursive : 4e ne
sais pas bien, j'ai peur de m'embarquer dans quelgiiose qui va me
dépasser et puis je ne sens pas une solidaritéugég je me sens tres
seule(...) aidez-moi !k, Cependant, elle utilise également des
marques de distanciation discursive comme des op@i méta-



cognitives sur la situation (®est comme si chacun essayait de survivre
a cette situation de sa maniese

. 1°°réponse de Max

Si aucun soutien existe dans ta boite, va voir yndgat. (OP ;
proposition de solution)Ce n'est pas parce que nous travaillons dans le
social gue nous sommes des bénévoles. (...) Si n@l&tions pas pour
des conditions de travail convenable, ce sont Esgines dont nous
nous occupons qui en patirofOP; analyse de la situationje sais, je
me suis retrouvé hospitalisé en urgence en cargi®ldors d'une
réunion pour avoir trop encais§REX ; argument)Pour étre passé par
la, je peux te dire qu'aupres d'un syndicat, narieseent j'y ai trouvé
de l'aide mais j'y ai également puisé les ress@ureecessaires pour
continuer a me battre pour mes conditions de ttaeai pour les
personnes qui sont prises en char@EX ; argumente la solution
Bon courage et ne baisse pas les bras mais sureoueste pas seul
(DS ; proposition de solution)

19%}

Max commence par exprimer des opinions-conseils wsurmode
injonctif : « Si aucun soutien existe dans ta boite, va voirymdgat».
Puis, il argumente son discours en faisant uneyaeratie la situation.
Notons qu'il utilise le pronom « nous », il s’intldans son propos et
témoigne ainsi de sa connaissance de la situatioDe n'est pas parce
gue nous travaillons dans le social que nous somdess bénévoles
(...)». Il donne du crédit a son propos en donnanté@&sents de son
Vécu : «Je sais, je me suis retrouvé hospitalisé en urgeepoe
cardiologie lors d'une réunion pour avoir trop ensse».

Raphaélle nous dit, lors de I'entretien, qu’elle smuvient de ce
message et que ce témoignage I'a touckéa m’'a vachement touché ce
truc 1a quand méme parce que le gars il expliquargbméme qu’il est
allé jusqu’a étre hospitalisé. (...) mais ¢ca me fp@ur aussi un peu
parce que je me dis qu’arriver au point d’étre nt@imme ca et je me
dis gu’il y a des gens qui savent ce que c'est quo) la ¢ca me
renforce aussi dans mon idée qu’il faut qu’il y @i¢s choses qui se
passent. Elle explique, lors de I'interview, que la coidince de Max
lui a permis de réfléchir & sa situation et I'a fmytée dans son idée de
mettre en place une action pour s’en sortir. Ceoigmage a été
important pour Raphaélle car elle dit avoir eu pimassion de s'étre
elle-méme beaucoup livréej'ai trouvé important, bon il n’en aurait
pas donné bon ben voila mais moi ¢a me rapproctaitlui en fait,
C’était ¢ca, parce que moi je m’'étais livrée ausand mon message, du
coup, je trouvais que ¢a me rapprochait desuiNotons que pour elle,



le partage d’expérience n’est pas un élément imtispble mais le fait
que Max lui fasse part de son vécu a permis uns gtande proximité
relationnelle « Le fait que la personne se livre, c’est ¢ca quamhcore
plus touché mais si la personne avait juste étésdém soutien
[émotionnel] et n'avait pas parlé d’elle personnellement, ca ne
m’aurait pas dérangé .»

Max continue son message et argumente sa soluslber (voir les
syndicats) en précisant qu’elle a été bénéfiquea hdu«je peux te dire
qu'aupres d'un syndicat, non seulement j'y ai téode 'aide mais j'y ai
également puisé les ressources nécessaires...

Enfin, il manifeste explicitement du soutien émaotiel : «Bon
courage et ne baisse pas les bras mais surtouesterpas seute

Lors de l'entretien, Raphaélle dit a plusieurs regs qu’elle
attendait ce type de soutien ce que j'attendais c’'était des phrases du
style « courage », « ¢a va aller », oui c’était fdiuca». Ces exemples
font référence a du réconfort et de l'encouragemdmd soutien
émotionnel semble étre une composante nécessaine Raphaélle.
Cette derniere explique que le message de Max tlarmé envie de lui
répondre : 4’ai eu envie de lui répondre, je trouvais ¢a bignelqu’un
qui se livre comme ca, qui puisse dire qu’'il a ausscu ca, c'est pas
facile hein de dire gqu’il a méme été hospitaliséOn voit ici encore que
le partage d’expérience a eu une incidence direate’investissement
de Raphaélle dans sa relation avec Max. Elle fa& analyse réflexive
de ce message plusieurs mois apres, et le considénene un élément
qgui a été important dans sa prise de décision gellémissionné de son
emploi quelques semaines plus tard) je pense que, ouais, c'est un
peu grace a cette discussion sur le forum que jesume décidée ».
2éme

réponse : Vovic

Tu as la possibilité de rencontrer le médecin de kdecine du
travail pour expliquer l'ambiance qui régne et le&sfficultés
d'encadrement que connais.(OP ; proposition de solutionfela va te
permettre de pouvoir déchargen peu ce qui est difficile & porter pour
toi. (OP ; argumente la solutionEnsuitetu as la possibilité de voir
avec les délégués du personnel (enfin s'il y eretaju peux auss
envoyer un courrier a l'inspection du travdil es tout a fait en droit
d'informer l'association géstionnaire(OP ; proposition de solution
Mais c'est une association de parents? Les résidmrttils encore dep
parents qui viennentDemande ; clarification du context®arce queg
si oui, ils doivent bien se rendre compte de cedsichoses quand
méme. OP ; analyse de la situatior§urtout il faut qudu essayes de
sonder et voir si des gens seraient préts a s'(@P ; proposition de




solution) Et ton directeur a des budgets pout remplacepégsonnes e
maladie ordinaire et en conges normalementOP ; analyse de |
situation). Allez courage (DS), je reste pas loin si besoin.(DS ;
proposition d’aide)Tiens nous au couragbDS)

Vovic propose différentes alternatives a Raphaglle un mode peu
injonctif au début (a la fin on a surtout il faut que tu..») et en
s'impliquant peu personnellement (nombreutu®) sauf a travers des
exclamations et des marques de soutien empathidadia (« courage,
je reste pas loin, tiens-nous au couraft Il considéere différents
scénarios et laisse ainsi a l'initiatrice le soie dhoisir parmi ses
différents conseils.

Lors de I'entretien, Raphaélle dit avoir évalué tif$érents conseils
proposés lorsqu’elle a pris connaissance de ce agessLe premier
conseil est associé a une information pratigue Baphaélle ignorait
jusgu’alors (possibilité de s’adresser a la médeaitu travail). Elle
apprécie le fait de connaitre cette alternative mpuirrait lui servir par
la suite :« ce qui est pas mal c’est que je sais que quandagaas dans
mon boulot, je peux aller voir la médecine du tridvaElle rejette
néanmoins cette éventualité car elle estime neapas les symptémes
nécessaires : k..) je me dis que c’est pas ca dont j'ai envie (jly),
serai allée si vraiment j'étais mal physiquemerntjessentais que ¢a
induisait physiquement des malaises, une dépressioquelque chose
comme ca». En revanche, Raphaélle ratifie le deuxiéeme cibnse
(rencontrer la déléguée du personnel). Elle a tdidBtenir I'aide de la
déléguée du personnel mais ce fut un échec, celhe-se sentait pas
suffisamment investie, selon Raphaélle, pour remmmbn réle.
L'initiatrice nous dit avoir déja envisagé de s'uavec ses collegues, le
troisieme conseil de Vovic est ainsi rejeté bacga j'avais clairement
VU que c’était pas la peine ¢a dans I'asso danui&ig j'étais».

Dans son message, le réactant lui rappelle unenreton factuelle
(le directeur a des budgets pour remplacer le merslo absent).
Raphaélle nous dit, lors de I'interview, connaitegte information mais
elle s’est sentie rassurée que Vovic lui en fasseppel : «¢ca je m'en
doutais mais ¢a fait du bien d’entendre confirmes adhoses».

Plus loin dans le message, Vovic témoigne de [i&ttépour le
probleme de Raphaélle, qui se donne a voir dansasgumentaire ou il
projette les conséquences de son conseila te permettre de pouvoir
décharger un peu ce qui est difficile a porter pdar». De plus, il
demande une clarification du contexte dans legaeei@uve l'initiatrice,
ce qui laisse penser qu’il souhaite en connaitradiage afin d’adapter
au mieux son discours.



Enfin, il témoigne explicitement de soutien émotieh et propose
une aide concrete :je reste pas loin si besoinx». Max manifeste ainsi
une certaine implication dans sa relation avedtlatrice.

Raphaélle se souvient, lors de I'entretien, avd#& égréablement
surprise par la proximité dont il témoigne<je trouvais ¢a assez
étonnant parce que tu vois, il met « allez courggereste pas loin si
besoin, tiens nous au courant », des choses conanadogs que c’est
une personne que je ne connais pas quoi (...) jevaisuque les gens
étaient, pouvaient amener une proximité par Intésne

Tout comme le message de Max, celui de Vovic comepales
opinions-conseils et du soutien émotionnel. Cepehdd tient sa
différence dans le fait qu’il ne fait pas part densexpérience mais
propose une aide concrete.

Lors de I'entretien, Raphaélle se souvientje suis étonnée de voir
que c’est quelgu’un tout aussi solidaire que l'autr. Les deux
messages, bien que différents, ont été importaats Pinitiatrice qui
décrit, dans un mode analytique tes 2 messages sont différents parce
gue tu vois 1a, lufMax], il parle de lui personnellement, de ce qui lui
est arrivé, ce que je trouve bien, qu’il puisseedima, il se livre aussi un
peu personnellement ; et puis celuiflovic], 1a lui il ne parle pas de
lui mais c’est plus sous forme de conseils
3éme

réponse : William

Bonjour,

Compte tenu de la situation que tu décris, un degnant a la|
DDASS serait certainement le bienvenu(OP ; proposition de
solution) Avec un audit, ta direction devra se mobiliser poamplacer
ou assurer la sécurité des résidef@P ; argumente la solutiong'est
un conseil; a toi de décidefOP ; informer).Courage dans tous les cas!
(BS)

Ce troisiéme message est tres différent des deemiprs. William
propose une alternative déja évoquée par Raphatlie rappelle que
c’est a elle de prendre une décision. Ceci pouétaé considéré comme
un refus d’engagement dans la relation avec latiice, qui se traduit
notamment par une absence de pronom « je ».

Ce message n'a pas marqué Raphaélle qui, lorsidierView, ne
s’'en rappelle pas, elle ajoute<:¢ca m’aurait plus décue si javais eu
juste ce message la la premiere fois. (...) C'estntemiant ce que je
pense, ca m'aurait dégue, d’ailleurs je crois qeentessage la je I'ai lu
vite fait et puis voila. (,,,) c’était une info, ilén, le signalement a la
DDASS, heu voila; il me met « courage » dans ttas cas mais



voila ». Néanmoins, elle releve le fait que William lui téigne du

soutien émotionnel : gourage dans tous les cas Cette manifestation
de soutien émotionnel pourrait étre considérée cermme formule de
politesse.

L'initiatrice  cherche une proximité relationnelle vex son
interlocuteur comme en atteste ses verbalisatiange: recherchais un
échange plutdt que quelgue chose de tres frifidit référence au
message de William] Elle analyse ses attentesd’ailleurs le
message sur lequel je me suis le plus attardé esthpas comme ca
[message de Max] pourtant les autres messages sont intéressants
parce qu’ils m’apportent des informations et dessmls ; tu vois
celui-la [message de William]je ne me suis pas attardée dessus et
pourtant il m’apporte une information intéressanke,signalement a la
DDASS.». On peut remarquer que William ne lui pose agcguestion
par contraste avec Vovic.

Il apparait que le soutien informationnel n’est pafisant, de méme
que le soutien émotionnel seul. Il semble que pBaphaélle, un
message de soutien social de qualité soit un ernlseddcomposantes
et non pas des éléments épars ou isolés.

« 1°°rgintervention de Raphaélle : s'adresse & Max

En effet, je pense a me syndiquer depuis mon &ridéns cette
association!!'J'ai envie d'une part de connaitre mes droits assi de
pouvoir dénoncer des conditions de travail abusigee j'ai déja
connues auparavant dans d'autres structures envifieed. (OP;
acceptation de la solutiorn faite, je_déchantpas mal depuis que je
suis diplomée sur les associations, les institigtioat leurs valeurs au

point parfois de vouloir changer de travail@ (REX). Pourrais tu
m'indiquer ou me renseigner pour les syndicaty @ en a un certains
nombres!) comment ¢a se passe pour adhéréRefhande INF PRA
acceptation de solutionVerci d'avance(DS) ¢ca me remobilise de lir
ces message®s)

4]

Raphaélle adresse ce message a Max, elle reprengrgpos et les
commente. Elle explique qu’elle pense depuis urtatertemps a se
syndiquer et accepte ainsi le conseil qu’il lui@ndé. Elle en explique
les raisons qui dépassent cette seule situati@hestivre son ressenti «
je déchante pas mdl..) ».

L'initiatrice expligue lors de l'entretien favais aussi besoin de
parler de ce que je vivais en général depuis quajs éduc quoi,
c'était un ensemble de choses (...) depuis queigedsplomée, depuis
juin 2007, je suis pas mal sur des désillusionsf @ans les assos que



jai faites, tant pour moi-méme en me posant alssjuestion de mon
orientation, a me dire heu, déja je suis dégue partains trucs c’est
sOr mais aussi par I'équipe. Notons que l'inconfort que vit Raphaélle
n'est pas uniquement di aux problémes professisraaetquels elle est
confrontée mais aussi a une remise en questiongltdsale du métier
d’éducateur spécialisé.

Dans son message, elle demande des informationpléorantaires
a Max afin de savoir a qui s’adresser pour se symh. Enfin, elle
témoigne de sa satisfaction en remerciant et ewphg les effets des
réponses sur son état émotionnelakme remobilise.
2éme

réintervention de Raphaélle : s’adresse a Vovic

Merci pour ton messag®S), ca me_donne envide persévergDS)
Et puis parfois on se sent tellement sefidee a une situation qu'on se
demande si finalememin n'est pas complétement a coté de la plaque et
on se demande si nos propos sont légitifREX)(...)

[Répond aux questiohs

[Donne un exemple concret de tentative pour mobilise équipes a
se lier contre la directioh

Quant a rencontrer le médecin de la médecine duailtaje pense
que ca me_ferait du bierga me soulageraif{OP; évaluation de Ig
solution) par contre je ne suis pas encore préte a faireounrier a
I'inspection du travail(OP ; rejet de solution)e sais pourtant que c'est
aussi mon devoir en tant qu'employée de signalsratbeis mais seule je
me sentirais_mal a l'aise, coupable, illégitim¢OP méta-cognitive
évaluation de solutionje suis la derniere arrivée (a peine 3 mois) et je
suis effaréede voir que tout le monde accepte plus ou moins|ce
conditions la en pensant pour la plupart (de tdat®on je ne vais pas
rester).(REX ; analyse de la situation)

Raphaélle adresse ce message a Vovic (elle faitugixement
référence a ses propos). L'initiatrice commence pamercier son
interlocuteur pour son message et atteste, commg Max, de sa
satisfaction : «¢a me donne envie de persévéserElle explique son
état émotionnel avec de la distanciation discursfedle utilise le
pronom «on» et non le 4e »). Elle reprend les conseils du réactant et
lui fait part de son opinion.

Nous remarquons qu’il y a un décalage entre ledséde l'initiatrice
et ses propos lors de l'entretien en ce qui coredanmédecine du
travail. En effet, dans son message, elle dit qureontrer la médecine
du travail lui ferait du bien, que ca la soulagerd@ien qu’elle ne le
dise pas explicitement, elle donne I'impressionvdéder le conseil de



Vovic puisqu’elle I'évalue de maniére positive. Mézoins, lors de
I'entretien, elle dit «c’est pas ¢a dont j'ai envie (...), J'y serai allée s
vraiment j'étais mal physiquement (.».)Le retour que fait I'initiatrice
sur ce conseil n'est pas tout a fait fidele & ceellp pensait a ce
moment la. On peut imaginer qu’elle n’ait pas fadrt de ce refus pour
eviter de froisser son interlocuteur.

Plus loin dans son message, elle exprime expli@tgnsa réaction
émotionnelle face a I'absence de réactions de s#égues «e suis
effarée(...) ». Elle confirme ce sentiment lors de I'enieet «c’est ¢a
aussi qui m’excédait quoi c’est de me dire qu'onegite, la plupart des
professionnels avec qui je travaillais, ils accaptd en se disant « de
toute fagon, je ne vais pas resterOn voit ici qu’il y a concordance
entre ce que Raphaélle vivait de cette situatiotaehaniére dont elle
communiquait. D’'une maniére plus générale, lirtiiiee estime avoir
retranscrit fidelement ce qu’elle ressentait’&st vraiment ce que je
pensais sur le moment et je ne me suis pas censjgége me suis
jamais dit « la tu es sur un forum, fais attentien
2éme

réponse de Max : s'adresse a Raphaélle

Raphaélle dit, lors de l'interview, ne pas se sailvede ce message.
Ceci est intéressant puisqu’il est de Max, le réactdont le précédent
message I'a beaucoup touché. Nous pouvons pengecgmessage ne
I'a pas marquée pour deux raisons. La premiereitsiergpertinence du
discours. En effet, les informations transmises pEx ne sont pas
inconnues de Raphaélle Les syndicats, il en existe plusieurs. D'abord
renseigne toi s'il n'en existe pas déja un dandsdée. Sinon, il existe
souvent dans les villes importantes une "maison sigedicats” qui
regroupe les différentes unions locales. Autremehgque syndicat a,
il me semble un site national sur lequel tu pewuver des adresses
La seconde raison serait que ce message ne coqtiastiment que des
informations pratiques.

Raphaélle décrit en entretienk les messages qui m’ont moins
marqués ce sont les messages ou on me proposeldésrss concrétes
(...) ce que je recherchais c’était pas vraiment lesusohs donc du
coup, c’était parler, échanger. Il est intéressant de noter que cette
réponse de Max, si elle ne satisfait pas Raphagisond toutefois aux
qguestions de cette derniere dans §3 rBintervention («Pourrais tu
m'indiquer ou me renseigner pour les syndicaty @ en a un certains
nombres!) comment ¢a se passe pour adhéres)..?

Ainsi, nous pouvons imaginer que le manque de penge du
discours associé au fait que Max ne témoigne que sdetien
informationnel implique que ce message ne conteras les
composantes nécessaires pour marquer l'initiatrice.



. 3*Mréintervention de Raphaélle

oui il y a un syndicat présent (c'est la CGT il smmble) mais la
déléguée du personnel n'est pas tres investien&lpas renouvelé san
adhésion, les rencontres mensuels prévus entreetlla direction,
concernant les questions du personnel, n'ont ples. |(REX;
clarification)
Apres tes problemes de santé, Tu es resté dans émemboite
finalement? T'étre syndiqué a t'il fait avancer td®sesq{Demande ;
clarification)

D’apres le contenu, Raphaélle adresse ce messklige.aOn note ici
gue l'initiatrice manifeste un intérét personnelipce réactant, il est le
seul auquel elle pose des questions.

Lors de l'entretien, elle explique« j'avais vraiment envie d'étre
dans un échange et d’en savoir plus (...) je trougaidur pour lui et
en méme temps fou qu’'on puisse en arriver a aves @robléemes
cardiaques parce qu'on est stressé au bowlotRaphaélle exprime,
dans ce message et pendant I'entretien, une etéghathger avec Max.
Elle manifeste ainsi une volonté de maintenir lglajue. Il est possible
gu’elle ait commencé (dans s&*Iréintervention a Max) par exprimer
une demande d'informations pratiques avec, enrargkan, le désir de
connaitre davantage l'expérience de Max. Ce souhdtant pas
satisfait, elle I'exprime explicitement dans $§8°3éintervention a Max.

. 3*™réponse de Max

Les choses ont effectivement bougé mais surtoutfale d'étre
syndiqué m'a permis de ne plus me trouver seuktCe qui est le plu
important. J[| donne des précisions sur sa situation professale
actuelle et des précisions sur son expérience deslisat§ Sinon,
merci de t'inquiéter de ma santé, je vais bi&i juste un petit cachet [a
ne pas oublier de prendre tous les mat{REX ; informer)

192}

Ce message est le dernier de la discussion. MaxnEpaux
guestions posées par Raphaélle.

L'initiatrice confie lors de I'entretien s’'étre st proche de ce
réactant et avoir eu envie de nouer contact avec 4uca me donne
'impression de poser beaucoup de questions et dafawenvie
d’échanger en fait parce que je sentais que c’aiai personne qui dés
le départ s’était livrée et que du coup, elle menBhit plutbt sincere,



ce n’était pas juste « je réponds a ton forum ¢ guestion » (...) c’est
une personne a qui j'aurais pu réécrire».

Enfin, Max lui dévoile de maniére humoristigue de$ormations
personnelles. Ceci a eu l'effet de surprendre etismn l'initiatrice
« [rire] je trouve ¢a dingue quoi, je trouve ¢a assez coalicomme je
t'expliquais, c’est une forme de proximité qui n’est pas une, c’est
une proximité d’'un message a un autre

L’ensemble des messages de Max ont, en partie,ipe&xrRaphaélle
de prendre la décision de démissionner de sonitravga m’'a aidé a
prendre ma décision.>En effet, elle a eu peur de se retrouver dans une
situation similaire et a préféré partica m’a permis aussi de me dire «
je ne veux pas de ¢a, je ne veux pas de ca etgueeit éduc ou autre
chose, je ne veux pas de ce genre de stress aailtrae ce genre de
maladie».

4.3. Discussion

La complémentarité de I'analyse des discussionerolbles et des vécus
associés permet d'avoir acces au lien entre pedsentde soi et attentes
associées. Cette méthodologie permet de saisiméine la satisfaction de
I'initiateur en lien avec les différents modes dmuten des réactants.
L’entretien d’autoconfrontation a révélé 2 phasetirtctes qui s'imbriquent
partiellement: une phase ou Raphaélle est en évncdans laquelle elle
décrit son vécu ; et une phase en position plulytionze dans laquelle elle
tente de donner du sens a son vécu. L'entretiexpliditation a permis de
ramener le sujet en évocation du vécu pour éateationalisation. Ces deux
types de phases ont parfois mis en perspectivd@sdages intéressants.

Les traces écrites rendaient compte des réactmmialement exprimées
de Raphaélle ; I'entretien a permis de connaitre ssssenti face aux
différentes formes de soutien proposées. Le désatdupervé entre les
attentes exprimées lors de I'entretien et celleprémier message permet de
pointer un lien entre présentation de soi et atede linitiateur. Raphaélle
exprime par écrit une demande de conseils et désrgtolutions potentielles
dans le but de réduire son inconfort émotionnelpebdant, lors de
I'entretien, [linitiatrice fait part d’attentes dérentes (cf extrait pl5).
Raphaélle semble qui révélent une forme d’avergionr les réponses
uniquement composeées d’injonction (aucune réporska dliscussion n’est
uniguement composée d’injonction, on trouve demé&w combinées). Dans
la suite de I'entretien, elle confirme attendretygge de réponses combinées.
« mon tout premier message que j'ai posté, il dppiljustement pas juste
une réponse d'injonction »pointant effectivement un lien entre la
présentation de soi et ses attentes.

L'entretien d’auto-confrontation rend compte d’uredation complexe
entre le soutien social manifesté et la satisfactissociée. Dans la logique



des attentes réelles exprimées lors de l'interviémitiatrice a répondu aux
messages qui I'ont intéressée. Les trois réactanitsollicité des aspects du
soutien social différents dans leur message.

Le message de William comporte majoritairement uoutien
informationnel de type « conseil » et « informasien L'initiatrice n’a pas
répondu a ce réactant (contrairement aux deuxsgutre se souvient plus de
ce message et fait part de la déception qu'ell@iiuessentie face a un
message uniquement de ce type. L'exemple de cisitesdion améne a
penser que les informations pratiques soah ¢lus» mais ne constituent
pas la part centrale du soutien social. Ce typsodéen est celui qui revét le
moins d'importance a ses yeux. Raphaélle a davabigpin d'échanger des
points de vue, des vécus similaires que des infiomapratiques.

Le message de Vovic est composé de soutien infarnmedl (conseils et
informations pratiques) ainsi que de soutien émoih Ce message semble
satisfaire l'initiatrice qui répond au réactant.ehbtretien montre qu’elle
semble agréablement surprise par la solidarité &hctant. Néanmoins,
Raphaélle ne cherche pas a maintenir un lien aéemier.

Le second message de Max est riche car combinestées formes de
soutien. Son °l message comporte des conseils formulés de maniére
injonctive qu’il s’accompagne d’opinions-analyseldesituation, de partage
d’expérience et de soutien émotionnel ce qui senmadiciper a une
meilleure acceptation du conseil injonctif.

Le partage d’expérience constituerait une compesdutsoutien importante
mais non suffisant pour linitiatrice<(Le fait que la personne se livre, c’est
¢a qui m'a encore plus touché mais si la personveitguste été dans le
soutien [émotionnel] et n'avait pas parlé d'elle personnellement, ¢ca ne
m’aurait pas dérangé)» Par ailleurs, le partage d’expérience constitne
élément facilitant la proximité relationnelle, Igggement dans la relation
avec Max. Son °l message, qui comporte des éléments de son vécu, a
marqué linitiatrice qui se souvient nettement dessage et du ressenti
associé. Le partage d’expérience apparait ici commmélément catalyseur
ayant contribué a la prise de décision de l'iniii&t de démissionner de son
emploi. L'interlocuteur a permis a l'initiatrice de projeter dans sa situation
et en réaction de faire un choix décisif.

La satisfaction de linitiatrice est motivée paff@ients aspects tels que
le besoin de proximité relationnelle, d’échangesleetrecherche d'une
solution adaptée au probleme. Le message de Maoekstqui satisfait le
plus Raphaélle, 'échange dans lequel elle a Is phvie de s’engager et qui
a eu un impact important sur la transformation alsitation de travail. La
proximité relationnelle entre les interlocuteursmbke ainsi étre une
condition essentielle au maintien du dialogue @Xfrait dernier paragraphe
page 16).

Conclusion



L’objectif de ce travail était de montrer, a travame étude de cas,
que l'on trouve un effet clair du type de réactidiscursive sur les
réactions de l'initiatrice dans l'interaction etrsson vécu. L'analyse
d’'une conversation écrite mise en relation avewdeu a permis de
rendre compte de décalages entre ce qui est spmalteexprimé et ce
qui est de 'ordre du vécu. Il apparait que le soutsocial attendu ne
peut étre associé a une de ses composantes mai$ pkrtbét une
combinaison de celles-ci. Le soutien émotionnel ws composante
indispensable a la satisfaction du participantr&iltat va dans le sens
de ceux de Rimé (2005) qui explique que plus uroigmage de soutien
contient du soutien émotionnel, plus il est congddéomme de qualité.
Néanmoins, cet élément semble devoir étre assoai@ &moignage
d’intérét qui peut étre traduit par des opinionengeils, analyse de la
situation) ou du partage d’expérience. Ce dernigrmént semble
procurer de la proximité et de I'intensité relatietie.

Cette étude de cas ne saurait a elle seule déglegetendances sur
les nouvelles formes de soutien. Ainsi, ces résultcessitent d'étre
complétés par I'analyse d’autres discussions acegm@es
d’entretiens, qui pourraient mettre en lumiere d'as formes
combinatoires.
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