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L es entreprises du secteur touristique doi-
vent constamment améliorer la qualité
de leurs prestations pour satisfaire leurs

clients devenus de plus en plus exigeants et
pour rester compétitives. Les normes de qualité
se multiplient, les exigences à l’égard des sala-
riés se renforcent (Alis et al., 2010). Le rôle du
personnel en contact est donc primordial pour
assurer un niveau de qualité de service élevé, y
compris dans le secteur hôtelier (Haynes et
Fryer, 2000). Cette course à l’amélioration de
la qualité, de la satisfaction des clients, à la ré-
duction des coûts… a des effets sur les condi-
tions de travail. Abord de Chatillon et al.
(2012), par exemple, signalent que les charges
de travail, dans les entreprises de service, sont
de plus en plus lourdes et constituent une nou-
velle pénibilité de travail. Le secteur hôtelier
n’est pas épargné. Les travaux de Kim et al.
(2007) soulignent que les conditions de travail
dans ce secteur sont difficiles et stressantes.
L’allongement et l’irrégularité des horaires de
travail, les rémunérations peu élevées, l’excès

de la charge de travail (Karatepe, 2008; Kara-
tepe et Aleshinloye, 2009; Mansour, 2012), la
difficulté à concilier la vie professionnelle et la
vie de famille (Namasivayam et Zhao, 2007;
Yavas et al., 2008) en constituent des illustra-
tions. Les tensions de rôle des personnels en
contact sont renforcées, du fait de leur position
frontalière entre la direction d’une part et les
clients d’autre part. En effet, cette appartenance
à différents sous-systèmes fait d’eux des sala-
riés vers qui converge une pluralité d’attentes
de rôle souvent mouvantes, peu claires et par-
fois contradictoires (Commeiras et al., 2009) et
accroît leur charge de travail (Khan et al.,
1964). Cette situation d’interface entre le ma-
nagement et la clientèle peut ainsi produire des
situations stressantes et ambiguës (Michael et
al., 1987 cité dans Lacaze, 2010). En outre,
dans ce secteur, les fortes exigences de travail
sont accompagnées d’une insuffisance de res-
sources de travail et particulièrement d’un
manque de soutien du supérieur hiérarchique
immédiat (Babakus et al., 2008). Bien que les
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4
REVUE DE GESTION DES RESSOURCES HUMAINES

Le conflit travail-famille médiatise-t-il les effets des conditions de travail sur le stress professionnel ?…

conditions de travail dans le secteur hôtelier
soient difficiles, très peu de chercheurs se sont
intéressés à leurs effets sur le stress profession-
nel. Les conditions de travail sont définies selon
l’approche de Demerouti et al. (2000, 2001,
2007) en termes d’exigences et de ressources.
Les exigences1 de travail (job demands) déclen-
chent potentiellement du stress, quand elles
submergent les limites et les capacités du per-
sonnel (Demerouti et al., 2000, p.456). Elles re-
groupent pour l’essentiel la charge mentale de
travail (ou demande psychologique), le contact
avec les patients ou l’interaction émotionnelle
avec les clients et la charge physique (port de
charges lourdes, contraintes posturales…) (De-
merouti et al., 2000; Bakker et Demerouti,
2007). Les charges mentales englobent des
coûts d’ordre cognitif (attention, mémorisation,
prise de décision) et psychique (risque d’agres-
sion, agression, situation de tension dans les
rapports avec le public, harcèlement moral).
Ces deux types de pénibilités mentales peuvent
mutuellement se cumuler (Bouville, 2009).
Nous avons choisi de distinguer l’agression ver-
bale de la notion de charge mentale, le person-
nel en contact étant souvent confronté à
l’agression verbale des clients (Grandey et al.,
2004). De même, les ressources de travail2 (job
resources), suscitent potentiellement des réac-
tions de stress chez les salariés, lorsqu’elles sont
inexistantes ou insuffisantes (Demerouti et al.,
2000, p.456). Les ressources proposées par De-
merouti et al. sont équivalentes à celles concep-
tualisées par la théorie de conservation des
ressources (Hobfoll, 1989) qui intègre des res-
sources diverses et variées telles que les res-

sources disponibles au travail (soutien et condi-
tions de travail), les ressources familiales (sou-
tien de la famille et relations familiales) et les
ressources personnelles (liées aux traits de per-
sonnalité). Toutefois, seul le soutien social ap-
porté par le supérieur hiérarchique immédiat et
les collègues de travail (ressources disponibles
au travail) sera retenu dans cette recherche,
considéré par Demerouti et al. (2000) comme
étant l’une des ressources les plus importantes
pour atténuer les effets des exigences de travail
sur le stress.

Les chercheurs s’accordent pour concevoir
le stress dans une perspective dynamique met-
tant en jeu l’individu et le milieu (Moisson et al.,
2010). Deux approches fondamentales du stress
sont distinguées dans la littérature : l’approche
transactionnelle (Lazarus et Folkman, 1984 et
Siegrist 1996) et l’approche interactionniste (le
modèle de Karasek, 1979, 1990 et le modèle
d’ajustement personne-environnement de
French et al., 1982)3. Plus récente, une autre ap-
proche, de nature plutôt salutogénique (Neveu,
2007), met l’accent sur les facteurs susceptibles
de permettre aux individus de faire face aux exi-
gences des situations de travail. Il s’agit de la
théorie de la conservation des ressources d’Hob-
foll (1989) qui définit le stress psychologique
comme « une réaction à l’environnement dans
lequel il y a (a) la menace d’une perte nette de
ressources, (b) la perte nette de ressources4 ou
(c) un manque de gain de ressources suite à un
investissement important de ressources » (Hob-
foll, 1989, p.516). Ainsi, selon cette théorie, l’in-
dividu doit s’efforcer « d’obtenir, de conserver,
de protéger et de promouvoir les choses qu’il

1 Les exigences de travail sont définies comme « des aspects physiques, sociaux ou organisationnels de l’emploi qui
requièrent des efforts physiques et/ou psychologiques (cognitif et émotionnel) soutenus et sont donc associés à certains
coûts physiologiques et/ou psychologiques » (Bakker et al., 2004, p.86).

2 Les ressources de travail sont définies comme «des aspects physiques, psychologiques, sociaux et organisationnels
de l’emploi qui sont (1) fonctionnelles dans la réalisation des objectifs de travail ; (2) elles réduisent les exigences de
l’emploi et les coûts physiologiques et psychologiques qui leur sont associés ; ou elles stimulent la croissance et le
développement personnel » (Bakker et al., 2004, p.86).

3 Par exemple, Lazarus et Folkman (1984) définissent le stress comme « la tension résultant de l’interaction entre la
personne et son milieu lorsque les exigences de l’environnement sont perçues par la personne comme excédent ses
capacités individuelles ». Pour Siegrist (1996), il provient d’un déséquilibre entre les efforts fournis (intrinsèques et
extrinsèques) et les récompenses obtenues. Pour l’approche interactionniste, c’est l’incompatibilité entre les caracté-
ristiques et les attentes de la personne et les éléments de l’environnement qui est à l’origine du stress. Karasek emploie,
d’ailleurs, le terme de stresseurs (ou de facteurs de stress) plutôt que de stress (son modèle ne le mesure pas directe-
ment, il évalue les facteurs de stress).

4 Les ressources sont définies comme « des objets, des caractéristiques personnelles, des conditions ou des énergies
qui ont de la valeur pour l’individu » (Hobfoll, 1989, p. 516). 
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valorise (appelées ressources) » (Hobfoll, 1998,
p. 55) pour ne pas être stressé. Une perte poten-
tielle ou réelle de ressources suscite du stress,
des tensions au travail voire du burnout (Carrier-
Vernhet, 2012; Demerouti et al., 2001). Ainsi,
cette théorie met en exergue le rôle des res-
sources dont disposent les individus pour faire
face aux exigences de travail pouvant générer
du stress voire plus largement du mal être au tra-
vail. D’ailleurs, récemment, Hobfoll (2011,
2012) propose une extension de sa théorie en in-
troduisant la notion de « resource caravan pas-
sageways » qui renvoie à l’ensemble des
« conditions environnementales qui peuvent soit
nourrir, enrichir et protéger les ressources des
individus, soit occulter, ruiner, obstruer ou ap-
pauvrir les réservoirs de ressources » (Hobfoll,
2011, p.129). Par exemple, l’articulation travail-
famille peut provoquer soit une perte de res-
sources familiales liée à un soutien émotionnel
de la famille peu élevé conduisant à un conflit
travail-famille, soit un gain de ressources affé-
rent à un fort soutien émotionnel de la part de la
famille se traduisant par un enrichissement de
rôle. Ainsi, la famille peut constituer soit une
ressource (augmentation du « réservoir de res-
sources »), soit une contrainte (appauvrissement
du « réservoir de ressources »). Les chercheurs
s’accordent pour dire que le conflit travail-fa-
mille regroupe deux composantes: l’interférence
de la famille avec le travail et l’interférence du
travail avec la famille (Rice et al., 1992). Seul
le cas du conflit travail-famille sera ici pris en
considération, étant le plus fréquent, le contrôle
des individus sur leur vie au travail étant beau-
coup plus restreint que celui sur leur vie fami-
liale (Dumas, 2008). Selon Greenhaus et Beutell
(1985), « le conflit inter-rôles est vécu lorsque
les pressions qui résultent d’un rôle (travail ou
famille) sont incompatibles avec celles résultant
d’un autre rôle (travail ou famille) ». Confor-
mément à la recherche sur le conflit inter-do-
maines, nous nous appuierons sur la théorie de
la rareté des ressources, selon laquelle « les in-
dividus possèdent des ressources limitées,
comme le temps, l’énergie… », pour expliquer
le rôle médiateur du conflit travail-famille entre
les conditions de travail et le stress. En effet,
plus les rôles sont nombreux et plus les risques
d’épuisement de ressources, de surcharge de
rôles et de conflit inter-domaines sont nombreux
(Dumas, 2008). Les fortes exigences de travail,
dans le secteur hôtelier, peuvent donc dévelop-
per des conflits de rôle travail-famille (Grzy-
wacz et al., 2007).

L’objectif de cet article est donc de répondre
à la question suivante: le conflit travail-famille
médiatise-t-il les effets des conditions de tra-
vail sur le stress professionnel ? Actuellement,
il est désormais clair que le stress suscite des
dysfonctionnements organisationnels (notam-
ment des coûts humain et financier) (Neveu,
2006). Analyser les conséquences des condi-
tions de travail sur le stress via le conflit tra-
vail-famille constitue des enjeux importants y
compris pour le secteur hôtelier, d’autant plus
qu’aujourd’hui, comme le souligne Dumas
(2008, p.30), « les études montrent que les sa-
lariés « décrochent » de l’entreprise pour se
concentrer sur leur vie privée ». La contribu-
tion théorique de cet article est d’améliorer la
compréhension des effets des conditions de tra-
vail sur le stress via le conflit travail-famille,
en utilisant comme ancrage théorique la théorie
de la conservation des ressources d’Hobfoll
(1989) et son corollaire le modèle « Job De-
mands-Resources » de Demerouti et al. (2001).
A notre connaissance, à ce jour, la médiation
du conflit travail-famille sur la relation entre
les conditions de travail et le stress n’a jamais
été testée. Quelques chercheurs se sont intéres-
sés à la médiation du conflit travail-famille sur
la relation entre les conditions de travail (et
plus particulièrement les exigences de travail)
et la santé au travail (notamment le burnout)
(Geurts et al., 1999; Montgomery et al., 2003).
En outre, nous testerons les effets modérateurs
des caractéristiques individuelles (et plus par-
ticulièrement du genre, de la catégorie hiérar-
chique, de la situation familiale) et du type
d’hôtel (indépendant ou de chaîne), ces varia-
bles pouvant agir sur la relation entre les condi-
tions de travail et le stress professionnel
(O’Neill et Davis, 2011). Par exemple, des
études ont démontré que les hôtels de luxe et
les hôtels de chaîne offrent de meilleures
conditions de travail à leurs salariés que les hô-
tels indépendants en termes par exemple de res-
sources de travail et particulièrement de soutien
social (Guégnard et Mériot, 2010).

Afin de mieux comprendre ces relations, une
analyse de la littérature sera tout d’abord réali-
sée. Par la suite, la méthodologie et les résultats
d’une étude menée auprès de 648 personnels en
contact travaillant dans l’hôtellerie en France se-
ront présentés. Enfin, les résultats seront discu-
tés en mettant en exergue leurs implications
pour la recherche et la pratique en gestion des
ressources humaines. 

Le conflit travail-famille médiatise-t-il les effets des conditions de travail sur le stress professionnel ?…
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1. LE RÔLE MÉDIATEUR DU CONFLIT
TRAVAIL-FAMILLE DANS LA RELATION
ENTRE LES CONDITIONS DE TRAVAIL
ET LE STRESS PROFESSIONNEL :
UNE REVUE DE LA LITTÉRATURE

L’analyse de la littérature révèle que rares
sont les chercheurs à s’être intéressés au rôle
médiateur du conflit travail-famille dans les re-
lations entre d’une part, les exigences de travail
et le stress, et d’autre part, le soutien social en
tant que ressources de travail. Afin d’affiner la
compréhension de ces relations, les caractéris-
tiques individuelles et le type d’hôtel ont été in-
tégrées dans l’analyse en tant que variables
modératrices.

1.1. Le conflit travail-famille médiatise-t-il
la relation entre les exigences de travail
et le stress professionnel ?

Plusieurs recherches montrent que les exi-
gences physiques telles que l’effort physique, les
positionnements inconfortables, les mouve-
ments répétitifs, mais aussi les exigences psy-
chologiques augmentent le conflit
travail-famille (Grzywacz et al., 2007; Thomp-
son et Prottas, 2005; Thomas et Ganster, 1995).
En revanche, comme le soulignent St-Onge et
al. (2002), bien que le conflit travail-famille
puisse générer du stress négatif au travail, les re-
cherches se sont davantage intéressées aux dé-
terminants du conflit vie professionnelle-vie
privé plutôt qu’à ses effets. Les résultats des tra-
vaux de Moisson (2008), menés en France dans
le secteur hospitalier, révèlent que le conflit tra-
vail-famille accroît le stress au travail. Dans le
même ordre d’idées, l’étude empirique auprès
des personnels cadre et non cadre d’une collec-
tivité territoriale en France, réalisée par Carrier-
Vernhet (2012), identifient une relation positive
entre le conflit vie professionnelle-vie person-
nelle et l’épuisement professionnel. Par ailleurs,
l’analyse de la littérature semble indiquer que le
conflit travail-famille joue un rôle médiateur
entre les facteurs de stress et la santé au travail.
Par exemple, les travaux de Montgomery et al.
(2003) montrent l’effet médiateur du conflit tra-
vail-famille entre les exigences de l’emploi (no-
tamment la charge mentale) et l’épuisement
professionnel. Ceux de Kinnunen et Mauno
(1998) montrent d’une part, que les exigences

de l’emploi (et particulièrement l’irrégularité des
horaires de travail, la durée de travail par se-
maine) développent le conflit travail-famille et
d’autre part, que ce dernier renforce l’anxiété au
travail ou la dépression. Dans la même lignée,
une étude néerlandaise menée auprès de méde-
cins réalisée par Geurts et al. (1999) révèle que
le conflit travail-famille médiatise la relation
entre les caractéristiques du travail (horaires de
travail, charge de travail quantitative et heures
supplémentaires) et la santé psychologique. Ces
résultats convergent avec ceux des travaux de
Peeters et al. (2005) et de Janssen et al., (2004)
qui attestent que le conflit travail-famille média-
tise la relation entre les exigences du travail et
l’épuisement émotionnel. À notre connaissance,
à ce jour, la médiation du conflit travail-famille
sur la relation entre les exigences de travail (et
plus précisément la demande psychologique, la
charge physique et l’agression verbale) et le
stress n’a jamais été testée.

Qu’en est-il dans le secteur hôtelier ? Rares
sont les chercheurs qui se sont intéressés à ce
secteur d’activité. Les travaux de Faulkner et Pa-
tiar (1997) indiquent que le rythme, la densité
de travail et le travail répétitif du personnel
d’étage constituent des sources importantes de
stress au travail. Ceux de Lo et Lamm (2005)
montrent que les conditions de travail dans l’hô-
tellerie et plus précisément la charge de travail,
les contraintes de temps et la difficulté d’inter-
agir avec les clients provoquent un niveau élevé
de stress. L’étude de Cleveland et al. (2007)
identifient les facteurs de stress au travail à sa-
voir les heures longues et imprévisibles de tra-
vail, le fait de travailler pendant les jours fériés.
Dans le même ordre d’idées, des études mon-
trent que l’agression verbale des clients a un
effet positif sur l’épuisement émotionnel (Rey-
nolds et Harris, 2006; Grandey et al. 2007; Ka-
ratepe et al., 2009) et plus particulièrement sur
la dépersonnalisation (Dormann et Zapf, 2004).

Dans ce secteur d’activité, peu de travaux in-
tègrent la variable conflit travail-famille. Les
personnels travaillant dans ce secteur semblent
souffrir des difficultés à gérer les exigences de
leur travail et les exigences familiales. A ce pro-
pos, les travaux de Karatepe et al. (2010) menés
dans le secteur de l’hôtellerie en Turquie, révè-
lent une relation positive entre le conflit travail-
famille et l’épuisement professionnel pour les
personnels de première ligne c’est-à-dire les per-
sonnels qui ont des interactions très fréquentes
avec les clients (réceptionnistes, concierges, ser-

Le conflit travail-famille médiatise-t-il les effets des conditions de travail sur le stress professionnel ?…
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veurs, service clients….) et montrent que le
conflit travail-famille médiatise la relation entre
la charge de travail et l’épuisement profession-
nel. En effet, comme le suggèrent la théorie de
la rareté des ressources, des exigences de travail
élevées épuisent une grande part des ressources
mentales et émotionnelle de l’individu, ce qui
peut provoquer des conflits travail-famille si
l’entreprise ne permet pas à l’individu de capter
de nouvelles ressources dans son environnement
de travail lui permettant de pouvoir concilier les
exigences relatives à sa vie professionnelle et fa-
miliale (cf. la théorie de la conservation des res-
sources). Dans le secteur hôtelier, les personnels
en contact confrontés à des exigences de travail
élevées et plus particulièrement à de fortes
charges de travail mentales et physiques mais
aussi à l’agression verbale des clients, ont ten-
dance à perdre des ressources et notamment per-
sonnelles (telle que l’estime de soi) ou
énergétiques (engagement dans le travail…).
Cette perte de ressources peut conduire à une
«  spirale de perte de ressources  » (Hobfoll,
1998), c’est-à-dire à une vulnérabilité de la per-
sonne qui détient de moins en moins de res-
sources, investies souvent peu judicieusement
induisant une perte supplémentaire de res-
sources. Gorgievski et Hobfoll (2008) expli-
quent également cette spirale par le fait que la
perte de ressources est accompagnée d’émotions
et de sentiments négatifs et d’une détérioration
de la santé mentale et physique de l’individu.
Face à cette perte de ressources, la personne peut
difficilement répondre simultanément à son rôle
professionnel et familial, provoquant ainsi un
conflit travail-famille. Ce conflit renchérit la
perte de ressources, constituant une tension et
une perte potentielle de ressources familiales, ce
qui accroît le stress psychologique menaçant
ainsi la santé mentale, ressource cruciale pour
l’individu. 

Nous ancrant sur les résultats des travaux
existant et sur l’hypothèse générale d’un effet
positif du conflit travail-famille sur le stress pro-
fessionnel, les hypothèses suivantes sont formu-
lées :

H1 : Le conflit travail-famille a un effet mé-
diateur sur la relation entre les exigences du tra-
vail et le stress professionnel.

H1.1 : Le conflit travail-famille a un effet
médiateur sur la relation entre la demande psy-
chologique et le stress professionnel.

H1.2 : Le conflit travail-famille a un effet
médiateur sur la relation entre la charge phy-
sique et le stress professionnel.

H1.3 : Le conflit travail famille a un effet mé-
diateur sur la relation entre l’agression verbale
des clients et le stress professionnel.

1.2. Le conflit travail-famille médiatise-t-il
la relation entre le soutien social et le stress
professionnel ?

Dans les modèles contribuant à expliquer le
stress au travail, les ressources de l’emploi l’at-
ténuent (cf. modèle de Demande-Contrôle-Sou-
tien de Karasek (1979, 1998), modèle du
déséquilibre effort-récompense de Siegrist,
1996). Parmi elles, le soutien social et plus pré-
cisément le soutien du supérieur hiérarchique
immédiat et le soutien des collègues de travail,
est jugé comme étant une des ressources les plus
importantes par Demerouti et al. (2000) ou en-
core Bakker et al. (2004). A cet égard, plusieurs
recherches révèlent que le soutien social réduit
le stress au travail (Haines et al. 1991; Johnson
et Hall, 1988). Par exemple, les travaux de Bak-
ker et al. (2005) indiquent que les exigences de
l’emploi et plus précisément la surcharge de tra-
vail, les exigences émotionnelles, les exigences
physiques et le conflit travail famille ne suscitent
pas des niveaux élevés d’épuisement profession-
nel si les salariés ont de l’autonomie, du soutien
social et de bonnes relations de travail avec leur
supérieur hiérarchique. Ceux de Xanthopoulou
et al. (2007) concluent que la relation avec un
manager de proximité peut atténuer l’influence
des exigences de l’emploi (telles que la sur-
charge de travail, les exigences émotionnelles et
physiques) sur le stress au travail. Ceux de Van
der Doef et Maes (1999) montrent que le soutien
instrumental des collègues aide à faire le travail
dans le temps, et atténue ainsi l’impact de la sur-
charge de travail sur le stress. Ces résultats abon-
dent dans le sens des relations proposées par les
différents modèles expliquant le stress au travail.
Il en est ainsi du modèle de Karasek (1979,
1998) qui considère que le soutien du supérieur
ou des collègues peut atténuer l’impact de la
charge de travail sur le stress au travail. Le mo-
dèle « Job Demands-Resources » de Demerouti
et al. (2001, 2011) révèle que c’est l’interaction
entre les exigences de l’emploi et les ressources
d’emploi qui contribue à expliquer le dévelop-
pement du stress au travail. Ainsi, il semblerait
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que les ressources et plus particulièrement le
soutien social puissent atténuer les consé-
quences des exigences de l’emploi sur le stress
au travail, y compris l’épuisement professionnel
(Bakker et al., 2005; Xanthopoulou et al., 2007;
Demerouti et Bakker, 2011). Dans le même
ordre d’idées, selon la théorie de la conservation
des ressources (Hobfoll 2001, p.349), les indi-
vidus doivent investir dans des ressources afin
de contourner les pertes de ressources ou de ga-
gner de nouvelles ressources, et de réduire ainsi
les facteurs de stress et le stress au travail.

En ce qui concerne l’analyse des effets du
soutien social sur le conflit travail-famille, les
résultats des études existantes montrent que le
soutien social réduit le conflit travail-famille
(Anderson et al., 2002; Voydanoff, 2004; Wads-
worth et Owens, 2007). Peu de travaux portent
sur le rôle médiateur du conflit travail-famille
entre le soutien social et le stress. L’étude de
Barnett et al., (2012) identifie une médiation
partielle du conflit travail-famille dans la rela-
tion entre le soutien au travail et la détresse. En
effet, selon la théorie de la conservation des res-
sources, les individus s’efforcent non seulement
de protéger leurs ressources, mais aussi de les
accumuler, afin de réduire voire d’éviter la perte
de ressources pouvant développer le stress au
travail. Ainsi, ils essaient de minimiser la perte
de ressources en sélectionnant des stratégies de
coping qui les aident à conserver leurs maigres
ressources (Wright et Hobfoll, 2004). Parmi
elles, Hobfoll (1989) soutient que l’établisse-
ment de relations sociales enrichissantes consti-
tue un levier d’action essentiel pour accroître le
« pool » de ressources disponibles ou pour rem-
placer voire renforcer d’autres ressources qui
auraient pu être perdues ou diminuées, celles-ci
pouvant même être considérées comme des
« caravan passageways » (Hobfoll, 2011, 2012).
Ainsi, lorsque le conflit travail-famille (et en
conséquence, le stress au travail) réduit les res-
sources des employés, ces derniers peuvent ten-
ter de reconstituer leur pool de ressources par
leur milieu de travail ou leur réseau social
(Athay et Darley 1982). Le soutien social (du
manager de proximité et des collègues de tra-
vail) représente donc un moyen pour amoindrir
le conflit travail-famille et le stress, l’individu
détenant davantage de ressources. Ce gain de
ressources peut même entrainer une « spirale de
gains de ressources » (Hobfoll, 1998, p.82). Les
hypothèses suivantes sont formulées :

H2 : Le conflit travail-famille a un effet mé-
diateur sur la relation entre les ressources du tra-
vail et le stress psychologique.

H2.1 : Le conflit travail-famille a un effet
médiateur sur la relation entre le soutien social
du supérieur et le stress professionnel.

H2.2 : Le conflit travail-famille a un effet
médiateur sur la relation entre le soutien social
des collègues et le stress professionnel.

1.3. Quelles variables modèrent la médiation
du conflit travail-famille entre les conditions
de travail et le stress professionnel ? 

La littérature révèle que les caractéristiques
individuelles et plus particulièrement le genre,
la catégorie hiérarchique et la situation familiale
peuvent agir sur la relation entre les conditions
de travail et le stress professionnel. Dans la
même lignée, il nous a paru intéressant d’analy-
ser l’effet modérateur du type d’hôtel (franchisé
ou indépendant) sur cette relation, les conditions
de travail étant différentes. 

Le genre

L’analyse de la littérature révèle que le ni-
veau de stress (O’Neil et Davis, 2011) et de
conflit travail-famille (Ferguson et al., 2012) est
différent selon le genre. Par exemple, les travaux
de Yu-Chi et Keng-Yu (2010), menés auprès
d’employés du secteur bancaire à Taiwan, dé-
montrent que les femmes ont un niveau de stress
plus élevé que les hommes. En revanche, dans
le secteur hôtelier, les travaux d’O’Neill et Davis
(2011) révèlent que le genre n’agit pas sur les
stresseurs au travail En ce qui concerne le conflit
travail-famille, des recherches indiquent que le
sexe peut jouer un rôle dans l’expérience de ce
conflit (Duxbury et Higgins 1991; Gutek et al.,
1991) car les hommes et les femmes perçoivent
différemment les stresseurs organisationnels
(Grzywacz et Marks 2000). Dans le même ordre
d’idées, Keene et Reynolds (2005) soulignent
que les femmes sont plus enclines à adapter leur
charge de travail en fonction des intérêts fami-
liaux. En effet, elles sont plus susceptibles de
mettre en place des limites raisonnables pour
protéger leur famille contre les conséquences
négatives de leurs obligations professionnelles
(telles que par exemple, refuser des emplois qui
exigent de nombreux déplacements, décliner des
emplois ou des promotions qui nécessitent un
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déménagement), probablement en raison de dif-
férences dans la socialisation des sexes (Dux-
bury et Higgins 1994). De même, les travaux de
Ford et al. (2007) montrent que les femmes ac-
cordent plus d’importance à la sphère familiale.
Ainsi, il semblerait que les femmes veillent à
minimiser le conflit travail-famille, en tentant de
limiter la perte de ressources liées aux exigences
du travail. Ainsi, les hypothèses H3, H4 et H5
sont formulées et présentées dans le tableau 1.

La catégorie hiérarchique

Occupant une position frontalière clé et
jouant ainsi un rôle prépondérant dans la déli-
vrance des services, les employés en contact
avec la clientèle sont inévitablement exposés au
problème du stress au travail (Kim et al., 2009).
En effet, des études révèlent que les personnels
de première ligne (non encadrants) sont plus
vulnérables au stress professionnel que les au-
tres catégories de personnels (Karatepe et Sok-
men, 2006 ; Karatepe et Uludag, 2008). Ils
souffrent de l’exigence d’une interaction
constante avec les clients et doivent respecter les
délais convenus à l’avance pouvant conduire à
des pertes de ressources. En revanche, la montée
sur l’échelle professionnelle au sein d’une en-
treprise est considérée comme une ressource
précieuse que l’employé sollicite et valorise,
constituant ainsi un gain de ressource. À la lu-
mière de la théorie de la conservation des res-
sources, on pourrait donc postuler que le
personnel cadre dispose de ressources plus nom-
breuses (relatives par exemple au statut profes-
sionnel, aux compétences détenues…) que le
personnel non cadre, et serait moins sujet à la
perte de ressources conduisant au stress. Toute-
fois, les résultats des travaux d’O’Neill et Davis
(2011) menés aux États-Unis, montrent que les
managers d’hôtel sont exposés à un niveau de
stress plus élevé que les employés non mana-
gers, suscité par les tensions interpersonnelles,
les relations avec les clients et la surcharge de
travail. Ils corroborent ceux d’une étude de
Zohar (1994) : les managers ressentent plus de
facteurs de stress en milieu de travail et plus pré-
cisément de conflit de rôle, d’ambiguïté de rôle,
une surcharge de travail et un manque de lati-
tude décisionnelle que les employés de première
ligne dans les hôtels canadiens. Ainsi, il semble-
rait que les managers dans le secteur hôtelier
sont confrontés à des situations de travail pou-
vant les conduire à une perte de leurs ressources.

Quant au rôle modérateur de la catégorie hié-
rarchique sur la relation entre les exigences et/ou
ressources de travail et le stress professionnel
via le conflit travail-famille, aucune étude, à
notre connaissance, n’a examiné une telle hypo-
thèse. Les hypothèses H6, H7 et H8 seront donc
proposées avec prudence, dans le tableau 1.

La situation de famille

Au vu de la littérature, il semblerait que la si-
tuation de famille modère la relation entre les
conditions de travail et le stress professionnel.
Les personnels vivant en couple ressentent plus
de stress professionnel que les célibataires
(Kessler, 1979; Thoits, 1987). De même, l’étude
d’O’Neill et Davis (2011) indique que les em-
ployés vivant en couple sont plus stressés dans
leur vie personnelle que les célibataires. Dans le
secteur hôtelier, les recherches sont peu nom-
breuses. Les travaux de Mulvaney et al. (2007)
montrent que la vie en couple et le nombre d’en-
fants accroît le conflit travail-famille dans le sec-
teur hôtelier, l’allongement et l’irrégularité des
horaires de travail réduisant le temps passé en
famille et en couple. Ces deux exigences de tra-
vail peuvent contribuer à développer des ten-
sions entre la sphère de travail et la sphère
familiale, contribuant à des pertes de ressources
pour l’individu. Ceux d’ O’Neill et Davis (2011)
concluent que les employés mariés ont plus de
stresseurs familiaux que les célibataires, les per-
sonnes vivant en couple devant concilier les exi-
gences de travail avec celles relevant de la vie
en couple.

Au final, même si les personnes vivant en
couple peuvent éventuellement avoir plus de
ressources et surtout plus de soutien de la part
de leur compagnon (ou de leur compagne), il
semblerait qu’elles risquent de perdre plus de
ressources liées aux exigences de la vie en cou-
ple, et ont donc des niveaux de stress plus élevés
que les célibataires. Ce constat converge avec la
théorie de la conservation des ressources, qui sti-
pule que la perte de ressources est plus impor-
tante que le gain de ressources. En conséquence,
les hypothèses H9, H10 et H11 sont émises et
présentées dans le tableau 1.

Le type d’hôtel

Les hôtels indépendants sont des entreprises
juridiquement et économiquement autonomes,
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souvent familiales. Les chaînes sont constituées
par des professionnels, regroupés afin d’amélio-
rer la commercialisation de leurs établissements.
Une étude sur les conditions de travail des
femmes de chambre dans cinq pays européens
dont la France par Guégnard et Mériot (2010)
met en lumière l’existence d’un clivage en fonc-
tion des catégories d’établissement. Par exem-
ple, l’hôtellerie de luxe (au Danemark, au
Royaume-Uni ou aux Pays-Bas) offre plutôt de
meilleures conditions d’emploi, avec parfois
même des avantages financiers (primes excep-
tionnelles) ou en nature. En Allemagne et en
France, il existe aussi des avantages dans les hô-
tels de chaîne, avec de meilleures conditions de
travail et un respect de la législation (notamment
des horaires, des congés, avec un treizième
mois, une mutuelle, quelques formations...), qui
fait souvent défaut dans l’hôtellerie indépen-
dante (Guégnard et Mériot, 2010). En effet, dans
les hôtels de chaîne, on peut trouver des pra-
tiques telles que le développement d’une veille
sociale et de stratégies de communication, l’or-
ganisation d’un équilibre vie professionnelle/fa-
miliale, le développement de la polyvalence et
l’introduction du travail en binôme. En re-
vanche, dans les hôtels indépendants, ces pra-
tiques sont insuffisamment développées. La
seule pratique que l’on peut trouver au sein de
ces entreprises est relative au développement
d’une écoute et d’un soutien d’ordre personnel
et social (Guégnard et Mériot, 2010). Il apparait
donc que les hôtels de luxe et les hôtels franchi-
sés offrent davantage de ressources à leur per-
sonnel, que les hôtels indépendants. De même,
les exigences de travail paraissent être diffé-
rentes selon les établissements. L’organisation
du temps de travail apparaît comme la résultante
des contraintes concurrentielles et organisation-
nelles essentiellement construites par les em-
ployeurs (Gadrey, 2002). Par exemple, les
chaînes hôtelières ont tendance à mettre en place
une standardisation des tâches. Dans ce type
d’établissement, comme le soulignent les tra-
vaux de Guégnard et Mériot (2010), la cadence
de travail est toujours soutenue, éprouvante pro-
voquant une augmentation du stress chez les
femmes de chambre. Ils révèlent également que
dans la plupart des hôtels indépendants euro-
péens, ces dernières sont isolées, peu intégrées
à la vie collective de l’établissement, cantonnées
seules dans les étages. Or, en France, quelques
hôtels de chaîne haut de gamme limitent la pé-
nibilité et l’isolement par la possibilité de tra-
vailler en binôme (Guégnard et Mériot, 2010).

Ainsi, les conditions de travail dans les chaînes
hôtelières semblent être meilleures que celles
dans les hôtels indépendants. Ce constat conduit
à penser que les personnels en contact travaillant
dans des hôtels de chaîne disposent de plus de
ressources et/ou sont confrontés à moins d’exi-
gences de travail que ceux qui travaillent dans
des hôtels indépendants. En conséquence, en se
référant à la théorie de la conservation des res-
sources, l’épuisement des ressources au sein des
hôtels indépendants peut conduire à une perte
future des ressources y compris des ressources
familiales, provoquant un conflit travail-famille
et menaçant ainsi le bien-être des employés. Ce-
pendant, à notre connaissance, il n’existe pas
d’études analysant l’impact des types d’hôtels
(indépendants ou de chaîne) sur la relation entre
les conditions de travail et le stress profession-
nel. Les hypothèses H12, H13 et H14 seront
donc énoncées avec précaution et figurent dans
le tableau 1.

2. L’ÉTUDE AUPRÈS DU PERSONNEL EN
CONTACT DANS LE SECTEUR HÔTELIER

Les choix méthodologiques retenus sont tout
d’abord présentés. Par la suite, les résultats de
l’étude empirique sont exposés.

2.1. Méthodologie 

Échantillon

Cette étude a été menée dans le secteur hôte-
lier auprès d’une population de personnel en
contact (réceptionnistes, femmes de chambre,
concierges, chefs réceptionnistes…). Afin que
l’échantillon soit représentatif du secteur de
l’hôtellerie, nous avons contacté des personnels
travaillant dans différentes catégories d’hôtel,
indépendant ou franchisés, implantés en France,
en utilisant les réseaux sociaux professionnels.
L’enquête menée par voie électronique s’est dé-
roulée entre juillet et novembre 2012. Nous
avons choisi ce mode de collecte de données
pour essentiellement deux raisons : le faible coût
de l’enquête et le taux de réponse élevé variant
de 8 à 37% (Schuldt et Totten, 1994). Cette en-
quête nous a permis de collecter 648 question-
naires exploitables  sur 2150 envoyés soit un
taux de retour de 30,14%. Les principales carac-
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téristiques de l’échantillon sont présentées dans
le tableau 2. Les répondants sont majoritaire-
ment des personnes de contact (chefs de récep-
tion, réceptionnistes, gouvernantes d’étage,
femmes de chambre…), travaillant dans des hô-
tels de 4 étoiles (74,4%) franchisés (56%) ou in-
dépendants (44%), ayant un CDI (87,1%), plutôt
jeunes (60,5% ont entre 20 et 30 ans), et passant
entre 40 et 44 heures par semaine au travail
(32%).

Échelles de mesure retenues

Les échelles de mesure retenues dans cette
recherche sont toutes issues des travaux traitant
du comportement organisationnel. La personne
s’auto-évalue sur des échelles de Likert à
5 échelons. L’échelle de Lemyre et Teissier
(2003), testée en sciences de gestion par Mois-
son (2008) et par Commeiras et Georgescu
(2012) a été retenue pour mesurer le stress psy-
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Tableau 1 : Présentation des hypothèses de recherche relatives aux variables modératrices

(caractéristiques individuelles et type d’hôtel)

Variables modératrices Hypothèses de recherche

Genre H3 : Le genre a un effet modérateur sur la relation entre, d’une part, les exigences du tra-
vail, à savoir la demande psychologique (H3.1), la charge physique (H3.2) et l’agression
verbale (H3.3) et le conflit travail-famille d’autre part, cet effet étant plus fort chez les
femmes que chez les hommes.
H4 : Le genre a un effet modérateur sur la relation entre, d’une part, les ressources du tra-
vail, à savoir le soutien du supérieur (H4.1) et le soutien des collègues (H4.2) et le conflit
travail-famille d’autre part, cet effet étant plus faible chez les femmes que chez les
hommes.
H5 : Le genre a un effet modérateur sur la relation entre le conflit travail-famille et le
stress professionnel, cet effet étant plus fort chez les femmes que chez les hommes.

Catégorie hiérarchique H6 : La catégorie hiérarchique a un effet modérateur sur la relation entre, d’une part, les
exigences du travail, à savoir la demande psychologique (H6.1), la charge physique (H6.2)
et l’agression verbale (H6.3) et le conflit travail-famille d’autre part, cet effet étant plus
fort chez les cadres que chez les non-cadres.
H7 : La catégorie hiérarchique a un effet modérateur sur la relation entre, d’une part, les
ressources du travail, à savoir le soutien du supérieur (H7.1) et le soutien des collègues
(H7.2) et le conflit travail-famille d’autre part, cet effet étant plus fort chez les cadres que
chez les non-cadres.
H8 : La catégorie hiérarchique a un effet modérateur sur la relation entre le conflit tra-
vail-famille et le stress professionnel, cet effet étant plus fort chez les cadres que chez les
non-cadres.

Situation de famille H9 : La situation de famille a un effet modérateur sur la relation entre, d’une part, les exi-
gences du travail, à savoir la demande psychologique (H9.1), la charge physique (H9.2)
et l’agression verbale (H.9.3) et le conflit travail-famille d’autre part, cet effet étant plus
fort chez les personnes vivant en couple que chez les célibataires.
H10 : La situation familiale un effet modérateur sur la relation entre, d’une part, les res-
sources du travail, à savoir le soutien du supérieur (H10.1) et le soutien des collègues
(H10.2) et le conflit travail-famille d’autre part, cet effet étant plus fort chez les personnes
vivant en couple que chez les célibataires.
H11 : La situation familiale a un effet modérateur sur la relation entre le conflit travail-fa-
mille et le stress professionnel, cet effet étant plus fort chez les personnes vivant en couple
que chez les célibataires.

Type d’hôtel H12 : Le type d’hôtel a un effet modérateur sur la relation entre d’une part, les exigences
du travail, à savoir la demande psychologique (H12.1), la charge physique (H12.2) et
l’agression verbale (H12.3) et le conflit travail-famille d’autre part, cet effet étant plus
fort dans les hôtels indépendants que dans les hôtels de chaîne.
H13 : Le type d’hôtel a un effet modérateur sur la relation entre, d’une part, les ressources
du travail, à savoir le soutien du supérieur (H13.1) et le soutien des collègues (H13.2) et
le conflit travail-famille d’autre part, cet effet étant plus faible dans les hôtels indépendants
que dans les hôtels de chaîne.
H14 : Le type d’hôtel a un effet modérateur sur la relation entre le conflit travail-famille
et le stress professionnel, cet effet étant plus fort dans les hôtels indépendants que dans
les hôtels de chaîne.
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chologique. La demande psychologique et le
soutien social (apporté par le supérieur hiérar-
chique immédiat et par les collègues de travail)
ont été mesurés par la version française du ques-
tionnaire de Karasek (1998), testée en France
par Niedhammer et al. (2006). L’échelle de Ka-
rasek et al. (1998) a été choisie pour évaluer la
charge physique de travail. Quant à l’agression
verbale des clients, elle a été mesurée par l’outil
de Dormann et Zapf (2004). L’échelle dévelop-
pée par Netmeyer et al. (1996) a été retenue pour
mesurer le conflit travail-famille. Des extraits
d’items de ces échelles sont présentés dans le ta-
bleau 3.

Afin de vérifier la structure des concepts, une
analyse factorielle confirmatoire a été réalisée.
Nous avons retenu des indices comparatifs
considérés comme étant peu sensibles à la taille
de l’échantillon tels que le GFI et l’AGFI (Jores-
kog et Sorbom, 1993) et le CFI (Bentler, 1990).
Le chi-deux, extrêmement sensible à la taille de
l’échantillon, est mentionné en vue de comparer
deux à deux des modèles en utilisant un test de
différence de chi-deux. La méthode d’estimation
choisie est celle du maximum de vraisemblance.
Les résultats des analyses factorielles confirma-
toires sont présentés dans le tableau 4 figurant
en annexe 1. Les indices GFI, AGFI, NFI et CFI
sont satisfaisants (proches de 1).

En ce qui concerne la mesure du soutien so-
cial, les résultats montrent que la structure de ce
construit est bidimensionnelle (soutien du supé-

rieur et soutien des collègues). Quant à la fiabi-
lité des échelles retenues, elle a été testée par le
calcul de l’alpha de Cronbach et du rhô de Jo-
reskog (cf. tableau 3). Les résultats attestent
d’une bonne fiabilité (alpha et rhô varient entre
0,81 et 0,93) après avoir supprimé 9 items  :
l’item 4 mesurant la charge physique (« Mon
travail demande une position gênante du
corps »), les items 6 (« Mon travail demande de
longues périodes de concentration intense »),
7 (« Mes tâches sont souvent interrompues avant
d’être achevées, nécessitant de les reprendre
plus tard »), et 8 (« Mon travail est très bous-
culé ») de l’échelle évaluant la demande psycho-
logique, l’item 1 de l’échelle mesurant le soutien
social apporté par le supérieur (« Mon supérieur
se sent concerné par le bien-être de ses subor-
donnés » et l’item 7 de la mesure du soutien ap-
porté par les collègues (« Les collègues avec qui
je travaille sont amicaux ») et enfin l’item 6
(« Je me sens plein(e) d’énergie, en forme ») et
l’item 8 de l’échelle mesurant le stress psycho-
logique (« Je contrôle mal mes réactions, mes
émotions, mes humeurs, mes gestes »).

2.2. Les résultats de la recherche 

Afin de tester les effets de médiation, nous
avons choisi de retenir la méthode de test des ef-
fets indirects reposant sur une analyse en boots-
trap (Preacher et Hayes, 2004) qui permet de
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Tableau 2 : Caractéristiques de l’échantillon

Secteur d’activité Hôtellerie

Taille de l’échantillon 648

Classement d’hôtel (en %) 0 à 1 étoile : 2% ; 2* :6,2% ; 3* : 17,4% ; 4* : 43,2% ; 5* : 31,2%  

Type d’hôtel (en%) Chaîne hôtelière : 56% ; Hôtel indépendant : 44%

Sexe (en %) Femme : 59,1% ; Homme : 40,9%

Age (en %) Moins de 20 ans : 1,7% ; 20 à 30 ans: 60,8% ; 31 à 40 ans: 29,3% ; 41 à
50 ans : 5,4% ; >50 ans : 2,8%

Type de contrat de travail (en %) CDD : 14,5% ; CDI : 85,5%

Catégories hiérarchiques (en %) Chef de rang : 7,3% ; Chef de réception : 15,7% ; Concierge : 7,7% ;
Femme de chambre : 8,3% ; Gouvernante d’étage : 9,3%; Maître d’hôtel :
9,4% ; Réceptionniste : 37%; Réceptionniste de nuit : 5,2%

Temps travaillé par semaine (en %) Moins de 35h : 4,3% ; 35 et 39h : 22,1% ; 40 et 44h : 32% ; 45 et 50h :
17,6% ; plus de 50h : 24%
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dépasser les limites de la démarche de Baron et
Kenny (1986), traditionnellement utilisée dans
l’analyse de la médiation, et plus précisément le
problème de pouvoir statistique (Edwards et
Lambert, 2007) et la baisse de l’erreur de type I
(Preacher et Hayes, 2008). Nos analyses s’ap-
puient sur 5000 réplications générées par la mé-
thode du bootstrap avec un intervalle de
confiance de 95%. Ces analyses ont été complé-
tées par un test de Sobel des effets indirects en
cas de distribution normale. En cohérence avec
le choix de la méthode de test des effets média-
teurs par le bootstrap, nous avons opté pour la
méthode de la médiation modérée pour tester les
hypothèses relatives aux effets modérateurs des
variables du modèle. En effet, dans le cadre des
méthodes des équations structurelles, lorsque le
modérateur est une variable discrète, on peut
combiner l’analyse de la médiation avec l’ap-
proche multiples groupes pour tester une média-
tion modérée par une variables discrète
contextuelle (Flora et al., 2007). Toutes ces ana-
lyses ont été menées à l’aide du logiciel AMOS
v.20. Nous avons choisi de tester, à chaque fois,
les effets d’une des variables explicatives, sur la
variable médiatrice, et sur la variable à expliquer
selon les recommandations de Hayes (2013) qui
note que « le danger d’inclure de multiples Xs

dans un modèle de médiation, (…), est la possi-
bilité que les variables fortement corrélées entre
elles vont annuler les effets des autres » (Hayes,
2013, p.195). En cohérence avec la première
procédure, nous avons choisi de tester les effets
modérateurs sur une variable à la fois. Par ail-
leurs, des analyses de Bootstrap et du test de
Sobel des effets directs et indirects des exi-
gences et d’une des ressources importantes de
travail, le soutien social sur le stress sont réali-
sées pour tester le rôle médiateur du conflit tra-
vail-famille. En outre, nous avons procédé à une
analyse multi-groupes pour vérifier si les para-
mètres sont différents entre les groupes. Pour ce
faire, un test de comparaisons par paires des
coefficients (Critical Ratios for Differences bet-
ween Parameters) a été effectué. Ce test fournit
une valeur Z, qui est égal au test t de Student,
entre chaque paire de coefficients. 

Qualité du modèle global

Les corrélations entre les variables (cf. ta-
bleau 5, annexe 2) semblent cohérentes avec
l’ensemble des hypothèses du modèle.

Les valeurs des indices d’ajustement obte-
nues confirment que nos données s’ajustent cor-
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Tableau 3 : Présentation et Fiabilité des échelles retenues

(α : Alpha de Cronbach)

Concepts retenus Echelles retenues Exemples d’items RHÔ RHÔvc α

Demande
psychologique

Niedhammer
et al. (2006)
(9 items)

« On me demande d’effectuer une quan-
tité de travail excessive »

0,86 0,502 0,90

Charge
physique

Karasek (1998)
(5 items)

«  Mon travail exige beaucoup d’effort
physique »

0,88 0,653 0,88

Agression
verbale

Dormann et Zapf
(2004) (5 items)

« Les clients  crient souvent contre nous » 0,90 0,656 0,91

Soutien
du supérieur
hiérarchique

Niedhammer
et al. (2006)
(4 items)

« Mon supérieur m’aide à mener ma tâche
à bien »

0,9 0,76 0,91

Soutien
des collègues

Niedhammer
et al. (2006)
(4 items)

« Les collègues avec qui je travaille m’ai-
dent à mener les tâches à bien »

0,83 0,67 0,83

Conflit
travail-famille

Netmeyer et al.
(1996) (5 items)

« Il y a un conflit entre mon travail et mes
responsabilités familiales »

0,9 0,646 0,89

Stress Lemyre
et Teissier
(2003) (9 items)

« Je suis stressé(e) » 0,92 0,635 0,92
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rectement au modèle théorique suggéré. Ces
derniers sont considérés comme satisfaisants. En
effet, le chi-2/ddl est égal à 2,530
(1186,481/469; p < 0.001), RMSEA à 0.06, le
GFI à 0,903, l’AGFI à 0,884, le CFI à 0.947) et
le NFI à 0,916. De même, le pouvoir explicatif
du modèle est satisfaisant, le coefficient de cor-
rélation multiple étant de 0,335 pour le conflit
travail-famille et de 0,55 pour le stress psycho-
logique.

Test des hypothèses

Le tableau 6 synthétise les résultats du test
des hypothèses H1 et H2.

• L’hypothèse 1 postule que le conflit travail
famille joue un rôle médiateur dans la re-
lation entre les exigences de l’emploi et le
stress. Cette hypothèse est vérifiée. En effet,
les résultats des analyses statistiques révèlent
un lien très significatif d’une part, entre la de-
mande psychologique et le conflit travail-fa-
mille (γ=0,48; p<0,001) et d’autre part, entre
le conflit travail-famille et le stress (γ=0,648;
p<,001). Le test de Bootstrap permet de re-
pérer la valeur et la signification de l’effet in-
direct de la demande psychologique sur le
stress via le conflit travail famille (γ=0,244;
p<0,001). Il reste à déterminer si la média-
tion est complète ou partielle, et ce, en regar-
dant le lien direct entre la demande
psychologique et le stress après avoir
contrôlé le conflit travail-famille (γ=0,291;
p<0,001). Au vu des résultats, la médiation
est partielle et significative. Le test de Sobel
des effets indirects en cas de distribution nor-
male soutient également ce résultat
(Z=7,725; p<0,001). En conséquence, l’hy-
pothèse H1.1 est validée : le conflit travail-
famille médiatise la relation entre la
demande psychologique et le stress. De
même, les tests statistiques indiquent une re-
lation très significative entre d’une part, la
charge physique et le conflit travail famille
(γ =0,418; p<0,001) et d’autre part, le conflit
travail-famille et le stress (γ=0,648 ;
p<0,001). La valeur de l’effet indirect de la
charge physique sur le stress via le conflit
travail-famille est de (γ=0,239 ; p< 0,001).
Le lien direct entre la charge physique et le
stress après avoir introduit le médiateur est
significatif (γ=0,185 ; p<0,001). Ces résul-
tats signifient que la médiation est partielle.

Le test de Sobel affirme ce résultat
(Z=7,799 ; p<0,001). L’hypothèse H1.2 est
donc acceptée : le conflit travail-famille mé-
diatise la relation entre la charge physique et
le stress. Quant à l’agression des clients, elle
agit positivement sur le conflit travail-famille
(γ = 0,249 ; p<0,001). De même, l’effet in-
direct de cette variable sur le stress via le
conflit travail-famille est significatif
(γ=0,171; p>0,001). Le lien direct entre
l’agression verbale et le stress après avoir in-
troduit le médiateur est significatif (γ=0,18 ;
p<0,001). Le résultat du test de Sobel garan-
tit cette médiation (Z=5,755; p<0,001). En
conséquence, l’hypothèse H1.3 est confir-
mée : le conflit travail-famille médiatise la
relation entre l’agression verbale des clients
et le stress. 

• Selon l’hypothèse 2, le conflit travail-fa-
mille joue un rôle médiateur dans la rela-
tion entre le soutien social et le stress. Les
résultats des traitements statistiques attestent
d’une relation négative très significative entre
le soutien du supérieur et le conflit travail-fa-
mille (γ= -0,371 ; p<0,001). En revanche, ils
dévoilent un effet positif entre le conflit tra-
vail-famille et le stress (γ= 0,648 ; p<0,001).
En ce qui concerne l’effet indirect du soutien
du supérieur sur le stress via le conflit travail-
famille, il est significatif (γ= -0,194 ;
p<0,001). Il en est de même de l’effet direct
du soutien du supérieur hiérarchique sur le
stress, après avoir contrôlé le conflit travail-
famille, variable médiatrice (γ= -0,25 ;
p<0,001). Ces résultats signifient que la mé-
diation est partielle. Ces résultats sont soute-
nus par le test complémentaire Sobel (Z=
-7,886 ; p<0,001), ce qui nous conduit à vali-
der l’hypothèse H2.1 : le conflit travail-fa-
mille médiatise la relation entre le soutien
social du supérieur hiérarchique et le stress.
Dans la même lignée, le soutien des collègues
réduit le conflit travail-famille (γ= -0,264 ;
p<0,001). La valeur de l’effet indirect est si-
gnificatif (γ= -0,156 ; p<0,01). Finalement,
la médiation est partielle puisque le lien direct
entre le soutien des collègues et le stress reste
significatif (γ= -0,219 ; p<0,001) après avoir
contrôlé le médiateur à savoir le conflit-tra-
vail-famille. Le test de Sobel corrobore ce ré-
sultat (Z= -5,945 ; p<0,001). En conséquence,
l’hypothèse H2.2 est vérifiée : le conflit tra-
vail famille médiatise la relation entre le sou-
tien social des collègues et le stress.
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• En ce qui concerne le rôle modérateur des
caractéristiques individuelles (genre, si-
tuation de famille et catégorie hiérar-
chique) et du type d’hôtel sur la relation
entre les exigences/ressources du travail et
le stress professionnel, les résultats afférents
au test des effets de médiation modérée sont
présentés en annexe 3 dans les tableaux 7, 8,
9 et 10. 

Le genre modère le lien entre le soutien des
collègues au travail et le conflit travail-famille,
ce lien étant plus fort chez les hommes que chez
les femmes (γ= -0,377 chez les hommes ; γ=
- 0,194 chez les femmes). Seule, l’hypothèse
H4.2 est confirmée. En ce qui concerne la ca-
tégorie hiérarchique, le test des effets de mé-
diation modérée est significatif sur les relations
entre la demande psychologique et le soutien du
supérieur d’une part et le conflit travail-famille
d’autre part. Les hypothèses H6.1 et H7.1 sont
donc validées, contrairement aux hypothèses
H6.2, H6.3, H7.2 et H8. Quant à la situation de
famille, le test des effets de médiation modérée
est significatif en ce qui concerne le lien entre
le conflit travail-famille et le stress professionnel
(Z=2,069**). La situation familiale modère
donc le lien entre ces deux variables. En consé-
quence, seule l’hypothèse H11 est validée.

Par ailleurs, l’effet modérateur du type d’hô-
tel est significatif sur les relations entre les exi-
gences du travail et les ressources du travail et
le conflit travail-famille. En effet, le test de com-
paraison des groupes démontrent des effets si-
gnificatifs sur la relation entre la charge
physique, l’agression verbale et le conflit tra-
vail-famille d’une part, et d’autre part le soutien
du supérieur et le soutien des collègues et le
conflit travail-famille (z=1,777*, 2,328** ;
- 3,111***, -4,415*** respectivement). Il en est
de même, pour la relation entre le conflit travail-
famille et le stress professionnel (z= -3,745***).
En conséquence, les hypothèses H12.2, H12.3
et H14 sont validées. Le type d’hôtel a des ef-
fets modérateurs sur les relations entre la charge
physique et l’agression verbale d’une part, et le
conflit travail-famille, ces relations étant plus
fortes dans les hôtels indépendants. Dans la
même lignée, la relation entre le conflit travail-
famille et le stress professionnel est modérée par
le type d’hôtel : celle-ci est plus élevée dans les
hôtels indépendants. Néanmoins, le type d’hôtel
a des effets modérateurs sur les relations entre
le soutien du supérieur et le soutien des col-
lègues et le conflit travail-famille : celles-ci sont
plus élevées dans les hôtels indépendants Les
hypothèses H13.1 et H13.2 sont donc confir-
mées partiellement.
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Tableau 6 : Les résultats de l’analyse de bootstrap et de test de Sobel des effets directs et indirects

des exigences et du soutien social sur le stress psychologique via le conflit travail famille 

*Significatif à p<0,05 ; ** significatif à p<0,01 ; *** significatif à p<0,00 ; Les coefficients (γ) sont standardisés. 

Variables Conflit travail-famille Stress psychologique Test Sobel Hyp.

γ6 t γ t Effet
indirect Z

Demande Psychologique 0,48*** 9,947 0,291*** 6,952 0,244*** 7,725
P=0,00

H1.1
validée

Charge physique 0,418*** 8,648 0,185*** 4,745 0,239*** 7,799
P=0,00

H1.2
validée

Agression verbale 0,249*** 5,785 0,18*** 5,14 0,171*** 5,755
P=0,00

H1.3
validée

Soutien du supérieur -0,371*** -8,63 -0,25*** -6,866 -0,194*** -7,886
P=0,00

H2.1
validée

Soutien des collègues -0,264*** -5,959 -0,219*** -6,049 -0,156*** -5,945
P=0,00

H2.2
validée

Conflit travail-famille – – 0,648*** 16,178 –
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3. DISCUSSION

Cette recherche apporte un éclairage nou-
veau sur l’analyse des effets des conditions de
travail sur le stress en montrant que le conflit tra-
vail-famille joue un rôle médiateur entre les exi-
gences de travail et/ou le soutien social
(ressource essentielle de travail) et le stress.
Nous présenterons tout d’abord les apports de
notre recherche par rapport aux connaissances
antérieures sur ce sujet et nous en déduirons des
implications managériales. Enfin, nous souli-
gnerons les limites de la recherche et envisage-
rons des voies de recherche futures.

Contributions de la recherche

La présente recherche apporte des contribu-
tions scientifiques de différents ordres. Elle cor-
robore un certain nombre de connaissances
antérieures sur les relations entre d’une part, les
exigences de travail et/ou le soutien social et le
mal être au travail. Toutefois, à notre connais-
sance, elle est la seule à analyser le rôle média-
teur du conflit travail-famille dans la relation
entre les conditions de travail en termes d’exi-
gences et de ressources (soutien social) et le
stress, en prenant en considération les caracté-
ristiques individuelles et le type d’hôtel en tant
que variables modératrices.

Les résultats de l’étude empirique réalisée
dans le secteur hôtelier, indiquent que le conflit
travail-famille médiatise partiellement les rela-
tions entre, d’une part, la demande psycholo-
gique, la charge physique et l’agression verbale
des clients et d’autre part le stress. Les person-
nels en contact dans ce secteur d’activité,
confrontés à de fortes exigences de travail et
plus particulièrement à de fortes charges de tra-
vail mentales et physiques mais aussi à l’agres-
sion verbale des clients perdent des ressources
précieuses (énergie, temps, auto-estime…) et
deviennent incapables de répondre à leur rôle
professionnel et familial, provoquant ainsi un
conflit travail-famille. Ce conflit suscite une
perte potentielle de ressources (y compris fami-
liales), ce qui développe le stress. Ces résultats
sont en conformité avec la théorie de la rareté
des ressources et le principe de la « spirale de
perte de ressources » d’Hobfoll. Ils convergent
avec ceux d’autres travaux dont la plupart por-
tent sur l’épuisement professionnel, un détermi-
nant du stress au travail. Par exemple, une étude

empirique menée dans le secteur hôtelier, par
Karatepe et al. (2010) conclut à un effet média-
teur du conflit travail-famille entre la charge de
travail et l’épuisement professionnel. De même,
dans d’autres secteurs d’activités, ceux de Bar-
nett et al. (2012) indiquent que la relation entre
les exigences du travail et la détresse psycholo-
gique est complètement médiatisée par le conflit
travail famille. Ceux de Montgomery et al.
(2006) identifient une médiation partielle du
conflit travail-famille dans la relation entre la
charge quantitative et émotionnelle de travail et
la dépersonnalisation (dimension du burnout).
Par ailleurs, nos résultats sont aussi conformes
avec ceux d’autres recherches traitant des exi-
gences élevées du travail, des faibles ressources
et du conflit travail-famille (Voydanoff, 2005;
Yildirima et Aycan, 2008). Dans le même ordre
d’idées, les résultats de l’enquête indiquent que
le soutien social apporté par le manager de
proximité et/ou les collègues réduit le stress
conformément aux conclusions d’autres re-
cherches (Bakker et al., 2005; Xanthopoulou et
al., 2007). Ils montrent également que le conflit
travail-famille médiatise les effets du soutien so-
cial apporté par le supérieur hiérarchique et/ou
les collègues de travail sur le stress. Ce résultat
est en cohérence avec le mécanisme de gain de
ressources ou le principe de « spirale de gains »
d’Hobfoll (1998). Ainsi, le soutien du supérieur
hiérarchique immédiat et des collègues de tra-
vail constitue des ressources importantes pour
réduire le conflit travail-famille et le stress et
permet à l’individu d’en capter de nouvelles.

Par ailleurs, la prise en compte des caracté-
ristiques individuelles (genre, catégorie hiérar-
chique et situation de famille) et du type d’hôtel
permet d’affiner la compréhension des effets des
conditions de travail sur le stress via le conflit
travail-famille. Or à notre connaissance, aucune
recherche n’a étudié les effets des ressources au
travail (en l’occurrence le soutien social) et/ ou
des exigences de travail sur le stress profession-
nel via le conflit travail-famille, en tenant
compte de ces variables modératrices. Les résul-
tats de l’étude révèlent que pour un même ni-
veau de soutien social (de la part du supérieur
hiérarchique immédiat et/ou des collègues de
travail), les hommes et les femmes réagissent
différemment en termes de diminution du conflit
travail-famille, les hommes étant plus sensibles.
De même, ils montrent que la catégorie hiérar-
chique a un effet modérateur sur la relation entre
la demande psychologique et le soutien du su-
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périeur d’une part et le conflit travail-famille
d’autre part, celles-ci étant plus fortes chez les
cadres que chez les non-cadres. En revanche,
seul le lien entre le conflit travail-famille et le
stress est affecté par la situation de famille. En
effet, les salariés vivant en couple, en raison de
leurs multiples tâches professionnelles et fami-
liales, ont tendance à perdre plus de ressources
que les célibataires et ont donc plus de difficul-
tés à concilier leur rôle professionnel et familial,
ce qui accroît leur stress. 

En outre, les résultats de la recherche indi-
quent que le type d’hôtel a des effets modéra-
teurs sur les relations entre le soutien du
supérieur et le soutien des collègues d’une part,
et le conflit travail-famille d’autre part. Or, ces
relations sont plus fortes dans les hôtels indé-
pendants que dans les hôtels de chaîne ce qui
contredit notre hypothèse. En outre, le type
d’hôtel a un effet modérateur sur la relation entre
les exigences au travail et le conflit travail-fa-
mille d’une part, et d’autre part, entre le soutien
du supérieur hiérarchique immédiat et le stress.
Ces résultats révèlent que les conditions de tra-
vail définies en termes d’exigences et des res-
sources de travail sont dégradées dans les deux
types d’hôtel (indépendant et de chaîne). Dans
les hôtels indépendants, souvent gérés par les
propriétaires, ce résultat peut provenir de l’ab-
sence de pratiques ressources humaines contri-
buant à améliorer les conditions de travail. En
revanche, il semblerait que les conditions de tra-
vail soient moins détériorées dans les chaînes
hôtelières, celles-ci étant plus soucieuses de les
améliorer. Selon un rapport réalisé par Board-
man et Barbato (2008)5, toutes les chaînes hôte-
lières internationales respectent des normes
internationales et mettent en place des procé-
dures pour améliorer la santé et la sécurité au
travail. Par exemple, des programmes de gestion
du stress et de relaxation ou encore des pro-
grammes de remise en forme sont mis en place
dans ces établissements. Ces résultats conver-
gent avec ceux des travaux de Guégnard et Mé-
riot (2010) menés dans cinq pays européens dont
la France, auprès des femmes de chambre dans
le secteur hôtelier, qui révèlent que les chaînes
hôtelières offrent de bonnes conditions de tra-
vail. Or, au vu de nos résultats, il semble que ces

pratiques ne sont pas assez avancées au sein de
ces entreprises et qu’il reste encore du chemin à
parcourir.

En conséquence, des apports notables se dé-
gagent de cette recherche. Premièrement, les
études menées dans ce secteur d’activité, l’hô-
tellerie, sont très rares. Or dans ce secteur, les
conditions de travail sont difficiles (Namasi-
vayam et Zhao, 2007; Karatepe et Aleshinloye,
2009). Il semble donc judicieux de s’intéresser
à ses effets sur la santé au travail de ses salariés.
Deuxièmement, peu de chercheurs s’intéressent
au conflit travail-famille et particulièrement à
ses effets médiateurs entre les exigences de
l’emploi et/ou les ressources de l’emploi et le
stress. Les résultats de ce travail montrent la per-
tinence de s’intéresser au conflit travail-famille
et contribuent à l’amélioration de la compréhen-
sion du stress au travail via le conflit travail-fa-
mille, en utilisant comme ancrage théorique la
théorie de la conservation des ressources d’Hob-
foll et son corollaire le modèle « Job Demands-
Resources » de Demerouti et al. (2001).
Troisièmement, la plupart des études se sont fo-
calisées sur l’agression ou la violence des supé-
rieurs et des collègues au travail (Ben-Zur et
Yagil, 2005; Grandey et al., 2004). Notre étude
contribue à l’avancement des connaissances en
examinant le concept de l’agression verbale des
clients relativement peu exploré alors qu’il est
très fréquent au sein du secteur hôtelier. Quatriè-
mement, cette recherche est la première, à notre
connaissance, à examiner le rôle modérateur du
type d’entreprise hôtelière (indépendant ou
chaîne hôtelière) et des caractéristiques indivi-
duelles sur les relations entre les conditions de
travail et le stress professionnel via le conflit tra-
vail-famille. Enfin, sur un plan méthodologique,
l’utilisation de la procédure de bootstrap dans le
cadre des méthodes d’équations structurelles
pour tester l’effet médiateur du conflit travail-
famille apporte une meilleure estimation des ef-
fets médiateurs car elle tient compte des
problèmes de multicolinéarité, de la nature des
échelles, de la non normalité des distributions ,
des problèmes liés aux erreurs de mesure et de
la taille de l’échantillon (El Akremi  et Roussel,
2003).
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Implications managériales

Bien que les entreprises hôtelières de chaîne
se préoccupent davantage de l’amélioration des
conditions de travail que les hôtels indépen-
dants, nos résultats montrent qu’il reste encore
du chemin à parcourir dans ce domaine. Compte
tenu du lien potentiel entre le niveau de stress
du personnel et la qualité du service proposée
par l’entreprise hôtelière, il apparaît urgent d’en-
gager de réelles réflexions au sein de ces orga-
nisations et de développer de réelles politiques
de santé au travail, tout en améliorant les condi-
tions de travail aussi bien dans les hôtels indé-
pendants que dans les hôtels de chaîne. À la
lumière de nos résultats, il apparait que le sou-
tien social du supérieur hiérarchique et des col-
lègues peut être considéré comme des ressources
pertinentes pour réduire les effets négatifs des
exigences de l’emploi sur le conflit travail-fa-
mille et par voie de conséquence sur le stress
professionnel. De même, l’agression verbale des
clients développe le stress des personnels en
contact. Développer l’autonomie des personnels
en contact, les former à la gestion des incivilités
des clients leur permettraient de mieux gérer les
clients mécontents voire agressifs, et ainsi amé-
liorer la qualité de service, tout en réduisant leur
stress. Les résultats de cette étude révèlent aussi
que les employés vivant en couple éprouvent
plus de difficultés à concilier leur vie profession-
nelle et leur vie familiale que les célibataires et
sont plus stressés. Afin d’atténuer le conflit tra-
vail-famille, facteur de stress, les gestionnaires
des ressources humaines doivent tenter de met-
tre en place des mesures facilitant la conciliation
entre la vie professionnelle et la vie personnelle,
d’autant plus que dans ce secteur d’activité les
exigences du travail sont élevées. À ce propos,
les travaux d’Ollier-Malaterre (2007) révèlent
que les entreprises françaises ne sont pas aussi
avancées que leurs homologues anglo-saxons
dans la mise en place de pratiques d’harmonisa-
tion travail-hors travail (pratiques de family
friendly). Par exemple, Chrétien et Létourneau
(2006) proposent cinq catégories de mesures de
conciliation travail-famille. Il s’agit de l’aide
aux membres de la famille, des congés et avan-
tages sociaux, de l’aménagement du temps de
travail, de la gestion des carrières et de l’orga-
nisation du travail. La transformation du lieu de
travail en lieu de vie peut également être une
pratique utile pour les entreprises, « Prendre un
café avec un collègue d’un autre service n’est

pas une perte de temps car l’information échan-
gée peut se révéler un gain précieux source d’ef-
ficacité et de performance. La qualité de ces
espaces favorise le sentiment de bien-être et un
nouvel art de travailler ensemble » (Dumas,
2008, p.99). Finalement, la délicate question de
la vie personnelle des salariés ne peut désormais
plus être négligée par les managers et les respon-
sables des ressources humaines y compris dans
le secteur hôtelier.

Limites et voies futures de recherche

Il convient de mentionner que cette re-
cherche n’est qu’une étape dans la compréhen-
sion des relations entre les conditions de travail
et le stress professionnel des personnels en
contact du secteur hôtelier, via le conflit travail-
famille. Nos résultats sont donc à prendre avec
précaution, l’échantillon étudié regroupe une
majorité d’hôtels quatre étoiles, ce qui pose un
problème de validité externe et appelle de fu-
tures recherches. Différentes pistes de recherche
émergent afin de renforcer les connaissances sur
ces relations. Par exemple, il serait judicieux
d’analyser ces relations en tenant compte des
différents métiers du secteur de l’hôtellerie
(femmes de chambres, réceptionnistes, chefs de
réceptions…) en optant pour une analyse multi-
groupes, les contextes et les conditions de travail
étant différentes par métier. Dans le même ordre
d’idée, le management est-il identique dans un
hôtel une étoile ? deux étoiles ? trois étoiles ?
quatre étoiles voire cinq étoiles ? Ces questions
demeurent en suspens. La prise en compte des
ressources individuelles telles que l’auto-effica-
cité et l’affectivité positive ou négative pour-
raient influencer la façon dont les employés de
l’hôtel concilient leur vie professionnelle et leur
vie privée. Par exemple, les personnes ayant une
vision plus positive de la vie peuvent détenir
« une réserve de confiance » leur permettant de
faire face à des situations difficiles plus facile-
ment que ceux qui ont une vision plus négative
de la vie. De même, l’intégration des facteurs fa-
miliaux tels que le soutien de la famille, de
l’épouse, et le nombre d’enfants permettraient
d’affiner la compréhension des différents liens
testés dans notre recherche. Le personnel en
contact avec la clientèle jouant un rôle crucial
pour offrir une qualité de service exceptionnelle,
il serait également judicieux d’analyser les
conséquences des effets des conditions de travail
(en termes d’exigences et de ressources de tra-
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vail) sur la qualité de service, en prenant en
considération le conflit travail-famille et le
stress.
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ANNEXE 1

Tableau 4 : Résultats de l’analyse confirmatoire des échelles retenues dans la recherche

Indices χ2/dl GFI AGFI RMSEA NFI CFI CAIC

Demande psychologique 1,944 0,99 0,98 0,038 0,99 0,99 112,716< 156,95

Charge Physique 0,396 0,999 0,997 0,00 0,999 1 60,582< 74,739

Agression Verbale 2,817 0,995 0,975 0,053 0,996 0,997 98,137<112,108

Conflit Travail-Famille 2,162 0,996 0,98 0,042 0,996 0,998 96,174<112,108

Stress Psychologique 1,781 0,99 0,98 0,023 0,99 0,997 140,956<209,269

Soutien Social (2 dimensions) 3,002 0,988 0,968 0,056 0,989 0,993 121,180<156,952

ANNEXE 2

Tableau 5 : Moyenne, écart type et fiabilité des échelles retenues

Concepts retenus Moy. Ecart-Type 1 2 3 4 5 6 7

1.Demande psychologique 3,924 0,72 0,90

2.Charge physique 3,132 1,19 0,35** 0,88

3.Agression verbale 3,039 1,13 0,31** 0,25** 0,91

4.Soutien du supérieur 3,11 1,24 - 0,16** -0,29** -0,12** 0,91

5.Soutien des collègues 3,61 0,92 -0,093* -0,22** -0,134** 0,42** 0,83

6.Conflit travail-famille 3,692 1,108 0,416** 0,411** 0,221** -0,33** -0,217** 0,89

7.Stress psychologique 3,345 1,05 0,44** 0,43** 0,33** -0,42** -0,32** 0,595** 0,92

* significatif à p<0,05 ; ** significatif à p<0,01 ; Sur la diagonale figure l’α de chaque construit.
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ANNEXE 3

Tableau 7 : Résultats du test de comparaisons par paires des coefficients des effets modérateurs

du genre

(Les coefficients (γ) sont non-standardisés). 

* Significatif à p<0,05; ** significatif à p<0,01; *** significatif à p<0,00

Variables
Homme N=265 Femme N=383 Différence

Hyp.
γ6 t γ t z-score

CONFLITF<—- DEMNDPSY 0,706*** 6,872 0,851*** 7,231 0,931ns H3.1 infirmée

CONFLITF<—- CHARPHYSQ 0,582*** 5,232 0,46*** 7,023 -0,947ns H3.2 infirmée

CONFLITF<—- AGRESVEB 0,235*** 4,076 0,206*** 3,893 -0,361ns H3.3 infirmée

CONFLITF<—- SOUTIENSUP -0,343*** -5,613 -0,315*** -6,644 0,355ns H4.1 infirmée

CONFLITF<—- SOUTIENCOLL -0,377*** -5,035 -0,194*** -3,587 1,982* H4.2 validée

STRESSPSYCH<—- CONFLITF 0,623*** 10,3 0,75*** 12,569 1,498ns H5 infirmée

Tableau 8 : Résultats du test de comparaisons par paires des coefficients des effets modérateurs

de la catégorie hiérarchique

Variables
Non-Encadrant N=425 Encadrant N=223 Différence

Hyp.
γ6 t γ t z-score

CONFLITF<—- DEMNDPSY 0,653*** 8,006 1,261*** 5,632 2,553*** H6.1 validée 

CONFLITF<—- CHARPHYSQ 0,526*** 6,594 0,476*** 5,823 -0,44 ns H6.2 infirmée 

CONFLITF<—- AGRESVEB 0,206*** 4,218 0,262*** 3,991 0,684 ns H6.3 infirmée

CONFLITF<—- SOUTIENSUP -0,264*** -5,544 -0,435*** -7,063 -2,207** H7.1 validée

CONFLITF<—- SOUTIENCOLL -0,303*** -5,604 -0,165* -2,212 1,498 ns H7.2 infirmée

STRESSPSYCH<—- CONFLITF 0,638*** 9,641 0,775*** 11,981 1,486  ns H8 infirmée

* Significatif à p<0,05 ; ** significatif à p<0,01 ; *** significatif à p<0,00 ; Les coefficients (γ) sont non-standardisés.
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Tableau 9 : Résultats du test de comparaisons par paires des coefficients des effets modérateurs

de la situation de famille

* Significatif à p<0,05 ; ** significatif à p<0,01 ; *** significatif à p<0,00 ; Les coefficients (γ) sont non-standardisés. 

Variables
Célibataire N=326 Marié(e) N=322 Différence

Hyp.
γ6 T γ t z-score

CONFLITF<-- DEMNDPSY 0,662*** 6,212 0,800*** 7,806 0,929ns H9.1 infirmée

CONFLITF<—- CHARPHYSQ 0,535*** 4,832 0,481*** 7,604 -0,426ns H9.2 infirmée

CONFLITF<—- AGRESVEB 0,176*** 3,386 0,297*** 5,105 1,549 ns H9.3 infirmée

CONFLITF<—- SOUTIENSUP -0,343*** -5,613 -0,315*** -6,644 0,355 ns H10.1 infirmée

CONFLITF<—- SOUTIENCOLL -0,211* -2,784 -0,256*** -4,742 -0,487 ns H10.2 infirmée

STRESSPSYCH<—- CONFLITF 0,624*** 9,514 0,82*** 11,924 2,069** H11 validée

Tableau 10 : Résultats du test de comparaisons par paires des coefficients des effets modérateurs

du type d’hôtel 

* Significatif à p<0,05 ; ** significatif à p<0,01 ; *** significatif à p<0,00. Les coefficients (γ) sont non-standardisés.

Variables

Hôtel de Chaîne
N=363

Hôtel indépendant
N=285 Différence

Hyp.

γ6 t γ t z-score

CONFLITF<—- DEMNDPSY 0,672*** 7,098 0,789*** 6,732 0,782 ns H12.1 infirmée 

CONFLITF<—- CHARPHYSQ 0,399*** 6,863 0,632*** 5,14 1,777* H12.2 validée 

CONFLITF<—- AGRESVEB 0,137*** 3,157 0,325*** 4,77 2,328** H12.3 validée 

CONFLITF<—- SOUTIENSUP -0,219*** -5,342 -0,436*** -6,929 -3,111*** H13.1 validée

CONFLITF<—- SOUTIENCOLL -0,084(ns) -1,648 -0,482*** -6,467 -4,415*** H13.2 validée

STRESSPSYCH<—- CONFLITF 0,56** 10,35 0,883*** 11,906 -3,745*** H14 validée
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