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The role of some personality traits in reducing the negative effects of
emotional labour: a meta-analysis in the service delivery sector
Le role de certaines caractéristiques de personnalité dans la réduction des
effets négatifs de I’action émotionnelle: une étude analytique dans le
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Abstract

In this meta-analysis, researchers attempt to highlight the most important
personality traits and characteristics required by the social dimension of
emotional labour, as well as the classification of individuals according to these
characteristics in order to predict degree of professional success in customer
service. These characteristics and traits will help to manage the emotional labour
and reduce its negative impact, which will positively affect the organization and
the staff itself. Therefore, the researchers emphasize the need to focus on what

psychologists can provide to the field of service relationship study, highlighting
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the role of assessing personality traits that are more adapted to the customer
service demands.
Keywords: personality traits; service employees; emotional labour; customer
service.
Résumé
Dans cette méta analyse, les chercheurs tentent de mettre en évidence, d’une part,
les traits et les caractéristiques de la personnalité les plus importants requis par la
dimension sociale du travail émotionnel et d’autre part, la classification des
individus en fonction de ces caractéristiques, ceci, de maniére a pouvoir prévoir
le degré de réussite professionnelle dans les postes qui nécessitent une interaction
permanente avec le public et la clientéle. Ces traits et caractéristiques vont aider a
gérer le travail émotionnel et, a réduire son impact négatif, élément qui va
engendrer une répercussion positive sur l'organisation et le personnel lui-méme.
Par conséquent, les chercheurs soulignent la nécessité, pour les psychologues, de
se concentrer sur le réle que joue 1’évaluation des traits de personnalité qui sont a
méme les mieux adaptés aux besoins du service a la clientéle.
Mots-clés: Traits de personnalité; employés de service; travail émotionnel;
service clients.
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