Les coûts cachés de l’incivilité en milieu de travail : une source de tension pour les employés et les organisations
L’incivilité au travail (par ex., l’impolitesse) peut être définie comme un comportement indésirable de faible intensité, sans intention claire de nuire, mais qui va généralement à l’encontre des valeurs et des normes du milieu de travail.
Comme toute personne a sa propre perception de ce qui constitue un comportement grossier, la frontière entre ce qui est grossier et ce qui ne l’est pas n’est pas toujours claire. Il m’arrive d’en parler comme d’une « limite floue de l’impolitesse ».
L’incivilité au travail peut notamment se caractériser par un manque de conscience, de considération ou de souci quant à l’impact que le comportement d’une personne peut avoir sur autrui. Une personne victime d’incivilité en retire un sentiment de manque de respect. 
Le coût de l’incivilité est stupéfiant. Une récente étude américaine a révélé que l’incivilité en milieu de travail coûte environ 2,7 milliards de dollars par jour.  Les employés victimes d’incivilité font état des conséquences suivantes : 48 % réduisent intentionnellement leur effort au travail, 38 % diminuent délibérément la qualité de leur travail, 80 % perdent du temps à se faire du mauvais sang au sujet de l’incident, 66 % signalent une baisse de leur rendement et 12 % démissionnent. Une autre étude a révélé que l’incivilité est une forme envahissante de comportement antisocial liée à un impact négatif sur le niveau de stress des employés et, potentiellement, sur leur bien-être physique et mental. 
Les comportements incivils vont des gestes involontaires aux actes intentionnels. Parmi les exemples simples d’impolitesse au travail, on peut citer les mauvaises manières (p. ex., ne pas dire « s’il vous plaît » et « merci »), le langage grossier, le fait d’interrompre les autres, le fait d’ignorer ou de ne pas répondre (p. ex., ne pas répondre systématiquement à un « bonjour »), ou encore l’utilisation de fournitures ou de ressources sans les réapprovisionner (p. ex., ne jamais remettre de papier dans la photocopieuse ou ne jamais faire de café). Il existe une longue liste d’actions pouvant être perçues comme manifestant de la grossièreté.
Il s’agit toutefois d’une perception subjective. Une personne peut considérer son comportement comme tout à fait correct, tandis qu’une autre y voit un manque de respect. On peut citer l’exemple de la personne qui consulte régulièrement son téléphone pendant une conversation avec quelqu’un : il peut s’agir d’un comportement normal pour une personne, alors que son collègue y voit un manque de respect. Comme la limite de l’impolitesse n’est pas toujours claire, un comportement malpoli, même sans intention malveillante, peut causer un préjudice psychologique et du stress.
À l’autre extrémité du spectre se trouvent les actes intentionnellement grossiers, pouvant trouver leur origine dans des préjugés, le désir de vengeance ou une forme de narcissisme visant à dominer ou à provoquer une réaction. Quelle que soit la motivation, l’intention est d’en tirer un avantage personnel (p. ex., la domination sociale). La personne n’a peut-être pas conscience de ses motivations, mais adopte des comportements qui génèrent du stress, de la frustration et des émotions dérangeantes chez autrui. 
L’impolitesse de certains employés peut être liée à des facteurs de risque psychosociaux touchant les exigences professionnelles ou les changements d’échéances. Le manque de personnel accroît la fatigue et le niveau de stress des travailleurs, rendant les employés plus réactifs et moins conscients ou empathiques quant à l’impact de leur comportement sur leurs collègues. L’incivilité ne se limite pas à des secteurs particuliers.
Elle se manifeste dans tous les secteurs, notamment la santé, l’informatique, la finance, les administrations publiques, les services d’urgence, l’industrie manufacturière et les services professionnels. 
La lutte contre l’incivilité en milieu de travail n’est pas seulement une question morale ou éthique pour les dirigeants de l’entreprise. Les entreprises doivent maximiser leur potentiel organisationnel. Si elle n’est pas contrôlée, l’impolitesse peut saper le moral des travailleurs, réduire la productivité et éroder la confiance entre les employés et au sein des équipes. Des études suggèrent que le coût financier de l’inaction est prohibitif.
La « limite floue de l’impolitesse » peut poser des défis, mais elle souligne également la nécessité d’une approche délibérée et d’un leadership pour définir les normes à suivre en milieu de travail. Les efforts proactifs visant à contrer l’incivilité constituent des investissements dans le fondement même du succès de l’organisation : son personnel.
Les employeurs qui souhaitent créer un lieu de travail inclusif et offrant un sentiment de sécurité psychologique accordent la priorité à la civilité et font du respect professionnel une exigence. Ils forment leurs employés à la civilité ainsi qu’au rôle et aux droits de l’employeur, et atténuent les risques en bâtissant des lieux de travail plus solides et plus résilients qui établissent une norme d’excellence en valorisant le respect et la civilité. 
Les répercussions négatives de l’incivilité  
Les recherches appliquées de Howatt HR en matière d’évaluation du lieu de travail concordent avec la littérature, qui suggère que les travailleurs exposés à des actes d’incivilité présentent des niveaux de stress élevés, ce qui augmente le risque d’épuisement professionnel, de troubles psychologiques, de blessures et de maladies (telles que l’anxiété ou la dépression). 
L’impolitesse peut être considérée comme une réaction de frayeur conditionnée (une forme de réaction biologique). C’est comparable à la phobie des araignées, des serpents ou des requins, qui déclenche des comportements inconscients anticipant la peur. Le milieu de travail est alors perçu comme un environnement dangereux. Les employés qui se retrouvent dans un état constant de forte tension en raison de la crainte de l’incivilité courent un risque accru de souffrir de troubles psychologiques ou d’adopter des comportements d’autoprotection contre-productifs, tels que l’hostilité ou l’agressivité. 
Au-delà de l’impact personnel sur le bien-être d’un employé, l’incivilité (p. ex., les interactions négatives en milieu de travail) contribue au manque de satisfaction professionnelle. Les coûts financiers liés à l’incivilité se traduisent par une augmentation des dépenses attribuables au roulement du personnel, au recrutement, à la formation, aux enquêtes sur les plaintes en milieu de travail, à l’absentéisme, à l’invalidité, à la faible productivité et à la baisse de l’efficacité opérationnelle. 
Les employeurs devraient atténuer le risque d’incivilité et d’impolitesse dans le cadre de leurs initiatives en matière de santé mentale au travail ou de leurs programmes de santé et de sécurité psychologiques. Les organisations qui présentent des niveaux élevés d’incivilité courent le risque que celle-ci dégénère en intimidation, en harcèlement ou en violence.
Comme l’incivilité est souvent subtile et n’enfreint pas les politiques relatives à la violence et au harcèlement au travail, elle ne fait pas l’objet d’une approche systémique définissant des attentes claires pour chaque employé afin de créer un environnement de travail courtois et respectueux, favorisant l’inclusion et la sécurité psychologique. 
 
