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Résumé 
Des transformations contemporaines incitent aux relations interpersonnelles et intergroupales qui 
impliquent la reconnaissance ou le déni de la différence et de la diversité. Parmi ces transforma-
tions, on pourrait nommer l’intensification des déplacements migratoires ou touristiques, l’élar-
gissement de la mondialisation, l’accroissement des communications numériques et la mise en 
œuvre des droits de la personne et de l’aide humanitaire. Ces transformations contribuent à l’im-
portance grandissante accordée à la recherche, et conséquemment à la formation, portant sur la 
compétence interculturelle (CI), tant sur le plan théorique qu’appliqué à des contextes particuliers. 
Un exemple de contexte particulier serait celui des employés-es de services publics qui interven-
nent auprès de populations diversifiées. La présente étude propose d’apporter un éclairage sur ces 
services afin de connaitre le stade de développement de la CI d’intervenants-es ainsi que les situ-
ations interculturelles problématiques les plus couramment vécues. Sur le plan théorique, le mod-
èle de développement de la sensibilité interculturelle (Developmental Model on Intercultural 
Sensitivity) (MDSI) est utilisé. La recherche repose sur une analyse de discours de groupes de dis-
cussion auprès d’intervenants-es de cinq services publics de la grande région de Montréal, Québec 
(Canada) : Urgences-santé, service de sécurité incendie pompiers premiers répondants (SSI-PPR), 
bibliothèques et Bibliothèque et Archives nationales du Québec (BAnQ), centres locaux d’emploi 
et services de police. Une analyse statistique en dégage les tendances significatives pour chaque 
service public. 

 
Mots-clés : Interculturel, sensibilité, compétence, relations, services publics. 

 

Abstract  
Contemporary transformations are driving interpersonal and intergroup relations that imply the recog-
nition, or denial, of differences and diversity. These transformations include the intensification of 
migratory or tourist movements, the expansion of globalization, the growth of digital communica-
tions, and the implementation of human rights and humanitarian aid. These transformations con-
tribute to the growing importance of research, and consequently training, on intercultural 
competence (IC), both theoretically and applied to specific contexts. The present study aims to shed 
light on these services in order to understand the stage of development of IC of practitioners as well 
as the most commonly experienced intercultural problematic situations. Theoretically, the 
Developmental Model on Intercultural Sensitivity (MDSI) is used. The research is based on a dis-
course analysis of focus groups with stakeholders from five public services in the greater Montreal 
area, Quebec (Canada): Emergency Health Services, Fire Safety and First Responders (SSI-PPR), 
Libraries and Library et national Archives of Québec (BAnQ), local employment centers and police 
services. Statistical analysis identifies significant trends for each public service. 
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INTRODUCTION 

En ce 21e siècle, les relations interpersonnelles et intergroupales sont largement 

modifiées par des transformations structurantes qui impliquent la reconnaissance 

(ou le déni) de la différence et de la diversité. La progression des déplacements 

humains – volontaires, involontaires, migratoires – accentue la possibilité d’établir 

des relations avec des personnes d’origines ethnoculturelles différentes; il en résulte 

une diversité démographique sans précédent (Crispi 2015). À ces déplacements s’a-

joute l’intensification de la mondialisation dont les profits seraient accrus par une 

mutuelle compréhension culturelle et linguistique dans les interactions interna-

tionales (Earley et Ang 2003; Gudykunst, Ting-Toomey et Chua 1988; Moeller et 

Harvey 2020). Les communications numériques viennent augmenter la fréquence et 

la nature des interactions interculturelles dans des contextes où les interactants-es ne 

se connaissent souvent pas ou se connaissent peu; ces interactions requièrent des 

outils ou des moyens de traduction afin de permettre une première étape d’inter-

compréhension linguistique (Boéri 2015; 2018; Jun 2007; Mendes de Barros et 

Oustinoff 2010). De plus, l’adoption de droits de la personne par l’Organisation des 

Nations Unies en 1948 et l’augmentation de l’aide humanitaire internationale 

(Veron 2015) contribuent à changer les mentalités et les visions du monde vers des 

interactions attentives aux particularités des individus et des collectivités (Bourhis 

2019). Aux occasions croissantes d’interagir, que ce soit en personne ou par des com-

munications numériques, s’ajoute l’importance d’interagir de manière compétente 

avec des populations diversifiées. 

 

PROBLÉMATIQUE  

Pour les États et leurs employés en situation d’intervention directe auprès de pop-

ulations diversifiées, les interactions apportent des responsabilités nouvelles quant 

à l’acquisition de la compétence interculturelle (Bourhis et al. 2010; Frederickson 

2010; Morris, Savani, et Roberts 2014). Certaines tensions peuvent apparaitre mal-

gré l’objectif de relations de services dispensés dans un esprit de respect et d’équité 

(INSPQ 2015; Lamizet 2015; Parazelli et Ruelland 2017; Ruelland, Lafortune, et 

Rheìaume 2020). Dans leur rôle de délégués-es d’un organisme gouvernemental 

(municipal, provincial, fédéral), ces employés-es sont des gardiens-nes d’une 

logique règlementée, voire intégrative; leurs réactions lors d’interventions peuvent 

varier. 

Canadian Ethnic Studies/Études ethniques au Canada74  |

CES_Vol 55.2 - July 2023_text.qxp_text  2023-06-28  8:45 PM  Page 74



De nombeux facteurs tant organisationnels que personnels entrent en scène lors 

de la réaction des intervenants-es en contexte interculturel (INSPQ 2015; Rhéaume 

2017). Le contexte organisationnel peut interpeller ces intervenants-es, par exemple, 

lors d’une incapacité à intervenir en conformité avec les procédures établies ou à 

appliquer un protocole à cause de la langue ou du sexe de l’intervenant-e. Des dif-

férences dans la compréhension des règles de fonctionnement d’un service peuvent 

également engendrer chez les intervenants-es l’imposition des normes qui leur sont 

familières, entérinant un rapport de pouvoir asymétrique (Holliday 2010; Liu et 

Kramer 2019; Martin 2015; Ting-Toomey 2004). De plus, les rapports asymétriques 

sont plus nombreux dans certains services, particulièrement dans ceux œuvrant en 

situations d’urgence comme le font les policiers ou les pompiers (Ting-Toomey 

2004). Outre le contexte d’intervention, d’autres facteurs influencent les interactions : 

connaissance des collectivités ethnoculturelles desservies, dimensions contextuelles 

de l’immigration, accès aux interprètes, ainsi que des facteurs sociaux, politiques et 

économiques (INSPQ 2015). Enfin, les conditions personnelles de l’intervenant-e 

jouent un rôle important dans la relation construite avec l’usager-ère : son expéri-

ence, sa personnalité ainsi que son approche professionnelle d’ouverture ou de fer-

meture (Cohen-Emerique 2015). 

La présente étude propose d’analyser et de classer des situations interculturelles 

problématiques couramment vécues par des intervenants-es oeuvrant dans cinq 

services publics situés en milieux diversifiés selon les stades de CI. La recherche 

repose sur une analyse de discours de 702 segments tirés du corpus Traits d’union 

(Gagné et al. 2020). Ce corpus a été constitué lors de groupes de discussion avec des 

intervenants-es de cinq services sélectionnés dans la région métropolitaine de 

Montréal (Québec). La recherche se base sur le modèle théorique de développement 

de la sensibilité interculturelle (MDSI) (Developmental Model on Intercultural 

Sensitivity) (Bennett 1986; 1993; 2004; 2017; Hammer, Bennett, et Wiseman 2003). 

Tous les segments ont été classés par service, par catégorie de situations intercul-

turelles problématiques et selon les stades du MDSI. Une analyse statistique com-

plète le processus afin de déterminer les différences significatives entre les services et 

entre les situations interculturelles problématiques. Nous concluons que les divers 

stades de sensibilité interculturelle des intervenants-es lors de leurs interventions 

doivent être compris dans le cadre de la culture organisationnelle de leur service. 

 

CADRE THÉORIQUE  

L’importance grandissante des interactions entre groupes et individus de différentes 

cultures portées par les tendances migratoires, économiques et communication-

nelles contemporaines contribuent au développement de la recherche portant sur la 
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compétence interculturelle (CI), tant sur le plan théorique que sur celui de ses appli-

cations à des contextes particuliers (Bennett 2009; Landis et Bhawuk 2020). Dans 

une métanalyse, Peng, Zhu, et Wu (2020) ont identifié entre 2000 et 2018 quatre de 

ces contextes particuliers comme étant les plus étudiés : enseignement des langues, 

services de santé, séjours d’étude à l’étranger et gestion des entreprises/organismes 

internationaux. D’autres contextes de recherche se consolident graduellement – 

services-conseils, ventes et services, éducation – (Spitzberg et Changnon 2009) tout 

comme de nouvelles thématiques – diversité culturelle, caractéristiques individu-

elles, expériences humaines exceptionnelles – (Peng, Zhu, et Wu 2020).  

 

Compétence interculturelle (CI) 
Afin de tenir compte de la pluralité des langues, des religions, des histoires et des 

identités qui fondent l’interculturel et entrainent le développement de la CI, une 

panoplie de concepts et de définitions théoriques a été proposée (UNESCO 2013). 

Les nombreuses définitions du concept de CI n’ont pas permis d’établir un consen-

sus puisque celles-ci varient selon les disciplines et les contextes d’application 

(Byram 1997; 2008; Deardorff 2006; 2015; Griffith et al. 2016; UNESCO 2013). 

Griffith et al. (2016) ont identifié vingt-cinq définitions proposées entre 1986 et 

2006. Globalement, les modèles théoriques de la CI décrivent trois composantes : la 

motivation (dimension affective), la connaissance (dimension cognitive) et les 

habiletés (dimension comportementale); ces trois composantes sont d’ailleurs 

reprises dans la notion d’intelligence culturelle auxquelles s’ajoute la métacognition 

(Earley 2002; Earley et Ang 2003) ou encore dans la dimension intrapersonnelle 

(King et Baxter Magolda 2005). Toutefois, deux autres séries de concepts ont égale-

ment été graduellement inclus dans le développement théorique de la CI : le con-

texte (situation, environnement, culture, relation, fonction) et les résultats 

(satisfaction, compréhension, efficacité) (Spitzberg et Changnon 2009). 

Bennett (1986), pour sa part, met de l’avant le concept de sensibilité intercul-

turelle. Il décrit les liens entre l’affectif (heart set), le cognitif (mind set) et le com-

portemental (behavior) en proposant un développement en six stades de SI 

regroupés en deux visions du monde : l’ethnocentrisme et l’ethnorelativisme. En 

focalisant sur l’expérience et sur le développement, Bennett (1993) postule que la CI 

est multidimensionnelle et que la distinction entre ses composantes est séquentielle 

plutôt qu’exclusive. Le modèle qui découle des postulats théoriques de Bennett, le 

MDSI, confie une position centrale aux différences culturelles et aux visions du 

monde (Bennett 1986; 2004; 2017; Hammer et Bennett 1998; Hammer, Bennett, et 

Wiseman 2003; Landis, Bennett, et Bennett 2004b). La SI est définie comme étant la 

construction de la réalité, graduellement apte à discriminer, à expérimenter et à 

accommoder les différences culturelles. Une plus grande SI est associée à un plus 

grand potentiel d’activation de la CI (Hammer, Bennett, et Wiseman 2003).  
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Le modèle de développement de la sensibilité interculturelle (MDSI)  
Le MDSI permet d’analyser méthodiquement les données recueillies sur le terrain de 

recherche en offrant des catégories claires et hiérarchisées d’étapes de développe-

ment (Bennett 1986; 2004; 2017; Hammer et Bennett 1998; Hammer, Bennett, et 

Wiseman 2003; Landis, Bennett, et Bennett 2004a). Originellement élaboré par l’ob-

servation et l’analyse de situations d’apprentissage (ateliers interculturels, forma-

tions et cours, échanges, études supérieures) sur des périodes variables de mois à des 

années (Bennett 1993; 2004), le MDSI analyse la manière dont peut émerger le 

développement d’un nouvel équilibre (stade supérieur) à partir d’une situation de 

déséquilibre ou d’inconfort (situation interculturelle problématique) face à la dif-

férence. Dans le MDSI, plus la conscience et l’expérience de la différence intercul-

turelle deviennent complexes et sophistiquées, plus la sensibilité et la compétence 

potentielle dans les relations interculturelles augmentent (Hammer, Bennett, et 

Wiseman 2003). 

 

Stades de MDSI 
Les six stades du MDSI sont regroupés en deux visions du monde. L’ethnocentrisme 

comporte trois stades : déni, défense et minimisation. L’ethnorelativisme comporte 

trois autres stades : acceptation, adaptation et intégration. Chaque stade représente 

une structure cognitive (façon d’organiser et de percevoir l’information) particulière 

à laquelle sont associés des attitudes et des comportements face aux différences cul-

turelles. Dans la vision du monde ethnocentriste, les perceptions, connaissances, 

expériences sont interprétées en utilisant sa propre culture comme étant au centre 

de la réalité. Dans la vision du monde ethnorelativiste, d’autres façons de concevoir 

la réalité sont disponibles et sa propre culture en est une parmi d’autres. Le tableau 

1 décrit chacun des stades associés à chaque vision du monde. 

Pour mesurer le MDSI, Hammer, Bennett, et Wiseman (2003) ont développé 

l’Inventaire du développement interculturel (IDI) (Intercultural Development 

Inventory), un questionnaire situant la vision du monde, les attitudes et comporte-

ments qui en découlent. Les scores obtenus par l’IDI permettent de déterminer à 

quel stade de sensibilité interculturelle se trouve la personne concernée. 

 

Facteurs situationnels 
Les définitions de CI, de SI et le MDSI mettent l’accent sur l’individu. Toutefois, un 

nombre grandissant d’écrits placent en évidence les facteurs situationnels et macro-

scopiques qui influencent l’individu dans son comportement lors d’interactions 

interculturelles et dans son développement. Cependant, le contexte est complexe; il 

est influencé par de nombreuses dimensions : idéologiques, sociales, politiques, his-

toriques, structurelles (Halualani et al. 2006; Jiang 2006; Loìpez-Rocha 2021). Il est 
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difficile d’isoler ces différentes dimensions les unes des autres dans le cadre de la CI 

(Griffith et al. 2016); les facteurs situationnels semblent donc plus difficiles à opéra-

tionnaliser et à mesurer en recherche que les facteurs individuels (Spitzberg et 

Changnon 2009). 

Une prise en compte des facteurs situationnels fait en sorte que l’étude de la 

dimension individuelle/subjective évoquée dans le comportement et l’acquisition de 

compétence se prolonge en une dimension collective/objective. Ce constat est d’im-

portance lorsqu’il est question d’analyser la SI dans le contexte d’employés-es de 

services publics puisqu’ils représentent un collectif étatique. La nature et la réussite 

– ou échec – des relations interculturelles ont un effet sur l’ensemble du service. De 

plus, le même comportement peut être identifié comme étant compétent dans un 

contexte sans l’être dans un autre. En autres mots, la compétence interpersonnelle 

n’est pas universelle; elle est située (Spitzberg 2007). 

 

RECENSION DES ÉCRITS 

Quelques études ont utilisé le MDSI pour analyser la CI dans des services publics 

particulièrement en santé et services sociaux. Altshuler, Sussman, et Kachur (2003) 

TABLEAU 1. Stades du Modèle de développement de la sensibilité interculturelle 

(MDSI) 

Vision du monde Stade Description

Ethnocentrisme Sa propre culture au centre de la réalité.

Déni 
Dimension culturelle de l’interaction complètement 
évacuée.

Défense 
Différences culturelles perçues comme une menace à 
sa propre culture.

Minimisation 
Tendance à adopter le postulat que certaines valeurs – 
les siennes – sont transcendantale à l’humanité.

Ethnorelativisme
Sa culture devient une façon de concevoir la réalité 
parmi d’autres.

Acceptation
Apprentissage des références culturelles de personnes 
issues de diverses cultures.

Adaptation 
Ajustement du comportement avec des personnes 
issues de diverses cultures.

Intégration
Passer d’un cadre de référence à un autre de façon 
spontanée.

(Bennett 1986; 2004)
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ont étudié le cas de stagiaires d’un hôpital et ont conclu à l’efficacité de formations 

basées sur le MDSI. Ils ont pu mettre en lumière que les femmes et les participants-

es ayant plus d’expériences interculturelles (immigration ou séjour à l’étranger) 

démontreraient une plus grande SI. Bourjolly et al. (2006) ont pour leur part analysé 

les journaux de bord de travailleurs-es de services sociaux dans le but d’évaluer l’ef-

ficacité d’une formation s’échelonnant sur une période de dix mois. Leur conclusion 

indique que le MDSI n’est pas linéaire et que les participants-es vivent des retours 

aux stades antérieurs et des avancées par intermittence. Ce constat confirme la con-

clusion de Bennett (1993; 2004) que les stades de développement, quoique présentés 

en ordre hiérarchique, ne sont pas constants ni uniformément progressifs. 

Plus récemment, Rhéaume (2017), dans sa recherche avec des intervenants-es de 

quatre Centres locaux de services communautaires (CLSC) de Montréal, a utilisé le 

MDSI comme intrant théorique dans la construction d’une grille conceptuelle pour 

décrire les interventions en contexte pluriethnique. Rhéaume a colligé un corpus 

d’entretiens semi-dirigés qu’il a analysé en croisant d’une part, les composantes du 

contexte d’intervention, et d’autre part, une échelle d’appartenance ethnoculturelle 

inspirée du MDSI. Le chercheur a conclu que le savoir professionnel en intervention 

interculturelle demeure proche de la pratique et de l’expérience; l’intervenant-e élar-

git graduellement sa SI pour inclure l’ouverture à la diversité, mais « les rapports de 

pouvoir [sont] toujours présents dans les liens établis entre intervenants et 

usagers/patients/collaborateurs d’une autre culture » (Rhéaume 2017, 77). 

D’autres études qui ont utilisé le MDSI ont démontré l’importance du contexte 

dans l’évaluation de la SI. Yuen et Grossman (2009) ont comparé le stade de MDSI 

de futurs-es enseignants-es en stages dans les contextes urbains diversifiés de Hong 

Kong, Shanghai et Singapore à l’aide de l’IDI. Ils ont conclu à des variations en fonc-

tion du contexte démographique. Westrick et Yuen (2007) ont pour leur part décrit 

le stade de MDSI d’enseignants-es en exercice à Hong Kong pour conclure que 

chaque institution possède son contexte interculturel unique. 

Traditionnellement, questionnaires et autodéclarations étaient utilisés pour 

mesurer la CI. Plus récemment, Deardorff  (2015) estime que l’observation de com-

portements, en présentiel ou par la production de textes, est plus précise. D’ailleurs, 

Kruse, Didion, et Perzynski (2014) ont noté que 98 % des participants-es dans le 

cadre de leur formation infirmière (personnel d’un collège universitaire) avaient 

tendance à surestimer leur compétence lors de leurs déclarations à l’IDI, démontrant 

les limites d’une approche autodéclarative. 

D’autres études ont utilisé le MDSI comme cadre théorique en adoptant une 

méthodologie qualitative. Ont déjà été mentionnées l’étude de Bourjolly et al. (2006) 

et celle de Rhéaume (2017). À l’aide de narration d’expériences, de réactions à un 

vidéo et d’un questionnaire, Tarchi, Surian, et Daiute (2019) ont comparé les stades 
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de SI de deux groupes d’étudiants-es américains-es et Européens-nes du programme 

Erasmus lors de séjours en Italie. Les résultats ont mis en lumière des différences 

entre les groupes; les étudiants-es du programme Erasmus ont démontré une plus 

grande orientation ethnorelativiste en fin de formation que les étudiants-es améri-

cains-es. 

De leur côté, Teyssier, El Sayed, et Denoux (2019) ont réalisé deux études com-

paratives utilisant un entretien semi-dirigé et une analyse lexicale de contenu en vue 

de mesurer les dimensions cognitive et affective de SI d’étudiants-es au Diplôme d’é-

tudes supérieures en psychologie. Toutefois, dans la deuxième étude, Teyssier, El 

Sayed, et Denoux (2019) ont d’abord mesuré le MDSI à l’aide de l’IDI. Les 

chercheurs ont conclu qu’une technique qualitative d’analyse comme l’analyse de 

discours permettait de mieux cibler les stades de MDSI. Ce constat coïncide avec 

celui de Bennett (2009) qui note que l’IDI est un outil de mesure performant, mais 

qu’il surestime les conditions normatives et sous-estime les positions les plus ethno-

centristes et les plus ethnorelativistes. 

On peut donc tirer quelques constats importants de la recension des écrits. Tout 

d’abord, quoique la SI et la CI soient conçues comme étant individuelles, peu d’é-

tudes distinguent la SI du groupe de celle de l’individu. Ensuite, les recherches util-

isant des méthodes qualitatives d’observation ou d’analyse de textes semblent plus 

précises que les mesures autodéclaratives comme l’IDI. Finalement, à ce jour, aucune 

étude n’a exploré systématiquement l’interrelation entre les stades de MDSI et le 

contexte organisationnel comme celui des services publics dans lequel existe des 

relations parfois asymétriques en milieu culturellement diversifié en adoptant une 

approche qualitative de contenu. 

 

Questions de recherche 
Afin de mieux comprendre l’interrelation entre le comportement des individus et les 

facteurs situationnels lors de relations interculturelles dans le cadre professionnel 

d’employés-es de services publics, la présente étude tente de répondre aux questions 

suivantes : 
 

1) Quelles sont les situations interculturelles problématiques les plus 

fréquentes rencontrées par les intervenants-es des cinq services publics 

sélectionnés? 

2) Quel est le stade dominant de SI atteint, tous services confondus et pour 

chaque situation interculturelle problématique, dans les représentations des 

intervenants-es de services publics? 

3) Pour chaque série de situations interculturelles problématiques, quel stade 

de SI domine pour chaque service d’intervention? 
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À la lumière des connaissances à ce jour, nous faisons l’hypothèse que les contextes 

d’interventions feront varier les stades de MDSI des intervenants-es puisque le con-

texte semble influencer le niveau de sensibilité (Rhéaume 2017; Tarchi, Surian, et 

Daiute 2019; Westrick et Yuen 2007; Yuen et Grossman 2009), mais également que 

l’analyse des situations interculturelles problématiques par une analyse de discours 

permettra de capturer des variations entre les groupes. Cette approche méthodolo-

gie a déjà été identifiée comme efficace dans la recherche sur le développement de la 

SI (Kruse, Didion, et Perzynski 2014; Teyssier, El Sayed, et Denoux 2019). 

 

MÉTHODOLOGIE 

La présente étude repose sur une analyse de discours du corpus Traits d’union con-

stitué par 11 groupes de discussion composés de cinq à neuf personnes d’une durée 

d’environ quatre heures pour les cinq services publics sélectionnés. Deux critères de 

sélection ont présidé au choix de ces services. Le premier est géographique et inclut 

des régions populeuses comportant un haut niveau de diversité ethnoculturelle. 

C’est le cas de la grande région de Montréal (Québec, Canada) qui a accueilli 78 % 

de l’immigration internationale du Québec entre 2013 et 2017 (ISQ 2019). La ville 

de Montréal a accueilli 58 % de cette immigration internationale nette, alors que la 

Rive Sud en a accueilli un peu plus de 12 % et la Rive Nord 8 % (ISQ 2019). 

Le deuxième critère est organisationnel : une intensité des rapports avec cette 

diversité alors que les intervenants-es sont en contact direct avec la population. C’est 

le cas pour les cinq services gouvernementaux (municipal et provincial) retenus : 

Urgences-santé, service de sécurité incendie pompiers premiers répondants (SSI-

PPR), bibliothèques et Bibliothèque et Archives nationales du Québec (BAnQ), cen-

tres locaux d’emploi et services de police. Toutefois, les conditions d’intervention 

sont variables quant au type d’interactions requises ainsi que les structures organi-

sationnelles. Les villes du Grand Montréal administrent trois de ces services : biblio-

thèques (sauf BAnQ), SSI-PPR et services de police. Services Québec-Emploi, 

Urgences-santé et BAnQ sont des organismes provinciaux. Cette spécificité organi-

sationnelle ainsi que la nature des interactions entre les employés-es et le public est 

illustrée par une brève description de chaque service. 

Urgences-santé. Urgences-santé est responsable de la planification, de l’organi-

sation, de la coordination et de l’évaluation des services de la chaine d’intervention 

préhospitalière (Urgences-santé 2020). Les interactions sont réalisées dans un con-

texte de soins de première ligne. 

SSI-PPR. Les SSI-PPR interviennent lorsqu’une vie est en danger, par exemple, 

si une personne souffre de problèmes cardiaques ou respiratoires. Leurs interven-

tions se font dans un contexte d’urgence et de danger pour la vie de personnes 
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(Service de sécurité incendie de Montréal 2020). 

Bibliothèques et BANQ. Traditionnellement, les bibliothèques étaient des lieux 

de silence et de lecture individuelle. Les bibliothèques du Grand Montréal sont dev-

enues inclusives, diversifiées et ouvertes à la socialisation. La vision et la mission des 

bibliothèques publiques sont passées de comptoirs de services à des milieux de vie 

communautaires offrant des services culturels (Martel 2019). 

Quant à la BAnQ, en plus d’être une bibliothèque publique, elle abrite des 

archives nationales. La BAnQ recueille, conserve et diffuse le patrimoine documen-

taire québécois ou relatif au Québec. La BAnQ vise à démocratiser l’accès au savoir 

en étant un acteur clé de la société du savoir (Grande Bibliothèque/BAnQ 2020). 

Services Québec-Emploi. Les centres locaux d’emploi offrent des services en 

regard du développement de la main-d’œuvre et de ses compétences que ce soit aux 

usagers-ères ou aux employeurs (Ministère du Travail 2020). 

Deux services de police ont participé à cette recherche, chacun ayant sa propre 

interprétation de son rôle. Le premier service tente de dépasser l’image de police 

« combattants du crime » pour faire place à des services de proximité, plus préven-

tifs, cherchant à maintenir un sentiment de sécurité au sein de la population (Service 

de police de l’agglomération de Longueuil 2020). Le deuxième service promeut une 

approche participative dans l’analyse des tendances sociales et criminelles; il est basé 

sur les principes d’approche communautaire et ses activités sont orientées vers les 

besoins des citoyens (Service de police de Laval 2020). 

 

Participants-es aux groupes de discussion 
Les 85 intervenant-es ayant participé aux groupes de discussion, tous services con-

fondus, représentent 39 femmes et 46 hommes. L’âge moyen des participants-es est 

de 43 ans. L’expérience moyenne est de 12,5 années de service dans leur poste actuel. 

Plus de la moitié des participants-es (44) ont également acquis de l’expérience dans 

d’autres régions du Québec et le tiers (28) d’entre eux a également occupé des postes 

connexes à leur fonction actuelle. Les participants-es appartiennent à diverses pro-

fessions : bibliothécaires, agents-es d’aide socioéconomique, paramédics, réparti-

teurs, policiers patrouilleurs, travailleurs sociaux, pompiers premiers répondants. 

Les discussions lors des rencontres de groupes se sont déroulées selon un pro-

tocole semi-dirigé en cinq étapes : interprétation du concept de culture, description 

du contexte d’intervention, connaissances de cultures particulières, CI (ouverture, 

communication, observation) et besoins de formation. Le projet de recherche a 

obtenu un certificat d’éthique auprès de sujets humains et les données anonymes ont 

été utilisées dans l’analyse des propos recueillis. 

Canadian Ethnic Studies/Études ethniques au Canada82  |

CES_Vol 55.2 - July 2023_text.qxp_text  2023-06-28  8:45 PM  Page 82



Analyses de discours et catégorisation 
La cueillette de données et les étapes d’analyse de discours convergent vers la com-

préhension de la réalité à partir des points de vue des acteurs eux-mêmes (Anadón 

et Guillemette 2007). Toutefois, cette expression de la réalité des intervenants-es est 

elle-même soumise à une « mise en scène discursive » puisque, dans un groupe de 

discussion, la place que chacun peut y prendre est négociée (Bleton, Martel, et Gagné 

2022) : l’un questionne, l’autre répond alors que chacun s’est fait une représentation 

du thème abordé, de lui-même, de ses interlocuteurs et de la situation discutée. Ce 

faisant, les intervenants-es colorent ces interactions par rétrospection ou par influ-

ence du groupe. 

L’analyse de discours a donc été réalisée en deux temps afin de permettre 

l’analyse. Tout d’abord, à partir des transcriptions du corpus, ont été identifiés les 

segments exprimant une allusion, explicite ou implicite (Grosz, Joshi, et Weinstein 

1994; Grosz et Sidner 1986; Simon et Degand 2011) aux situations interculturelles 

problématiques récurrentes et transversales communes aux cinq services d’interven-

tion. Ce sont des situations exprimant un déséquilibre dans une relation, un incon-

fort, un malentendu, voir même la description d’interruptions de services. Le 

contexte discursif du segment a été conservé afin d’assurer la fiabilité de l’interpré-

tation. 702 segments ont été repérés et ont été soumis à une analyse thématique de 

catégorisation des situations interculturelles problématiques. Si plusieurs situations 

étaient évoquées lors d’une même prise de parole, celles-ci ont été divisées (Grosz et 

Sidner 1986). Chaque segment a tout d’abord été étiqueté selon un codage ouvert 

dans le but de mettre en évidence la particularité de la situation interculturelle prob-

lématique. Ensuite, le codage axial a permis de dégager quatre catégories de situa-

tions (individu et langue, individu et culture, individu et autre individu et enjeux 

règlementaires). Ces catégories ont ensuite été revérifiées, renommées et raffinées 

pour en tirer quatre catégories de situations présentées dans les résultats. Tous les 

segments ont été classés par une assistante de recherche et par les auteures. Puis, une 

mise en commun a permis d’établir un consensus pour les segments dont la classi-

fication était ambigüe.  

Ensuite, chaque segment a été classé selon un stade du MDSI. Les segments ont 

été classés en fonction du stade le plus avancé. Ce classement croisé a servi de base 

pour l’analyse statistique. 

Finalement, les données ont été classées pour analyse avec le logiciel SAS de 

manière à observer la répartition des segments pour chaque situation interculturelle 

problématique, chaque service public et chaque stade de SI avec comme objectif de 

les comparer entre elles. 
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RÉSULTATS 

Situations interculturelles problématiques et exemples selon le MDSI 
En réponse à la première question, quatre séries de situations interculturelles prob-

lématiques ont été identifiées ; langues de communication, pratiques culturelles, 

échanges interpersonnels et normes organisationnelles. Les trois premières concer-

nent les relations interpersonnelles, la dernière le contexte organisationnel. 

Les situations observées portant sur la langue de communication émanent prin-

cipalement de difficultés de communication en raison de la langue de l’usager-

usagère qui ne maitrise ni le français ni l’anglais : 
 
Des fois, c’est les petits enfants, des enfants de quatre ans qui font la traduction au comp-
toir. C’est très gênant. La dernière fois, c’était une petite fille de six, sept ans. Son papa 
était mal à l’aise. La petite fille nous regarde avec ces grands yeux. Et nous on est bouche 
bée parce qu’on parle d’argent, de revenu. C’est très délicat. En ce moment c’est presque 
quotidien. … Tous les jours on m’appelle : il y a un problème au comptoir. C’est souvent 
au niveau de la langue, la communication, ou la mauvaise compréhension des commu-
nications du ministère. (Services Qc–Emploi 1, 40)1 
 

Quant aux situations portant sur les pratiques culturelles, celles-ci concernent 

les codes culturels de l’usager-ère qui sont différents de ceux de l’intervenant-e, sans 

que l’intervenant-e en comprenne la différence. Les codes de marques de respect en 

sont un exemple : 
 
Ça porte à confusion parce que dans mes codes de vie ou de formation, un regard fuyant, 
c’est que la personne est soit mal à l’aise ou qu’elle ment, alors que, en fait, c’est parce que 
la personne est juste respectueuse. Parfois, ça peut faire mal tourner l’entrevue parce 
qu’on se sent insultée, alors qu’la personne elle, dans sa tête, elle nous marque du respect. 
(Services Qc–Emploi 1, 31) 
 

Les situations interculturelles problématiques portant sur les échanges interper-

sonnels relèvent souvent de contextes dans lesquelles les interrelations entre les 

usager-ères et les intervenants-es se terminent par un refus ou une incapacité à 

réaliser l’intervention. Ces refus sont particulièrement nombreux de la part de 

l’usager-ère pour des raisons religieuses ou lorsque l’intervenant-e ne peut s’adresser 

à un-e patient-e de genre opposé. D’autres situations interculturelles problématiques 

interviennent dues à une orientation collectiviste alors que la vision dominante du 

service d’intervention est individualiste : 
 
Nous autre, mais même au centre-ville on a des enfants laissés seuls pour la journée parce 
qu'ils ne sont pas laissés TOUT seuls : ils sont laissés avec beaucoup de monde qui peu-
vent s'en occuper dans la bibliothèque. Les parents reviennent après qu'on les ait alertés 
et ils ne comprennent pas où est le problème. (Bibliothèque 1, 32) 
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TABLEAU 3. Croisements entre stades de SI et situations interculturelles probléma-

tiques, tous services confondus : nombres de segments descriptifs répertoriés

Langues de 
communication

Pratiques 
culturelles 

Échanges inter-
personnels

Normes organisa-
tionnelles

N.= 
segments

Déni 1 
1,30 %

3 
2,19 %

9 
2,62 %

22 
15,28 %

35 
4,99%

Défense 16 
20,78 %

17 
12,41 %

58 
16,86 %

24 
16,67 %

115 
16,38%

Minimisation 11 
14,29 %

44 
32,12 %

95 
27,62 %

28 
19,44 %

178 
25,36%

Acceptation 16 
20,78 %

62 
45,26 %

110 
31,98 %

42 
29,17 %

230 
32,76%

Adaptation 32 
41,56 %

9 
6,57 %

70 
20,35 %

28 
19,44 %

139 
19,80%

Intégration 1 
1,30 %

2 
1,46 %

2 
0,58 %

0 
0,00 %

5 
0,71%

N.= 77 137 344 144 702

Quant aux situations interculturelles problématiques concernant les normes 

organisationnelles, ce sont souvent les protocoles/règlements/directives qui entrent 

en conflit avec les pratiques culturelles des usagers-ères. Ces situations sont partic-

ulièrement sensibles lorsque les pratiques religieuses entrent en contradiction avec 

ces protocoles/règlements/directives. D’autres séries de situations de normes organ-

isationnelles émergent autour des pratiques de prières dans les lieux publics comme 

dans les bibliothèques ou encore lorsque l’intervention, selon les protocoles, doit se 

dérouler d’individu à individu, alors que l’organisation sociale des usagers-ères est 

collective. Ou encore, l’exemple du paramédic qui a pour mission de sauver la vie 

d’une personne : 
 
On était en pratique de réanimation, chez la dame. Et la famille, c'était des gens de 
l'Afrique de Sud. Pour eux, c'était normal, Nous on était les démons qui voulaient le 
ramener à la vie. C'est pour ça que les cultures, on en apprend beaucoup par l’expérience 
sur le terrain! (Urgences-santé 2, 42) 
 

En somme, les situations interculturelles problématiques relèvent à la fois des 

usagers-ères, à la fois des intervenants-es et à la fois du contexte organisationnel. Les 

premiers n’ont pas (encore) acquis les codes sociaux et organisationnels qui leur per-

mettent d’interagir avec des représentants-es de l’État. Les seconds n’ont pas 

(encore) suffisamment acquis de méthodes et connaissances pour comprendre/ 

interagir dans la différence. Quant au contexte organisationnel, celui-ci peut ne pas 

être adapté aux interactions interculturelles. 

Le tableau 2 fournit de plus amples exemples de situations interculturelles prob-

lématiques tout en illustrant des réactions d’intervenants-es selon les stades du MDSI. 
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Stades de SI et situations interculturelles problématiques : tous services 
confondus 
En réponse à la deuxième question, chaque segment a été comptabilisé par situation 

interculturelle problématique et par stade afin de mieux en comprendre la réparti-

tion. Le tableau 3 présente le nombre de segments descriptifs et le pourcentage pour 

chaque stade de MDSI pour chacune des situations interculturelles problématiques, 

tous services confondus. 

Nous avons analysé la distribution des occurrences afin de vérifier si les stades 

de SI variaient significativement d’une situation interculturelle problématique à 

l’autre. Un test du khi-deux exact avec simulations de Monte-Carlo a permis de 

comparer la répartition les degrés de sensibilité selon les situations interculturelles 

problématiques. Ce test indique que la répartition du degré de SI global (tous les 

groupes) varie significativement entre les situations (p <0,001). 

Nous avons également cherché à savoir quel stade de SI était dominant pour 

chaque situation interculturelle problématique et si cette dominante était significa-

tivement différente des autres. Pour ce faire, pour chaque situation, la proportion de 

chaque stade de SI a été calculée ainsi que son intervalle de confiance à 95%. En étu-

diant le chevauchement des intervalles de confiance, nous avons pu juger si le stade 

de SI identifié comme étant le plus élevé dominait statistiquement les autres stades 

ou non. Globalement, la dominante identifiée pour toutes les situations intercul-

turelles problématiques est l’acceptation, sauf pour la langue de communication 

alors que le stade d’adaptation domine. 

Par la suite, en codant les stades de 1 à 6 (soit du plus bas – déni – au plus haut – 

intégration –) une analyse de la variance à un facteur a permis de comparer la moyenne 

de SI entre les différentes situations interculturelles problématiques. Les résultats 

principaux montrent que le score moyen de SI pour les normes organisationnelles 

est significativement inférieur à celui de la langue de communication (p < ,001) et 

celui des échanges interpersonnels (p = ,028), ce qui signifie que pour cette série de 

situations, le degré de SI est plus bas sur l’échelle. 

Finalement, des régressions logistiques ont permis de comparer la proportion 

de chaque stade de SI entre les quatre séries de situations interculturelles probléma-

tiques. Les résultats principaux montrent que la proportion de stade de déni est 

supérieure pour les normes organisationnelles par rapport aux pratiques culturelles 

et aux échanges interculturels. On note également que le stade d’acception est signi-

ficativement plus élevé en pratiques culturelles que dans les trois autres situations 

interculturelles problématiques. La proportion du stade d’adaptation est plus élevée 

en langue de communication que pour les autres situations. 
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Situations interculturelles problématiques et stades de SI pour chaque 
service public 
Nous avons également cherché à déterminer les stades dominants de SI pour chaque 

série de situations interculturelles problématiques selon chaque service public.  

Pour les situations interculturelles problématiques concernant les langues de 

communication, les résultats montrent qu’il n’y a pas de différence significative quant 

à la répartition des stades de SI selon les services (p = ,052). Le stade dominant est 

celui de l’adaptation pour tous les services sauf pour Services Québec (acceptation). 

Pour les pratiques culturelles, on ne note pas de différences significatives quant 

à la répartition des stades de SI par service (p = ,35); le stade d’acceptation est la 

dominante pour tous les services, sauf pour Urgences-santé qui a une dominante à 

parts égales avec le stade de minimisation. 

Pour les situations interculturelles problématiques portant sur les échanges 

interpersonnels, on constate une différence significative quant à la répartition des 

stades de SI par service (p = ,01). Le stade d’acceptation est la dominante pour trois 

services : Urgences-santé, SSI-PPR et bibliothèques. Pour les policiers et Services 

Québec-Emploi, le stade dominant est la minimisation, mais dans les deux cas, la 

dominante ne diffère pas du stade inférieur ou supérieur, ce qui signifie qu’ils se 

situent plus bas sur l’échelle de stades de SI que les autres services. 

Pour les situations interculturelles problématiques des normes organisation-

nelles, on constate une différence significative quant à la répartition des stades de SI 

entre les services (p = ,003). La dominante est le stade de défense chez Urgences-

santé. Le SSI-PPR et Services Québec-Emploi ont quant à eux une dominante au 

stade d’adaptation. Pour les policiers et les bibliothèques, la dominante est l’accep-

tation. Pour les policiers, on note cependant que la proportion au stade d’accepta-

tion ne diffère pas de celle de défense; la tendance est donc plus basse sur l’échelle 

pour ce groupe que pour les bibliothèques. 

 

DISCUSSION 

Dans cette recherche, nous avons utilisé le modèle de MDSI proposé par Bennett 

(1986; 2004; 2017) pour analyser les représentations d’intervenants-es de cinq serv-

ices publics lors d’interactions dans quatre catégories de situations interculturelle 

problématiques. Les cinq services d’intervention sont à la fois situés dans un con-

texte démographiquement diversifié et présentent des contextes d’intervention vari-

ables en regard de la nature de la relation interpersonnelle. 

 

Situations interculturelles problématiques 
Les deux premières questions de recherche visaient à décrire les situations intercul-

turelles problématiques vécues par les intervenants-es et à observer le stade de SI 
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dominant dans chaque situation, tous services confondus. Les résultats montrent 

que les intervenants-es des cinq services publics étudiés font face à des situations 

interculturelles problématiques semblables concernant les langues de communica-

tion, les pratiques culturelles, les échanges interpersonnels et les normes organisa-

tionnelles. Toutefois, les intervenants-es peuvent adopter des comportements 

différents selon les situations comme l’indiquent les variations statistiquement sig-

nificatives de SI entre ces situations. Ce constat tend à confirmer que la CI et la SI ne 

sont pas universelles, mais qu’elles varient en fonction de chaque situation 

(Spitzberg 2007; Spitzberg et Changnon 2009). Elles confirment également que l’in-

tervenant est tributaire de la culture organisationnelle dans ses interventions. 

Lorsqu’il est question de langue, les participants-es ont tendance à témoigner 

d’un stade plus élevé de SI qui se traduit par une dominante d’adaptation, tous serv-

ices confondus. Ce constat n’est guère surprenant puisque la langue de communica-

tion s’avère le premier marqueur de contact communicationnel (Fantini 2020; 

Fantini et Tirmizi 2006; UNESCO 2013). Ceci est corroboré par les propos des inter-

venants-es qui proposent plusieurs solutions aux barrières linguistiques : traduc-

tions automatiques, traduction par une personne du réseau interne ou externe ou 

encore des outils informatiques. Cependant, les propos des intervenants-es laissent 

entrevoir qu’ils perçoivent la langue comme un outil, un instrument pour faciliter 

les interventions alors que, comme le note Bennett (1993) citant Whorf (1956) la 

langue participe à la création de la réalité et de la vision du monde. 

Les résultats principaux montrent également que le score moyen de MDSI pour 

les normes organisationnelles est significativement inférieur à celui des langues et 

des échanges interpersonnels. Ce constat fait à nouveau ressortir l’importance du 

contexte en regard des réactions aux situations interculturelles problématiques. Les 

difficultés auxquelles font face les intervenants-es lorsqu’ils doivent appliquer un 

protocole/règlement font en sorte qu’ils sont alors moins ouverts à adopter une 

approche plus interculturellement sensible ou à chercher des solutions. Dans ce con-

texte, l’intervenant-e-individu est tributaire du stade de SI de son organisation. Ce 

résultat trouve écho dans la littérature puisque c’est l’ensemble du système qui est 

interpellé dans une intervention (INSPQ 2015; Rhéaume 2017). Le développement 

de la SI individuelle peut trouver ses limites dans le contexte organisationnel; les 

individus atteignant un stade plus élevé de SI, mais si le contexte gouvernemental et 

organisationnel, ne permet pas à l’intervenant-e d’ajuster son comportement, celui-

ci ne peut pas se traduire en comportement plus ethnorelativiste. 

Pour les échanges interculturels tous services confondus, les résultats montrent 

que la proportion du stade d’acception est significativement plus élevée pour cette 

catégorie que pour les trois autres thématiques. Ce constat dénoterait donc une ten-

dance vers l’ouverture plutôt que vers l’ethnocentrisme lorsque que l’intervenant-e, 
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à titre d’individu, a un impact sur la réussite ou l’échec d’une intervention. Ce résul-

tat est également cohérent avec d’autres travaux comme ceux de Cohen-Emerique 

(2021) qui a noté que l’expérience et la personnalité de l’intervenant-e ainsi que son 

approche professionnelle d’ouverture ou de fermeture peuvent influencer sur les 

échanges interpersonnels. Ainsi, lors d’échanges interpersonnels, les intervenants-es 

disposeraient d’une plus grande marge de manœuvre et feraient preuve d’une plus 

grande flexibilité que dans l’application de normes organisationnelles. 

Le constat de différences de stade de SI en fonction de la situation interculturelle 

problématique est ainsi en lien avec la littérature existante. Des recherches ont 

observé des variations de SI en fonction de contextes tels que celui des études 

supérieures, (Lokkesmoe, Kuchinke, et Ardichvili 2016; Pedersen 2009; Watson, 

Siska, et Wolfel 2013), des séjours à l’étranger (Anderson et al. 2006; Jackson 2009; 

Rexeisen et Al-Khatib 2009) ou des interventions, et ce, tant sur le plan individuel 

que collectif (Tarchi, Surian, et Daiute 2019). Ces études ont également démontré 

des variations pour des groupes de même nature dans un contexte d’intervention 

différent; c’est le cas dans l’étude de Yuen et Grossman (2009) et Altshuler, Sussman, 

et Kachur (2003). Ainsi, le SI peut varier en fonction de multiples facteurs liés tant à 

l’individu qu’au contexte dans lequel il intervient. 

 

Stades de SI dominants 
La troisième question de recherche visait à déterminer, pour chaque situation intercul-

turelle problématique, quel stade de SI dominait selon le service public afin d’analyser 

plus précisément l’influence du contexte lors d’interventions interculturelles. 

Les résultats principaux montrent qu’il n’y a pas de différences dans la réparti-

tion des stades de SI par service pour les langues de communication ni pour les pra-

tiques culturelles. Dans les situations interculturelles problématiques d’échanges 

interpersonnels, les policiers et les employés de Services Québec sont plus bas dans 

l’échelle du MDSI que les trois autres services. Pour les normes organisationnelles, 

les SSI-PPR sont plus bas que les autres services sur l’échelle avec une dominante du 

stade de défense de SI. Ces résultats apportent un éclairage plus sectoriel aux résul-

tats de Rhéaume (2017) qui avait analysé les propos des intervenants-es en santé et 

services sociaux quant aux relations de pouvoir asymétriques. Notre constat est à 

l’effet que ces rapports de pouvoir peuvent varier selon la nature du service à offrir. 

Pour les policiers et les employés de Services Québec, les échanges interpersonnels 

sont moins attentifs aux différences interculturelles. D’autre part, les SSI-PPR inter-

viennent en situation d’urgence pour fournir à une personne en détresse des pre-

miers soins visant à prévenir la détérioration de son état (Service de sécurité 

incendie de Montréal 2020) ce qui explique que les normes ont toute leur impor-

tance pour ce groupe qui ne peut trop s’en éloigner. La nécessité d’un service dans 

l’urgence ou selon des normes/protocoles met à nouveau en lumière l’impact organ-

CES_Vol 55.2 - July 2023_text.qxp_text  2023-06-28  8:45 PM  Page 90



Angéline Martel et Nancy Gagné |  91

isationnel et contextuel sur le SI des intervenants-es (Altshuler, Sussman, et Kachur 

2003; Spitzberg et Changnon 2009; Yuen et Grossman 2009). 

 

MDSI et méthodologie de recherche 
Dans le cadre de la présente étude, le MDSI a été utilisé pour effectuer à la fois des 

analyses qualitatives et quantitatives. Alors que le MDSI a été utilisé à l’origine avec 

l’IDI afin de mesurer quantitativement la progression entre stades (Hammer, 

Bennett, et Wiseman 2003), des approches qualitatives ont récemment été utilisées 

pour la collecte de données en vue d’analyses de contenu (Rhéaume 2017; Tarchi, 

Surian, et Daiute 2019; Teyssier, El Sayed, et Denoux 2019). Notre étude propose un 

éclairage complémentaire sur le plan méthodologique alors que fut jumelée l’analyse 

de discours à une analyse statistique faisant ressortir les tendances significatives. 

Cette approche a fourni des données qui ont permis de dégager des subtilités entre 

les situations interculturelles problématiques et entre les services publics. 

 

LIMITES ET RECHERCHES FUTURES 

La présente étude analyse les conditions particulières de SI des intervenants-es de la 

région métropolitaine de Montréal. Afin de remédier à ses limites géographiques, 

l’analyse de représentations d’intervenants-es de cinq services publics comparables 

dans d’autres régions métropolitaines diversifiées serait souhaitable. La présente 

étude pourrait être complétée de plusieurs autres manières. Afin de remédier à ses 

limites de précisions concernant plus particulièrement le lien entre les conditions 

linguistiques et la sensibilité interculturelle (l’un des résultats novateurs de cette 

étude) pourrait être exploré; quelles situations linguistiques causent des situations 

interculturelles problématiques ainsi quels stades de DMSI sont atteints par les inter-

venants-es selon ces situations. Afin de remédier à ses limites concernant les organ-

isations, une future recherche pourrait ajouter des groupes de discussion d’autres 

services publics qui permettrait une comparaison plus large en matière de sensibilité 

interculturelle individuelle et collective. Enfin, un élargissement de l’échantillon 

d’intervenants pourrait également permettre de tirer des conclusions plus précises 

quant aux situations interculturelles problématiques vécues couramment en regard 

des malentendus émergeant de pratiques culturelles, des normes organisationnelles 

et des protocoles/règlements. 

 

CONCLUSION 

Notre étude a mis en lumière différentes situations interculturelles problématiques 

vécues par les intervenants-es des services publics ainsi que le stade de MDSI atteint 
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par chaque service pour chaque série de situations. Les résultats ont montré des vari-

ations en fonction des situations interculturelles problématiques, mais également en 

fonction de la nature des services publics. Bien que le MDSI soit principalement util-

isé comme modèle explicatif pour décrire la progression individuelle en matière de 

CI, la méthodologie de la présente recherche s’appuyant sur des groupes de discus-

sion a permis de capter le stade de MDSI d’organisations comme les services publics. 

Nous concluons que certaines situations interculturelles problématiques, notam-

ment les situations linguistiques, semblent occasionner des réactions du MDSI à un 

niveau plus élevé que d’autres situations interculturelles problématiques. Nous con-

cluons que les divers stades de sensibilité interculturelle des intervenants-es lors de 

leurs interventions doivent être compris dans le cadre de la culture organisationnelle 

de leur service. Enfin, le MDSI s’avère un concept prometteur dans l’analyse de la 

sensibilité des appareils étatiques en regard de leurs responsabilités envers les 

diverses populations habitant les territoires sociopolitiques qu’ils servent. 

 

NOTES 

       1.    Les 702 segments du sous-corpus sont classés par service, par ordre chronologique de rencontre, et par ordre 
chronologique de segment. Ces informations sont placées après chaque citation. Les propos tenus à l’oral ont été adapté 
à l’écrit. 
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