
UNIVERSITÉ DU QUÉBEC À MONTRÉAL 

LES FACTEURS ASSOCIÉS À L'ÉMERGENCE ET À LA CONSOLIDATION DE
 

LA CONFIANCE DE L'EMPLOYÉ ENVERS SON SUPÉRIEUR IMMÉDIAT
 

DANS UN CENTRE HOSPITALIER QUÉBÉCOIS
 

MÉMOIRE
 

PRÉSENTÉ
 

COMME EXIGENCE PARTIELLE
 

DE LA MAÎTRISE EN ADMINISTRATION DES AFFAIRES
 

PAR
 

ÉMILIE DESCHÊNES
 

AVRIL 2009
 



UNIVERSITÉ DU QUÉBEC À MONTRÉAL
 
Service des bibliothèques
 

Avertissement 

La diffusion de ce mémoire se fait dans le respect des droits de son auteur, qui a signé 
le formulaire Autorisation de reproduire et de diffuser un travail de recherche de cycles 
supérieurs (SDU-522 - Rév.01-2006). Cette autorisation stipule que «conformément à 
l'article 11 du Règlement no 8 des études de cycles supérieurs, [l'auteur] concède à 
l'Université du Québec à Montréal une licence non exclusive d'utilisation et de 
publication de la totalité ou d'une partie importante de [son] travail de recherche pour 
des fins pédagogiques et non commerciales. Plus précisément, [l'auteur] autorise 
l'Université du Québec à Montréal à reproduire, diffuser, prêter, distribuer ou vendre des 
copies de [son] travail de recherche à des fins non commerciales sur quelque support 
que ce soit, y compris l'Internet. Cette licence et cette autorisation n'entraînent pas une 
renonciation de [la] part [de l'auteur] à [ses] droits moraux ni à [ses] droits de propriété 
intellectuelle. Sauf entente contraire, [l'auteur] conserve la liberté de diffuser et de 
commercialiser ou non ce travail dont [il] possède un exemplaire.» 



REMERCIEMENTS 

Somme toute, le mémoire de recherche représente une expérience enrichissante qui, 

malgré la rigueur qu'il exige, contribue fortement au développement personnel et 

professionnel. Il permet entre autres d'atteindre par la réflexion qu'il impose un autre niveau 

de savoir. J'ai ainsi appris que la persévérance est de mise, mais surtout que la patience est 

indispensable pour traverser le processus. 

Bien qu'il s'agisse d'un projet personnel dont la démarche doit s'effectuer par 

l'étudiant seul, plusieurs personnes ont été déterminantes dans cette aventure par les divers 

apports qu'ils m'ont procurés. En ce sens, la réussite du projet et de son aboutissement sont 

nécessairement tributaires de la contribution de ces individus qui, d'une manière matérielle 

ou affective - ou les deux -, m'ont permis d'avancer, de surmonter les obstacles, et ainsi 

d'atteindre mes objectifs et de finaliser le projet. 

Je désire d'abord remercier de façon particulière M. Denis Harrisson, Ph.D. qui a 

accepté de diriger ce processus de recherche. Il aura su me guider, m'encourager, m'éclairer 

et, le plus important je pense, me moti ver. C'est un processus qui aura été long, et grâce à sa 

flexibilité, son ouverture d'esprit et sa compréhension, le projet a enfin pu aboutir. Son 

expertise et sa compétence m'ont été précieuses à bien des moments. Merci M. Harrisson ! 



111 

Ensuite, il est important pour moi de remercier les employés du Centre Hospitalier où 

j'ai effectué la recherche, sans quoi rien n'aurait été possible, mais particulièrement: merci à 

Suzanne, à Nicole et à Angèle! 

De plus, j'ai une grande reconnaissance envers tous mes amis qui m'ont soutenue et 

encouragée. Une aide affective, motivationnelle, technique et logistique... ils étaient là, même 

pour m'héberger! Merci Daniel, Kerstin, Samuel, Annie, Julien et Christine! 

Aussi, un merci tout spécial est dédié à ma famille qui depuis toujours me soutient 

dans tout ce que j'entreprends. Merci Claire, Lucien, Sophie, Élaine et Mathieu! Merci 

Albert ! 

Enfin, je tiens à souligner la qualité de la présence à mes côtés de l'homme de ma 

vie, mon conjoint Louis Freyd, dont la présence, les conseils, le temps, le soutien, les 

encouragements, l'écoute, la patience et le respect ont fait toute la différence dans cette 

aventure que nous avons vécue à deux. Merci Louis! 



TABLE DES MATIÈRES
 

Liste des tableaux vii
 

Liste des figures x
 

Résumé xi
 

INTRODUCTION 1
 

CHAPITRE 1 

CADRE THÉORIQUE , 6
 

1.1 Les disciplines s'intéressant à la confiance 6
 

1.2 Les définitions de la confiance 8
 

1.3 Les bases de la confiance 13
 

1.4 Les caractéristiques des acteurs impliqués dans la relation de confiance qui
 

influencent la confiance de l'individu 18
 

1.5 Les principaux effets de la confiance sur les comportements individuels et
 

de groupe en organisation 34
 

1.6 Objectifs de recherche 37
 

1.7 Intérêts de la recherche 38
 

CHAPITRE 2
 

CADRE MÉTHODOLOGIQUE 41
 

2.1 Sujets 42
 

2.2 Le mode de sélection des sujets 46
 

2.3 Les instruments de mesure 48
 

2.4 Procédures de collecte 50
 

2.5 Procédures d'analyse des données 51
 

2.6 Limites de la recherche 51
 



v 

2.7 Considérations éthiques 52 

CHAPITRE 3
 

LA PRÉSENTATION DES RÉSULTATS 53
 

3.1 Le modèle conceptuel 54 .
 

3.2 Méthodes de traitement des données 56
 

3.3 Présentation des résultats 57
 

3.4 Conclusion du chapitre 89
 

CHAPITRE 4
 

LA DISCUSSION 91
 

4.1 Le contexte de l'organisation 92
 

4.3 Le modèle révisé de l'étude 96
 

4.4 Les dimensions de la confiance 98
 

4.5 Liens entre les facteurs liés aux caractéristiques du supérieur immédiat et la
 

confiance 101
 

4.6 Liens entre les facteurs liés aux caractéristiques de la relation et la
 

confiance 103
 

4.7 Liens entre les facteurs liés aux caractéristiques de l'organisation et la
 

confiance 105
 

4.8 Liens entre les facteurs liés aux caractéristiques de l' indi vidu et la
 

confiance 106
 

4.9 Conclusion du chapitre 108
 

CONCLUSIÜN 110
 

Bibliographie 114
 

Appendice A : 124
 



VI 

Appendice B : 131
 

Appendice C : 136
 

Appendice D : 140
 

Appendice E : 143
 

Appendice F : 146
 

Appendice G : 148
 

Appendice H : 150
 

Appendice 1 : 152
 

Appendice J : : 154
 

Appendice K : 159
 

Appendice L : 164
 



LISTE DES TABLEAUX 

Tableau 1. 1 
Exemples de définitions rattachées au concept de confiance 

9 

Tableau 1. 2 
Les caractéristiques individuelles qui influencent sa confiance envers son supérieur 

1 

21 

Tableau 1. 3 
Les définitions des comportements favorisant l'émergence de la confiance de Butler 

23 

Tableau 1. 4 
Les catégories et les sous-catégories de comportements identifiés par Clark et Payne 

25 

Tableau 1. 5 
Caractéristiques du supérieur influençant le degré de confiance de l'employé 

27 

Tableau 1. 6 30 
Les caractéristiques de la relation entre l'employé et son supérieur immédiat qui influencent 
la confiance de l'employé 

Tableau 1. 7 32 
Les caractéristiques organisationnelles qui influencent la confiance de l'employé envers son 
supérieur immédiat 

Tableau 1. 8 35 
Les effets de la confiance sur les comportements en milieu de travail 

Tableau 2. 1 43 
Données relatives aux soins dispensés au CH 

Tableau 2. 2 47 
Taux de participation 

Tableau 3. 1 55 
Les facteurs susceptibles d'influencer l'accord et/ou la consolidation de la confiance 

Tableau 3. 2 57 
Les répondants selon leur catégorie professionnelle 

Tableau 3. 3 58 
Les répondants selon leur scolarité 



VUI 

Tableau 3. 4 59
 
Les répondants selon leur expérience dans l'organisation sondée et dans le milieu hospitalier
 

Tableau 3. 5 59
 
Les répondants selon leur langue maternelle et leur origine ethnique
 

Tableau 3. 6 60
 
Les répondants selon leur sexe, leur âge, leur statut matrimonial et le fait d'avoir ou non des
 
enfants
 

Tableau 3. 7 61
 
Les répondants selon leur horaire de travail et leur statut d'emploi
 

Tableau 3. 8 63
 
Les indicateurs de la confiance cognitive et poids, moyennes et écarts-types respectifs
 

Tableau 3. 9 64
 
Les indicateurs de la confiance affective et poids, moyennes et écarts-types respectifs
 

Tableau 3. 10 66
 
Les Alpha de Cronbach
 

Tableau 3. Il 67
 
Moyennes, écart-types, pourcentages de répondants en désaccord et en accord des indicateurs
 
de la confiance cognitive
 

Tableau 3. 12 67
 
Moyennes, écart-types, pourcentages de répondants en désaccord et en accord des indicateurs
 
de la confiance affective
 

Tableau 3. 13 : 71
 
Les corrélations entre les deux types de confiance et les factetlrs liés aux caractéristiques de
 
l'individu
 

Tableau 3. 14 72
 
Les corrélations entre les deux types de confiance et les facteurs liés aux caractéristiques de
 
la relation
 

Tableau 3. 15 73
 
Les corrélations entre les deux types de confiance et les facteurs liés aux
 
caractéristiques du supérieur immédiat
 

Tableau 3. 16 76
 
Les corrélations entre les deux types de confiance et les facteurs liés aux
 
caractéristiques de l'organisation
 



IX 

Tableau 3. 17 77 
Les résultats aux analyses de régression du groupe des facteurs liés aux 
caractéristiques de l' individu. 

Tableau 3. 18 78 
Les expériences antérieures de l'individu 

Tableau 3. 19 79 
Le fait d'être influençable 

Tableau 3. 20 79 
Le scepticisme de l'individu 

Tableau 3. 21 80 
Les réponses aux affirmations correspondant aux facteurs liés aux caractéristiques du 
supérieur 

Tableau 3. 22 81 
Les résultats aux analyses de régression du groupe des facteurs liés aux 
caractéristiques du supérieur immédiat 

Tableau 3. 23 85 
Les résultats aux analyses de régression du groupe des facteurs liés aux 
caractéristiques de la relation 

Tableau 3. 24 87 
Résultats descriptifs de cinq facteurs d'influence de la confiance liés à la relation 
entre l'employé et son supérieur 

Tableau 3. 25 87 
Les réponses aux affirmations correspondant aux facteurs liés à l'organisation 

Tableau 3. 26 88 
Les résultats aux analyses de régression du groupe des facteurs liés aux caractéristiques de 
l'organisation 



LISTE DES FIGURES 

Figure 1. 1 17 
Les bases de la confiance 

Figure 1. 2 : : 33 
Les caractéristiques influençant la confiance de l'employé envers son supérieur immédiat 

-Figure 1. 3 39 
Modèle théorique: Les caractéristiques favorisant la confiance interpersonnelle de l'employé 

envers son supérieur immédiat 

Figure 4. 1 97 
Le modèle révisé de l'étude 



RÉSUMÉ 

La confiance en organisation se veut indispensable pour des relations de travail 
saines, efficaces et riches et pour des échanges équitables entre les employés et leur 
supérieur. De plus, elle est essentielle pour assurer la qualité de ces relations et de la 
communication entre les individus et contribue à créer un climat propice au travail. 

Le présent mémoire, parce que nous croyons à l'importance d'un climat de confiance 
chez les différents personnels de toute organisation, cherche à comprendre comment créer ou 
consolider un tel climat. Quels facteurs peuvent être associés à l'émergence de la confiance 
entre un employé et son supérieur? Existe-t-il plusieurs dimensions à la confiance en 
organisation? Laquelle doit-on préconiser pour l'instauration de relations de confiance 
stables? 

Afin de répondre à ces interrogations, nous avons composé un questionnaire sur les 
dimensions de la confiance et sur les facteurs qui, selon la littérature, permettent l'émergence 
et/ou facilitent la consolidation d'un climat de confiance dans l'organisation. Nous avons 
concentré nos efforts sur l'investigation des facteurs individuels liés aux caractéristiques de la 
personne qui accorde sa confiance, en l'occurrence l'employé, des facteurs liés aux 
caractéristiques de son supérieur, aux caractéristiques de leurs relations et, finalement, aux 
caractéristiques de l'organisation dans laqueIle ils travaillent. 

Après avoir évalué la confiance dans l'organisation où nous avons collecté nos 
données, nous avons établi des liens entre les quatre groupes de facteurs ci-haut mentionnés 
et la confiance, de façon à déterminer quel groupe avait le plus d'influence sur quelle 
dimension de la confiance. 

Nos résultats nous ont permis de constater que le contexte de l'organisation dans 
laquelle les données ont été recueillies, un centre hospitalier, influençait l'accord de la 
confiance dans cette organisation. Ainsi, nos résultats ne corroborent pas l'ensemble des 
recherches qui nous ont servi de point de départ, aucune n'ayant été effectuée dans un milieu 
similaire. 
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Nos principaux résultats concernent les facteurs liés aux caractéristiques du 
supérieur. Ceux-ci semblent jouer le rôle le plus significatif chez l'employé lorsqu'il prend la 
décision d'accorder sa confiance. Au contraire, les facteurs liés aux caractéristiques de 
l'organisation, tel que sa mission ou ses politiques générales, tendent plutôt à n'influencer 
que très peu l'employé. 

Les conclusions qui ressortent de la recherche concernent donc ces ensembles de 
comportements du supérieur, notamment, ses compétences, son ouverture, etc. Nous 
confirmons en effet leur importance, mais questionnons la manière dont ils peuvent être 
suscités, intérêt qui trouverait sa place dans une nouvelle recherche. 

Enfin, nous avons constaté la difficulté de mesure d'un concept qui reste malgré tout 
abstrait: la confiance en organisation. 

Mots-clés: Confiance, employé, supérieur immédiat, confiance affective, confiance affective. 



INTRODUCTION
 

La santé publique est l'art et la science de promouvoir la santé, de prévenir les 

maladies et de prolonger la vie grâce aux efforts organisés de la société et, notamment, des 

prestateurs de santé l
. La santé publique et le système de soins de santé ont un même but, 

c'est-à-dire de faire en sorte que la population jouisse du meilleur état de santé possible. 

Cependant, comme le rapport de la Commission Romanow2 l'indique, le système de soins de 

santé canadien doit être amélioré. 

En effet, l'état du système de santé publique du Canada suscite quelques inquiétudes. 

La portée des préoccupations actuelles est vaste, mais concerne particulièrement l'état des 

soins de santé et de la gestion et de l'administration des établissements et des ressources 

humaines3
. La santé et le bien être des professionnels du domaine de la santé et leur qualité 

de vie au travail ont des répercussions importantes sur l'efficacité et le rendement des 

services de santé. 

1 Canada, Institut de la santé publique et des populations. L'avenir de la santé publique au Canada .' Édifier un
 
système de santé publique pour le 21' siècle. Juin 2003. Ottawa.
 
2 Commissaire Roy J. Romanow, C.R. Guidé par nos valeurs: L'avenir des soins de santé au Canada. Canada,
 
Santé Canada. Novembre 2002.
 
1 Rapport M. Kirby. Comité sénatorial pennanent des Affaires sociales, de la science et de la technologie. La
 
santé des Canadiens, le rôle du gouvernement fédéral. Octobre 2002. Ottawa.
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Il est donc indispensable d'appuyer les ressources humaines en santé afin de leur 

permettre de s'épanouir dans leur milieu de travail, car la capacité des systèmes de santé 

québécois et canadien à assurer leur viabilité est tributaire du bassin de prestateurs de soins 

de santé en santé. 

Par ailleurs, selon le rapport sur l'état du système de soins de santé au Canada 

présenté par le Comité sénatorial permanent des affaires sociales. des sciences et de la 

technologie, « les dix dernières années de compression n'ont fait qu'exacerber les problèmes 

du système de santé puisqu'elles ont donné lieu au mécontentement des patients, à des 

charges de tra vail écrasantes pour l'ensemble des infirmiers et infirmières, à la destruction de 

la loyauté professionnelle et à la démoralisation de tous les travailleurs de la santé»4. 

De plus, une étude récente a permis de découvrir que 66 % des nouveaux membres 

du personnel infirmier (à l'emploi depuis moins de deux ans) présentent des symptômes 

d'épuisement professionnel, notamment de l'atonie émotionnelle et de la dépression, et qu'un 

grand nombre démissionnent dans les deux années suivant l'obtention de leur diplômes. En 

fait, l'épuisement professionnel serait lié à la surcharge de travail, à un manque de 

reconnaissance de la contribution à l'organisation hospitalière, à une divergence entre les 

valeurs personnelles et celles de l'organisme et à un milieu de travail qui empêche d'agir ou 

de s'exprimer6 

Comme les pénuries en personnel touchent de plus en plus de professions du 

domaine de la santé et qu'il ya tout lieu de penser qu'elles ne feront que s'aggraver dans les 

années à venir, on s'entend généralement pour dire que les employeurs doivent en faire 

davantage pour soutenir leurs employés actuels. 

4 Comité sénatorial pennanent des affaires sociales, des sciences et de la technologie (2002a), Interim Report on
 
the State of the Healthcare System in Canada, volume 4, Ottawa, ON.
 
S Cho, J., Laschinger, H. K. S, Wong, C. (à l'étude), Workplace empowerment, work engagement and
 
organizational commilment ofnew graduaJe nurse, Canadian Journal of Nursing Leadership
 
6 Greco, P., Laschinger, H.K.S. (2005), The effects of leader empowering behaviours on staff nurses'
 
empowerment and work engagement.
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Au sujet des pénuries, l'Institut canadien d'information sur la santé rapporte que, en 

comparaison des autres professions, les professionnels de la santé sont plus nombreux à 

prendre une retraite anticipée. D'ailleurs, il estime que, si les infirmières et infirmiers 

autorisés âgés d'au moins 55 ans avaient pris leur retraite en 2006, le Canada aurait perdu 28 

% de son personnel infirmier. Alors, le défi consiste à créer un milieu de travail positif, 

permettant l'émancipation et la satisfaction, qui incite les prestateurs de soins de santé 

chevronnés à repousser leur départ à la retraite et qui motive les jeunes professionnels à 

demeurer au sein du système de santé tout au long de leur carrière. 

Une autre donnée provenant cette fois de Statistique Canada révèle que ce sont les 

employés du secteur de la santé qui s'absentent le plus du travail pour cause de maladie ou 

d'invalidité par rapport à tous les autres travailleurs canadiens (en moyenne, 13,1 jours par 

année sont déclarés comparativement à 7,8 jours dans l'ensemble de la main d'œuvre 

canadienne en 2005) (Statistique Canada, Taux d'absence du travail 2005). 

De pJus, en 2002, le Comité consultatif canadien sur les soins infirmiers a noté que, 

après 20 ans de recherche sur la satisfaction au travail et la motivation à demeurer en poste 

des prestateurs de soins de santé, le système sait ce qu'il doit améliorer? Ainsi, le rapport qui 

en ressort recommande l'établissement de conditions permettant de résoudre les problèmes 

de gestion de la main-d'œuvre opérationnelle et de maximiser J'utilisation des ressources 

disponibles. En effet, dans l'ensemble du pays, de nombreux projets sont mis en œuvre pour 

améliorer la qualité de vie au travail dans le domaine de la santé, mais ce sont souvent des 

efforts isolés faute de coordination, d'intégration et de partage de connaissances. La 

coopération est nécessaire pour accroître le rythme et l'efficacité des efforts dispensés. 

Cependant, les projets nationaux et provinciaux en matière de ressources humaines 

ont surtout été axés sur la gestion de la dynamique de l'approvisionnement et de la demande 

en professionnels de la santé. Or, les preuves de ce que la relation avec le supérieur immédiat 

est un indicateur important de la satisfaction que procure l'emploi et de l'intention de le 

7 Santé Canada, Bureau de la politique des soins infimUers, Notre santé. notre avenir: un milieu de travail de 
qualité pour les infirmières canadiennes. Rapport final du Comité consultatifcanadien sur les soins infirmiers, 
2002. 
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conserver s'accumulent (B legen, 1993; Irvine et Evans, 1992; Thomson, Dunleavery et 

Bruce, 2002). En ce sens, nous croyons que le lien de confiance qui existe entre les employés 

et leurs supérieurs, dans les centres hospitaliers, est probablement affecté. 

De plus, Fitzpatrick (2001), dans son étude sur l'importance de la confiance dans le 

succès des infirmiers et des infirmières, écrit que « Trust also allows staff to stay 

problemfocused and to use time, energy, and communication more efficiently. It promotes 

the open exchange of ideas. With trust, there's no suspicion or conflict to divert attention, no 

ulterior motives ». En effet, selon sa recherche, l'absence de confiance détourne la 

concentration et l'énergie des objectifs de performance. 

« In low-trust cultures, there's duplicity, deception, secrecy, and competition. Management 
takes center stage, not leadership. The team becomes politicized and alliances and personal 
agendas preside over the team's goal. Communication is guarded, ambiguous, distorted, and 
difficult to understand. There's much manoeuvring, denial, defensiveness, and a constant need 

8
to refocus » . 

Ainsi, construire de bonnes bases de confiance deviendrait le secret pour 

l'établissement de relations interpersonnelles qui durent à travers le temps et l'insécurité 

malgré un environnement inadéquat. En effet, « in the critical care setting, trust must be 

present in each encounter across ail levels of the healthcare organization to achieve optimal 

patient outcomes and create a healthy work environment. » (Hylton Rushton, c., Reina, M. 

L., Reina, D. S., 2007). 

Donc, pour nous, la compréhension de la confiance liant les prestateurs de santé que 

sont les infirmiers, les auxiliaires et les préposés aux bénéficiaires à leurs supérieurs 

immédiats et la connaissance des facteurs suscitant l'instauration et la consolidation d'un 

climat de confiance, comme ses conditions d'émergence, pourraient éventuellement 

permettre la résolution d'une partie de la problématique liée à la gestion et à l'administration 

8 Fitzpatrick, M.A. (2001). « Famous Last Words: Trust me! »Nursing Management, Chicago. Juin. 
Vol. 32, Iss. 6, page 6. 
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des ressources humaines des systèmes de santé québécois et canadien, puis, ultimement, aider 

à relever le défi de la mobilisation et de la rétention du personnel hospitalier. 

Ainsi, la présente recherche suggère une démarche particulière pour expliquer le rôle 

de certains facteurs sur ['accord et la consolidation de la confiance en milieu hospitalier. Pour 

ce faire, le prellÙer chapitre examine les réalités particulières touchant le concept de 

confiance et ce, afin de bien cerner le sens qu'il peut prendre en organisation, de clarifier les 

caractéristiques influençant son émergence, sa consolidation ou son évolution et dans le but 

d'intégrer les différents modèles théoriques qui en discutent. Le deuxième chapitre concerne 

quant à lui la méthodologie utilisée. Il décrit la population à l'étude, les sujets composant 

l'échantillon de l'étude, puis, il présente les instruments de mesure, les variables qu'il mesure 

et la procédure util isée pour la collecte et l'analyse de ces données. Enfin, il discute des 

lillÙtes de la recherche et des considérations éthiques y étant associés. Enfin, le troisième 

chapitre présente les résultats obtenus au terme de notre étude et le dernier chapitre interprète 

et discute ces résultats. 
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CHAPITRE 1 

CADRE THÉORIQUE 

Ce chapitre examine les réalités particulières touchant le concept de confiance. Afin 

de bien cerner le sens qu'il peut prendre en organisation, de clarifier les caractéristiques 

influençant son émergence, sa consolidation ou son évolution et dans le but d'intégrer les 

différents modèles théoriques qui en discutent, le présent chapitre se divise comme suit. 

D'abord, il démystifie les vIsions qu'en ont les multiples disciplines qUI s'y 

intéressent. Ensuite, il recense les définitions essentielles rattachées au concept de confiance 

et identifie les principales caractéristiques corrununes émergeant de ces définitions, puis il 

présente les différentes dimensions habituellement associées au concept de confiance. 

De plus, ce chapitre présente les caractéristiques de la personne qui accorde sa 

confiance et de la personne en qui on accorde sa confiance, ainsi que les caractéristiques de 

leur relation et de l'organisation dans laquelle ils œuvrent. Enfin, il explique les effets de la 

confiance en organisation avant de proposer les objectifs et les intérêts de la recherche. 

1.1 Les disciplines s'intéressant à la confiance 

Le concept de confiance est polysémique. Malgré les différentes définitions 

suggérées dans le monde scientifique, il demeure un concept multifactorieI. Sa nature 

complexe provient des différences de regards qu'on pose sur lui et, ainsi, de la multitude de 
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définitions qui lui sont associées. En effet, le concept de confiance peut être abordé selon 

différents contextes. Les diverses disciplines scientifiques à s'y intéresser s'appuient sur des 

principes de la psychologie, et nous pouvons difficilement ne pas en tenir compte dans les 

fondements mêmes de ce qu'est la confiance et ce, peu importe la discipline (Rousseau, 

1998). Toutefois, cette recherche retient principalement les principes de trois disciplines 

percevant la confiance sous différents angles, à savoir la sociologie, l'administration et 

l'économie. 

Par sociologie, nous entendons les sciences de l'organisation dans son sens large, 

c'est-à-dire que la confiance est vue ici comme une qualité recherchée entre les membres 

d'une organisation particulière, comme le précisent certains textes traitant de l'aspect 

sociologique du collectif de Thuderoz, Mangematin et Harrisson (1999). Dans ce sens, eUe 

permet l'anticipation des comportements d'autrui, parce que ceux-ci sont basés sur des 

attentes réciproques. Par ailleurs, c'est parce qu'il ya ces attentes entre les individus que les 

incertitudes reliées aux comportements des autres sont réduites. Les interactions deviennent 

alors moins complexes. Un aspect sociologique intéressant de la confiance réside entre autres 

dans les relations entre employeurs et employés, lorsqu'il est question d'une confiance qui 

pennet d'éviter des coûts transactionnels. Par exemple, d'accorder d'office sa confiance est 

un comportement beaucoup plus avantageux pour une organisation qui, alors, n'a pas à 

mettre en place un système de contrôle des employés. L'approche sociologique de la 

confiance se concentre donc davantage sur les normes imposées dans des relations de groupe. 

L'angle de l'administration révèle des écrits où la confiance s'inscrit dans des 

théories de la gestion des ressources humaines. En effet, dès la fin des années 90, les théories 

de l'échange social et de la justice organisationnelle intégraient le concept de confiance dans 

leur modèle. Aussi, la compréhension du fonctionnement organisationnel a plus récemment 

passé par l'étude de l'engagement affectif et des liens qui existent entre lui, la justice et la 

confiance (Camerman, Stinglhamber et Vandenberghe, 2002). Enfin, nous avons pu aussi 

constater la considération que certains auteurs ont eue pour la confiance dans un contexte de 

mobilisation du personnel (Tremblay, M. et Simard, G., 2005). 
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Enfin, par économie, nous entendons plutôt la confiance comme le calcul des risques 

et des opportunités: donc, comme un bénéfice à gagner ou à perdre. U individu confiant a 

alors plus d'avantages à l'être que ['inverse, et le méfiant sait, par calcul rationnel, qu'il est 

préférable de ne pas faire confiance, car il a trop à perdre. Selon le point de vue adopté dans 

cette recherche, la confiance doit se situer à la rencontre de ce que les sociologues, les 

spécialistes des ressources humaines et les économistes en disent. Toutefois, il est important 

de mentionner que le concept de confiance n'a définitivement pas atteint sa maturité et qu'un 

consensus reste encore à établir dans le monde scientifique quant à sa définition. 

Avant de définir le concept de confiance, précisons que lorsque les différents auteurs 

traitent de la confiance en organisation, ils distinguent généralement deux niveaux de 

confiance. D'une part, ils parlent de confiance organisationnelle (Clarkson, 1997) ou 

institutionnelle (Rousseau et al., 1998; Mcknight et al., (998). Ce niveau de confiance traite 

des relations de confiance qu'un indi vidu manifeste envers son groupe ou son organisation, 

donc envers un système (Clarkson, 1997). D'autre part, ils partent de la confiance 

interpersonnelle lorsqu'ils considèrent les relations des individus entre eux, par exemple entre 

deux collègues, deux managers, entre un supérieur et son employé ou vice versa. En ce qui 

nous concerne ici, c'est la confiance interpersonnelle, et plus particulièrement celle de 

l'employé envers son supérieur, qui est questionnée. 

1.2 Les définitions de la confiance 

1.2.1 Recension des définitions 

Même en s'en tenant à des disciplines scientifiques particulières, c'est-à-dire à la 

sociologie, à l'économie, à l'administration et, par extension, à la psychologie, les définitions 

de la confiance restent très nombreuses. Pour clarifier ce concept et en dégager une définition 

qui se rapproche davantage des besoins de cette recherche, les prochains paragraphes 

explorent la littérature existante et retracent les différentes explications amenées par les 

auteurs les plus récents, c'est-à-dire depuis une quinzaine d'années. Le tableau 1.1 présente 

les définitions les plus fréquemment suggérées pour faciliter la compréhension et permettre 
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une vision globale de celles-ci. Pour rendre l'intégration de ces nombreuses définitions moins 

ardue, nous avons ensuite construit des catégories selon leurs principales caractéristiques. 

Tableau 1. l
 
Exemples de définitions rattachées au concept de confiance
 

Années Auteurs 

1991 Butler 

1992 Carnevale et 
Weschler 

1995 Mayer, Davis 
et Schoorman 

1995 McAlIister 

1996 Cummings et 
Brorniley 

1996 Lewicki et 
Bunker 

1996 Mishra 

1997 Clark et Payne 

1998 B hattacharya, 
Devinneyet 
Pillutla 

1998 Rousseau, 
Sitlan, Burt et 
Camerer 

Définitions 

Promesse implicite que l'autre ne cherchera pas à faire du mal. 

Attente d'un comportement éthique et juste en ce qui concerne les droits 
de l'autre. 

Volonté de l'une des parties d'être vulnérable aux actions d'une autre 
partie, fondée sur l'espoir que l'autre réalisera une action importante pour 
celle qui accorde sa confiance, sans tenir compte de la capacité ùe 
contrôler l'autre partie. 

Croyance d'un individu (et volonté d'agir sur une certaine base) en les 
mots, les actions et les décisions d'un autre. 

Croyance d'un individu qu'un autre individu fait preuve de bonne 
volonté pour s'efforcer de se comporter en accord avec tout engagement 
explicite ou implicite, est honnête dans toutes les négociations précédant 
de tels engagements et ne tire pas un avantage excessif au détriment 
d'autrui même si l'occasion se présente. 

Attente positive confiante quant à la conduite de l'autre. 

Volonté d'un parti d'être vulnérable par rapport à un autre parti, 
s'appuyant sur la croyance que ce dernier est compétent, ouvert, attentif 
et fIable. 

Volonté de dépendre ou de compter sur un autre. 

Résultat positif anticipé sur la base des comportements attendus de la part 
de l'autre dans une interaction caractérisée par l'incertitude. 

État psychologique comprenant l'intention d'accepter une vulnérabilité 
fondée sur des attentes positives à propos des intentions ou du 
comportement d'une autre personne. 
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Tableau 1.1 (suite) 
Exemples de définitions rattachées au concept de confiance 

Années Auteurs Définitions 

1998 Whitener, Attentes ou aux croyances qu'un autre parti dont l'individu dépend se 
Brodt, comportera d'une façon bienveillante, bien qu'il ne soit pas possible de la 
Korsgaard et contrôler ou de le forcer à la faire. 
Werner 

2000 Shockley	 Volonté d'être vulnérable par rapport à un autre parti, s'appuyant sur 
Zalabak, Ellis l'identification aux buts, valeurs, normes et croyances de l'autre parti, 
et Winograd ainsi que sur la croyance que l'autre parti est compétent, ouvert, attentif 

et fiable. 

2001 Das et Teng	 État subjectif d'une attente positive quant à la bonne volonté de l'autre 
parti dans une situation à risque. 

2004 Ferres,	 Évaluation de la loyauté (trustI-Vorthiness) de l'autre et volonté d'agir de 
Connell et l'individu suivant cette perception de loyauté. 
Travaglione 

Cette recension non exhaustive des écrits révèle qu'il n'y a pas de définition 

universellement acceptée du concept de confiance. Cependant, certaines particularités se 

rapprochent chez la plupart de ces auteurs qui nous permettent de caractériser plus 

particulièrement le sens du concept qui nous intéresse ici, à savoir la confiance. 

1.2.2 Caractéristiques de la confiance 

De cet examen de la littérature récente, il est possible de faire ressortir quelques 

particularités que les définitions ont en commun et qui, mises ensembles, donnent un sens 

plus concret à la confiance. Les prochains paragraphes examinent précisément ces 

caractéristiques. 

1.2.2.1 Les attentes et les croyances positives 

Au prerruer abord, la plupart des auteurs admettent que la confiance est une 

caractéristique psychologique. En effet, les notions d'attentes, d'anticipations et de 
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croyances positives reviennent à plusieurs endroits. Ainsi, un individu qui fait confiance 

s'attend au bon comportement de l'autre individu. S'il fait confiance, c'est parce qu'il n'aura 

pas de surprise quant à la conduite de l'autre, mais aussi parce qu'il sait qu'il ne sera pas pris 

au dépourvu. Il croit en la bonne volonté, la bienveillance, la compétente, l'ouverture ou la 

fiabilité de l'autre. Les comportements de celui en qui il accorde sa confiance devenant 

prévisibles et diminuant ainsi l'incertitude reliée à la décision d'accorder sa confiance. 

1.2.2.2 La vulnérabilité et la dépendance 

La vulnérabilité ainsi que la dépendance face au comportement de l'autre sont deux 

particularités fondamentales incontestablement présentes dans la nomenclature. En accordant 

sa confiance, ['individu se désarme. Sans plus de défense, il prend donc un risque important, 

car il a tout à perdre. Par ailleurs, pour certains auteurs, s'il prend le risque, c'est qu'il croit à 

l'interdépendance de la relation, c'est-à-dire qu'il pense l'autre parti aussi vulnérable que lui 

(Bigley et Pearse, 1998; I<ramer, 1999b; Mayer et al., 1995; Rousseau et al., 1998). Nous 

reviendrons plus loin sur l'importance de cette prise de risque chez l'individu qui accorde sa 

confiance. 

1.2.2.3 L'acceptation de l'incertitude 

Il est essentiel de mentionner que l'individu qui accorde sa confiance a peut-être plus 

à perdre qu'à gagner. S'il gagnait toujours plus en accordant sa confiance, il n'hésiterait 

justement jamais à l'accorder. À cela, il faut ajouter que la confiance est, dans la majorité des 

cas, plus difficile à obtenir qu'à perdre. Faire confiance, c'est donc aussi l'acceptation de 

cette incertitude reliéc à la décision de faire confiance et au caractère non définitif de celle-ci. 

1.2.2.4 Les divers degrés d'implication 

De plus, la confiance ne s'accorde que graduellement (McAllister, 1995), c'est-à-dire 

qu'elle n'est que rarement accordée du jour au lendemain et qu'il y a divers degrés 

d'implication dans ce qu'il est possible d'appeler un continuum. La confiance peut être 
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absente de la relation, faiblement ou fortement présente, par exemple. Dans ce sens, la 

confiance est également dynamique (Miles et Creed, 1995), dans la mesure où eUe peut se 

développer, se maintenir, diminuer ou se briser. 

1.2.2.5 Le lien avec la coopération 

Le concept de confiance s'attache au concept de coopération. Parfois confondus, ces 

deux concepts sont plutôt complémentaires. L'un existe rarement sans l'autre (Jones et 

Georges, 1998; Rindfleisch, 2000; Molm, 2006). Notamment, dans le contexte des relations 

industrielles où les employés sont syndiqués, la coopération entre les acteurs suppose souvent 

un lien de confiance entre eux (Harrisson, 1999, 2003). À cet égard, et suivant l'idée que la 

confiance est essentielle dans les relations où les acteurs détiennent des rôles précis et 

spécialisés, la confiance devient une dimension cruciale de la coopération. 

1.2.2.6 Autres caractéristiques 

De tous les écrits sur la confiance dont nous avons tenu compte dans le cadre de cette 

recherche, des auteurs ont mentionné certaines particularités qui ne font toutefois pas partie 

d'une définition en tant que telle, mais que nous considérons essentielles de présenter ici. Il 

s'agit de l'asymétrie de la relation de confiance et du déséquilibre du pouvoir dans la relation. 

1.2.2.6.1 L'asymétrie de la relation de confiance 

Nous avons vu dans les paragraphes précédents que la relation de confiance peut être 

forte, faible ou inexistante, mais elle peut également être asymétrique. En effet, il est souvent 

question des relations asymétriques dans le contexte syndical, lorsque, par exemple, un porte

parole accorde sa confiance, mais que son homologue ne lui accorde pas la même faveur, 

jugeant que l'incertitude est trop grande et qu'elle implique encore trop de risques pour lui 

(Harrison et Laplante, 2007). 
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1.2.2.6.2 Le déséquilibre du pouvoir 

Dans les relations entre, d'une part, l'organisation, les employeurs et leur porte

parole et, d'autre part, les syndicats et leur représentant, les ressources de pouvoir et de 

contrôle sont très souvent déséquilibrées. Ce déséquilibre influence fréquemment "accord ou 

non de la confiance que les partis vont s'attribuer. Cependant, il ne faut pas penser que les 

employeurs détiennent exclusivement le rôle privilégié dans la relation, les stratégies 

explicites des employés syndiqués provoquant souvent des variations dans l'exercice du 

contrôle des gestionnaires (Harrisson et Laplante, 2007). 

1.2.3 Conclusion du chapitre 

Suivant l'orientation relationnelle de cette recherche, à savoir l'étude spécifique de la 

confiance d'un employé envers son supérieur immédiat, notre analyse des caractéristiques de 

la confiance nous amène à la définir comme un état psychologique multidimensionnel. Ainsi, 

c'est la définition de Rousseau et al. (1998) qui retient le plus notre attention: « La confiance 

est un état psychologique comprenant l'intention d'accepter une vulnérabilité fondée sur des 

attentes positives à propos des intentions ou du comportement d'une autre personne ». 

Toutefois, nous insistons pour y ajouter la notion de la prise du risque associée à la décision 

d'accorder sa confiance. 

En définitive, parce qu'elle repose sur des processus psychologiques variables, la 

confiance est multidimensionnelle. Elle repose en effet sur différents fondements d'ordre 

affectif et/ou cognitif, loin d'être mutuellement exclusifs. Les paragraphes qui suivent font la 

lumière sur ces différentes catégories, que nous appellerons les dimensions de la confiance. 

1.3 Les bases de la confiance 

De multiples dimensions de la confiance ont été élaborées dans la littérature jusqu'à 

maintenant. Pour certains auteurs, il s'agit d'une franche dichotomie entre confiance et 

méfiance, entre confiance instrumentale et confiance personnelle (Atkinson et Butcher, 
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2003), entre confiance conditionnelle et confiance inconditionnelle (Jones et Georges, 1998) 

ou encore, entre confiance instrumentale et confiance sociale (Tyler, 1996). 

Nous croyons plutôt que la confiance s'inscrit dans un continuum et qu'elle existe à 

différents degrés d'intensité, dépendamment de nombreux facteurs externes et internes 

auxquels l' indi vidu est soumis. 

En effet, la confiance peut être graduelle (McAlIister, 1995), c'est-à-dire accordée 

faiblement ou pas du tout au début, puis amplifiée selon le contexte. Nous discuterons plus 

loin de ce qu'inclut ce contexte. En fait, elle n'est que rarement accordée du jour au 

lendemain et se décrit plutôt comme un phénomène progressif. Aussi, la confiance peut être 

absente de la relation, sans pour autant qu'il y ait méfiance. En ce sens, la confiance est 

dynamique (Miles et Creed, 1995), dans la mesure où elle peut se développer, se maintenir, 

diminuer et se briser. 

Selon McAlIister (1995), la confiance peut être basée sur l'affection ou sur la 

cognition. Très fréquemment cité, il s'appuie sur des bases sociopsychologiques et distingue 

la confiance d'ordre cognitif (cognition-based trust) et la confiance d'ordre affectif 

(affective-based trust). 

Selon lui, la confiance cognitive est forgée par l'information disponible et les 

« bonnes raisons ». Suivant cette classification, la compétence, la responsabilité, ainsi que la 

fiabilité et la dépendance sont aussi des éléments importants permettant à l'individu 

d'accorder ou non sa confiance. Dans la mesure où l'individu cumule des connaissances, il 

choisit à qui il fait confiance et dans quelles circonstances (Lewis et Wiegert, 1985). Pour 

d'autres auteurs, comme nous le verrons plus bas, il s'agit d'une confiance basée sur le calcul 

ou sur la connaissance. 

Quant à la confiance affective, elle concerne davantage les liens émotifs qui unissent 

deux personnes. Pour ce type de confiance, l'investissement personnel accordé à une relation 

et le soin qui y est porté font que les gens souhaitent dans leur for intérieur que cette situation 
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soit réciproque. Ainsi, c'est le souci et la préoccupation interpersonnelle qui forment la base 

de la relation de confiance. Il s'agit d'une confiance que d'autres disent basée sur la relation 

ou encore, sur l'identification. 

Parallèlement à McAllister (1995), d'autres auteurs ayant travaillé sur les bases de la 

confiance en sont arri vés avec des appellations différentes qui distinguent plusieurs degrés 

qualitatifs de la confiance. 

Le modèle le plus accepté est probablement celui de Shapiro et al. (1992), repris 

quatre ans plus tard par Lewicki et Bunker (1996) et Sheppard et Tuchinsky (1996) et 

reconsidéré enfin par Rousseau et al. (1998). Il s'agit d'un continuum qui présente la 

confiance comme s'échelonnant sur trois dimensions. 

Selon Shapiro et al. (1992), la première est la dissuasion (deterrence-based trust), 

c'est-à-dire l'estimation d'une des parties que l'autre partie est digne de confiance et ce, 

parce que le coût des conséquences en cas de rupture du lien de confiance est plus élevé que 

les bénéfices potentiels à retirer d'un comportement opportuniste. Pour Lewicki et Bunker 

(1995), cette base est plutôt le calcul (calculus-based trust) et elle se définit comme 

l'importance accordée aux conséquences résultant de la création et de la durabilité d'une 

relation et des coûts associés à la rupture du lien de confiance. À ce stade, la confiance est 

faible ou inexistante. 

Entre cette confiance dissuasi ve et calculée et la suivante, un seuil est traversé. En 

effet, lorsque les soupçons de l'individu quant à la bienveillance de l'autre s'amenuisent, ils 

tendent alors à être remplacés par des attentes positives. C'est à ce moment qu'on commence 

à parler de « vraie» confiance (Dietz et Den Hartog, 2006). Ensuite, au fur et à mesure que 

les attentes seront satisfaites, des degrés de confiance plus forts peuvent être développés. 

Peut alors être discutée la confiance basée sur la connaissance de Shapiro et al. 

(1992) et de Lewicki et Bunker (1995). Cette dimension, que Rousseau et al. (1998) 

nomment quant à eux basée sur le calcul (calculus-based trust), se fonde, selon tous les 



16 

auteurs, sur un choix rationnel, c'est-à-dire que l'individu qui accorde sa confiance le fait 

parce qu'il perçoit que l'autre a l'intention de réaliser une action qui lui est bienveillante. 

Pour appuyer cette perception, l' indi vidu se base sur l'information crédible qu'il possède 

quant aux intentions ou aux compétences de l'autre. Pour Rousseau et al. (1998), il s'agit 

d'une confiance qui doit se limiter à des échanges particuliers, non personnels. Ici, l'individu, 

pour obtenir l'information dont il a besoin, se fie sur la réputation ou sur sa connaissance 

personnelle de l'autre, bâtie notamment grâce à une communication fréquente. C'est 

précisément cette connaissance qui explique qu'un individu peut prédire le comportement 

fiable ou non de l'autre partie et prendre ainsi la décision d'accorder sa confiance. 

Quant à la dernière dimension de la confiance, Shapiro et al. (1992) et Lewicki et 

Bunker (1995) la disent basée sur l'identification (identification-based trust). Elle renvoie à 

l'internalisation des préférences et des valeurs de l'autre et à une prise de décision qui est 

dans l'intérêt des deux parties. De plus, l'individu s'identifie alors aux désirs de l'autre et sa 

compréhension mutuelle des besoins de l'autre le pousse à agir pour lui ou, du moins, dans 

son sens. Cependant, pour Rousseau et al. (1998), cette même dimension de la confiance est 

dite basée sur la relation (relational trust) et provient d'interactions positi ves répétées depuis 

un certain temps. La fiabilité et le sérieux démontrés lors de ces interactions amènent alors 

des attentes positi ves au sujet des intentions de l'autre parti (Rousseau et al., 1998). 

En résumé, la confiance s'inscrit dans un continuum en trois temps. Elle est 

dynamique, évolutive et répond à une progression temporelle qui dépend (1) de la dissuasion 

et du calcul qu'un individu peut faire de sa relation, (2) des connaissances et de l'information 

qu'il détient sur l'autre parti et qui l'aideront à juger de sa fiabilité et (3) de l'identification à 

l'autre en terme de valeurs et de préférences. La figure 1 résume ce propos. 
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Figure 1. l
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Ces dimensions proposées à la confiance confirment le caractère complexe et 

dynamique de la confiance dans une relation entre les individus d'une même organisation. Le 

développement de la confiance et de ses caractéristiques se réalise via un processus difficile à 

déterminer exactement, puisqu'il comporte plusieurs facteurs contextuels liés notamment à 

l'organisation, à l'individu, au supérieur immédiat ou encore, à la relation qui les unit. 

En effet, l'accord de la confiance est contextuel et il répond à des facteurs qui 

influencent son degré d'importance. Il est déterminé en partie par des mécanismes 

psychologiques propres à chacun, mais aussi par la perception du comportement et des 

attitudes de l'autre, par son appréhension de la relation qui unit les deux partis, mais aussi 

selon des caractéristiques propres à l'organisation. Afin de bien comprendre la dynamique de 

la confiance en organisation, il faut nécessairement jeter un regard sur les acteurs susceptibles 

d'interagir dans le phénomène d'émergence et de consolidation de la confiance. 
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1.4 Les caractéristiques des acteurs impliqués dans la relation de confiance qui 

influencent la confiance de l'individu 

Les paragraphes qui suivent visent à faire comprendre à quel point les 

caractéristiques de l'organisation, des individus impliqués et de leur relation jouent un rôle 

majeur dans J'instauration du climat de confiance. Comme il a été mentionné précédemment, 

la notion de confiance met en cause une multitude de variables et devient par le fait même 

complexe à cerner. La section précédente a présenté les bases de la confiance. Cette section 

s'intéresse maintenant aux caractéristiques des individus impliqués dans la relation de 

confiance, c'est-à-dire la personne qui accorde sa confiance et la personne qui reçoit la 

confiance. De plus, elle discute du rôle des caractéristiques de leur relation et de celles de 

l'organisation qui les accueille. Ainsi, nous avons retenu quatre groupes de facteurs extraits 

de ce que les auteurs ont majoritairement distingué et nous justifions le choix de ces groupes 

dans chacune des sous-sections qui sui vent. 

Tous les auteurs s'entendent pour dire que la confiance implique à la base deux 

individus. La littérature en traitant, principalement anglophone, nomme ces deux individus le 

« trustor » et le « trustee », termes qui, en Français, se traduisent respectivement comme le 

« porteur de confiance» et le « récepteur de confiance ». 

1.4.1 Les facteurs propres à l'individu porteur de confiance 

La majorité des études se sont davantage attardées aux caractéristiques du récepteur 

de la confiance et celles qui se sont intéressées aux caractéristiques du porteur discutent 

davantage des facteurs de la personnalité. Cela dit, le porteur de confiance est habituellement 

caractérisé par une propension naturelle stable à faire confiance (Mayer el'al., 1995; Lewicki 

et al., 1997; Bigley et Pearse, 1998; Whitener et al., 1998; McKnight et al., 1998). En effet, 

le porteur de confiance serait ou, au contraire, ne serait pas susceptible d'accorder sa 

confiance, dépendamment de sa personnalité. Certains chercheurs ajoutent cependant que les 

antécédents culturels ou encore les expériences antérieures joueraient un rôle prépondérant 

dans la décision d'accorder ou non sa confiance (Whitener et al., 1998; Doney et al., 1998). 
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Cette propension de l'individu à accorder ou non sa confiance est au cœur de sa 

réflexion et conditionne dans un sens le degré d'implication dans la relation de confiance 

(Whitener et al., 1998; McKnight et al., 1998; Mayer et al., 1995; Lewicki et al., 1997). 

Aussi, nombre de chercheurs insistent sur le fait que la propension de l'individu à faire ou 

non confiance dépendrait en partie des individus envers qui ils seraient appelés à accorder 

leur confiance. Par exemple, dans une équipe, il est fréquent que certains individus fassent 

confiance au leader de l'équipe plutôt qu'à une autre personne (Shoorman et al., 1996). De 

plus, McKnight et al. (1998) proposent que la disposition à faire confiance d'un individu 

dépende aussi de sa bonne foi dans l'humanité, c'est-à-dire dans la bonne volonté de l'être 

humain. 

Pour Sitkin et Pablo (1992), la propension de l'individu à accorder sa confiance est 

reliée à la propension de ce dernier à prendre des risques, qui elle, serait toutefois fonction de 

facteurs circonstanciels. Mais comme l'affirme Mayer et al (1995), l'ambiguïté n'est pas 

présente puisque la prise de risque est selon eux inhérente à l'accord de la confiance. En 

effet, il n' y a pas besoin de confiance s'il n' y a pas de risque. 

Ainsi, la propension de l'individu à accorder sa confiance, c'est-à-dire sa volonté et 

son désir de le faire, agit souvent sur le niveau de confiance de façon positive ou négative en 

le nuançant ou en le tempérant (Mayer et al., 1995). Conséquemment, pour Mayer et al. 

(1995), les expériences antérieures, le type de personnalité et l'origine culturelle sont des 

traits particuliers qui s'additionnent chez l'individu influençant sa propension à faire 

confiance. 

Chan (1997), pour sa part, renchérit les propos de Mayer et al. (1995) en insistant sur 

]' ethnicité conune un facteur prédisposant]' individu à accorder sa confiance, puis en ajoutant 

que la relation initiale (par exemple la première impression), l'origine culturelle, l'équité ou 

l'iniquité perçue, de même que la coopération favorisent l'évolution ou non de cette 

propension à accorder sa confiance. 
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Plus tard, Whitener, Brodt, Korsgaard et Werner (1998) identifient trois facteurs 

individuels susceptibles de susciter la confiance. Le premier est le sentiment d'efficacité 

personnelle, qui est défini selon les auteurs comme la croyance de l'individu en sa capacité à 

organiser et à exécuter un comportement donné avec succès. Le deuxième facteur est la 

prédisposition à faire confiance de l'individu. Rejoignant fortement l'idée de propension à 

faire confiance de May~r et al. (1995), le postulat de base des auteurs quant à ce facteur est 

que certains individus pensent que les gens sont en général dignes de confiance alors que 

d'autres pensent exactement le contraire. Enfin, le dernier facteur concerne les valeurs 

personnelles, c'est-à-dire que pour Whitener et al. (1998), les valeurs orientent le choix des 

comportements. 

Le tableau 1.2 présente tous les facteurs présentés dans la littérature liés à l'individu 

et participants aux variations du degré de confiance. Ici, il s'agit donc de la confianèe de 

"employé envers son supérieur immédiat. Toutefois, il faut noter que ces facteurs n'ont pas 

tous été retenus pour la présente recherche et que certains ne sont pas soutenus par la 

littérature que nous avons parcourue. 
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Tableau 1. 2
 
Les caractéristiques individuelles qui influencent sa confiance envers son supérieur
 

Caractéristiques 

Les facteurs démographiques: sexe, âge, nombre 
d'enfants, 
statut matrimonial 

Le type de personnalité 

L'origine culturelle / ethnicité / normes culturelles 

La prédisposition / propension à faire confiance 

Les valeurs personnelles partagées 

L'orientation individualiste ou collectiviste 

Le sentiment d'efficacité personnel et de compétence 
professionnelle 

L'appartenance à une vision socialiste / communiste / 
gauchiste 

Le scepticisme 

Les expériences antérieures 

L'influençabilité par des pairs 

La perception de sa «valeur» sur le marché de l'emploi 

Auteurs 

Gilbert et Tangan, 1998 

Mayer el al., 1995 

Mayer el al., 1995; Chan, 1997; 
Huff et Kelley, 2003 
Whitener el al., 1998; Mayer et 
Davis, 1999; Inglehart, 1999; Zak et 
Knack, 2001; Gillespie, 2003; Huff 
et Kelley, 2003; Dietz et Den 
Hartog, 2006 

Whiterner el al., 1998 

Huff et Kelley, 2003 

Whitener el al., 1998 

Robinson, 1996 

Lewicki el al., 2006 

Mayer el al., 1995; Bijlsma
Frankema et Koopman, 2003 

À vérifier 

1.4.2 Les caractéristiques propres à l'individu récepteur de confiance 

Pour comprendre pourquoi un individu accorde plus ou moins de confiance à un 

autre individu, la plupart des auteurs envisagent que l'individu qui reçoit la confiance 

possède des caractéristiques propres ayant trait au comportement, à l'attitude ou à la 

personnalité et qui incitent le porteur à lui faire confiance. 



22 

Ces caractéristiques peuvent aussi être considérées comme la façon dont le récepteur 

de confiance agit, c'est-à-dire selon certains comportements qui favorisent chez l'autre la 

mise en confiance. Ainsi, les caractéristiques du récepteur de confiance lui sont intrinsèques 

et. le rendent digne de confiance aux yeux du porteur de confiance (Whitener et al., 1998; 

McKnight et al., 1998; Mayer et al., 1995). Ces caractéristiques déterminant le degré de 

fiabilité du récepteur peuvent se diviser en plusieurs catégories qui demeurent toutefois 

perceptuelles dans le sens où le porteur porte nécessairement un jugement sur le récepteur à 

savoir s'il possède ou non ces caractéristiques. La réponse demeure en tous les cas subjective. 

Plusieurs auteurs se sont penchés sur cette question et en sont ressortis avec des conclusions 

similaires. 

Voyons plus en détails le dénombrement et l'explication des caractéristiques 

inventoriées par les différents auteurs qui ont considéré cet aspect de la question de l'accord 

de la confiance en entreprise. Dans les paragraphes qui suivent, nous retrouvons ces 

comportements, attitudes et traits de personnalité, ainsi que leurs définitions classés selon les 

auteurs en ayant traité. 

L.4.2.l Folger et Konovsky (1989) 

Ces chercheurs ont identifié la rétroaction comme un comportement en relation avec 

la confiance gu' un employé accorde à son supérieur. La rétroaction, selon Cormier (1999), se 

définit comme «J'expression des réactions du superviseur au comportement ou à la 

performance du subordonné dans le contexte organisationnel ». Selon cette étude, il y a une 

corrélation de 0,58 entre la confiance et la rétroaction qu'un supérieur donne à son employé 

(p<O,OO\). 

1.4.2.2 Butler (1991) 

L'apport de l'étude empirique de Butler tient au fait qu'elle se voulait la base du 

développement d'un instrument de mesure fidèle et valide des comportements favorisant 

l'émergence de la confiance. Selon cette étude, dix comportements sont susceptibles 
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d'engendrer un lien de confiance entre les individus, mais particulièrement entre l'employé et 

son supérieur. La validité de construit de ces comportements a été vérifiée suivant 

l'information obtenue par les corrélations de ceux-ci avec une mesure générale de confiance. 

Le tableau 1.3 examine chacun de ces comportements en les définissant selon les termes de 

['auteur. 

Tableau 1. 3
 
Les définitions des comportements favorisant l'émergence de la confiance de Butler
 

Comportements Définitions 

La compétence Il s'agit de la démonstration de l'individu des habiletés techniques et 
interpersonnelles requises pour faire son travail. 

La constance Il s'agit de la cohérence de la prise de décision afin d'éviter aux autres 
l'anxiété causée par l'inattendu. 

La discrétion Il s'agit de garder pour soi les confidences. 

La disponibilité Il s'agit de la présence de l'individu en cas de besoin. 

L'équité (Butler ne définit pas explicitement ce comportement.) 

L'intégrité Il s'agit de la démonstration de l'intégrité et du caractère moral de 
l'individu. 

La loyauté Il s'agit de la manifestation de la promesse implicite de ne pas nuire à 
l'autre. 

L'ouverture Il s'agit de l'expression libre de ses idées. 

La réceptivité Il s'agit de l'ouverture d'esprit et de la réceptivité des idées des autres. 

Le respect des Il s'agit de tenir sa parole et d'agir en conformité avec ce qui est promis. 
promesses 

Ces dimensions proposées par Butler sont parmi les plus complètes et les plus 

acceptées dans le monde scientifique parce que, d'abord, elles sont congruentes avec toutes 

les autres en identifiant les mêmes ensembles de comportements, mais aussi parce qu'elles 

les complètent avec deux comportements non cités par les autres, la récepti vité et l'équité. 
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1.4.2.3 Mayer, Davis et Schoorman (1995) 

Pour définir leurs catégories de comportements servant de base à leur étude, Mayer et 

al. (1995) se sont appuyés sur les études empiriques existantes. Ainsi, ils ont répertorié les 

trois comportements les plus souvent cités dans la littérature. (J s'agit (1) de l'habileté, (2) de 

la bienveillance et (3) de l'intégrité, qu'ils définissent ainsi: 

(1)	 L' habileté correspond à l'ensemble des habiletés, des compétences et des 
caractéristiques spécifiques permettant d'être identifié comme un expert dans un 
domaine particulier; 

(2)	 La bienveillance est pour sa part l'intention positive d'un individu à l'égard de 
l'individu qui accorde sa confiance; 

(3)	 L'intégrité s'applique quant à elle aux valeurs morales de l'individu, c'est-à-dire à 
l'adhésion de principes que le porteur de confiance juge acceptable. 

Toutefois, bien qu'ils soient considérées comme favorisant réellement l'émergence 

de la confiance, ces caractéristiques comportementales ne couvrent pas toutes les 

caractéristiques identifiées par les autres auteurs. Cela dit, bien qu'elles ne soient pas 

exhaustives, elles ont toutefois le mérite d'être récapitulatives. 

1.4.2.4 Clark et Payne (1997) 

Selon la même formule que Mayer et al. (1995), Clark et Payne (1997) ont défini des 

catégories de comportements suivant une étude de la littérature existante. Les cinq catégories 

ainsi répertoriées sur le plan théorique incluent des sous-catégories que le tableau lA 

présente. 
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Tableau 1. 4
 
Les catégories et les sous-catégories de comportements identifiés par Clark et Payne
 

Catégories globales	 Sous-catégories 

(1)	 Compétence Savoir technique
 
Savoir interpersonnel
 
Prise de décision
 
Performance dans son rôle
 

(2)	 Constance Discrétion
 
Équité
 
Prédictibilité
 
Qualité du jugement
 

(3)	 Intégrité Honnêteté
 
Respect des promesses
 
Sincérité
 

(4)	 Loyauté Engagement
 
Intentions bienveillantes
 
Valeurs partagées
 
Volonté de protection du porteur de confiance
 

(5)	 Ouverture Accessibilité
 
Partage d'information
 
Volonté de partage des idées
 

Ces catégories ainsi créées ont permis la réalisation d'une étude exploratoire réalisée 

à ]' aide d'entrevues auprès de 44 personnes travaillant dans le secteur des mines, à la suite de 

laquelle les auteurs ont par ailleurs ajouté une caractéristique, soit le respect démontré à 

l'égard du personnel, pour un	 total de six dimensions distinctes. Toutefois, cette étude 

possède comme limite qu'elle n'apprend rien de plus quant aux facteurs comportementaux 

que les recherches précédentes. 

1.4.2.5 Whitener, Brodt, Korsgaard et Werner (1998) 

Pour leur part, ces auteurs apportent définitivement un nouveau regard sur les 

facteurs comportementaux. Whitener et al. (1998) précisent les catégories inventoriées par 

les autres auteurs en ajoutant deux types de comportements qu'aucun auteur n'a 
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précédemment cités et qui ont été par la suite vérifiés par des études empiriques par d'autres 

chercheurs. En effet, de leurs cinq catégories suscitant la confiance, deux n'avaient pas 

encore été amenées par les chercheurs précédant. Ces cinq catégories sont: (1) la constance 

du comportement; (2) l'intégrité, (3) l'ouverture, la précision et la fréquence de la 

communication et de l'information, (4) la délégation du pouvoir et (5) la démonstration d'une 

préoccupation pour l'autre. 

Le premier type de comportement qui n'avait jusqu'à maintenant pas fait l'objet 

d'une étude est la précision de l'information dans la communication. Plusieurs recherches ont 

démontré ultérieurement un lien entre la confiance et la précision de l'information donnée par 

le superviseur (Roberts et O'Reilly, 1974a; Muchinsky, 1977). 

Quant au deuxième type de comportement, c'est-à-dire la délégation du pouvoir, les 

études de Konovsky et Pugh (1994), de Korsgaard et Roberson (1995) et de Korsgaard et al. 

(1995) confirment le lien qui existe entre la confiance et lui. 

1.4.2.6 Conclusion du chapitre 

De ces cinq auteurs majeurs, on constate la récurrence de pl usieurs comportements. 

Le tableau 1.5 fait le résumé des caractéristiques comportementales, attitudinales et 

personnelles de la revue de la littérature. 
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Tableau 1. 5
 
Caractéristiques du supérieur influençant le degré de confiance de l'employé
 

Caractéristiques 

La rétroaction 

La constance / cohérence / prévisibilité du 
comportement 

La disponibilité 

La compétence / l'habileté 

La discrétion 

L'équité 

L'intégrité 

La loyauté 

L'ouverture 

La réceptivité 

Le respect des promesses 

La bienveillance / bonté 

La précision de l'information fournie 

La fréquence de l'information fournie 

La délégation du pouvoir 

La démonstration d'une préoccupation pour l'autre 

Auteurs et années 

Folger et Konovsky, 1989
 

Butler, 1991; Clark et Payne, 1997; Whitener
 
el al., 1998; Dietz et Den Harlog, 2006
 

Butler, 1991
 

Butler, 1991; Mayer el al., 1995; Clark et
 
Payne, 1997; Dietz et Den Hartog, 2006
 

Butler, 1991
 

Butler, 1991
 

Butler, 1991; Mayer el al., 1995; Clark et
 
Payne, 1997; Whitener el al., 1998; Dietz et
 
Den Hartog, 2006
 

Butler, 1991; Clark et Payne, 1997
 

Butler, 1991; Clark et Payne, 1997; Whitener
 
el al., 1998
 

Butler, 1991
 

Butler, 1991
 

Mayer el al., 1995; Dietz et Den Hartog, 2006
 

Whitener el al., 1998
 

Whitener el al., 1998
 

Whitener el al., 1998
 

Whitener el al., 1998
 

Ces comportements, attitudes et traits de personnalité, qui fournissent pour l'essentiel 

les critères sur lesquels se base en général un individu pour accorder sa confiance à un autre 

individu, sont envisagés comme facilitant J'émergence d'un climat de confiance. Néanmoins, 
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même s'ils sont considérés cruciaux dans la littérature, ces caractéristiques n'expliquent pas 

tout. En effet, la relation entre l'individu porteur de confiance et le récepteur de confiance 

influence également la confiance d'un employé. 

104.3	 Les caractéristiques propres à la relation entre le porteur et le récepteur de 
confiance 

En général, les auteurs associent l'octroi de la confiance à deux types de facteurs 

contextuels: les facteurs individuels et les facteurs organisationnels (Mayer, Davis et 

Schoorman, 1995; Chan, 1997; Costigan, 1998; Whitener, Brodt, Korsgaard et Werner, 

1998). À cela s'ajoutent, pour Whitener et al. (1998), les facteurs relationnels, qu'ils sont les 

seuls à considérer comme tels. Ce sont ces facteurs qui, souvent, influencent le degré 

consenti de confiance. 

Dans leur étude, Whitener et al. (1998) identifient des facteurs relationnels qui jouent 

un rôle dans la création de comportements susceptibles de susciter la confiance des individus. 

Le premier facteur, les premières interactions, corrobore le facteur que Chan (1997) nomme 

la relation initiale et qu'il considère plutôt comme un facteur personnel. L'idée principale de 

ce facteur est que l'individu se fait en général une première opinion de l'autre sur ses qualités 

et capacités. Le comportement de l'individu est ainsi influencé par cette première opinion, 

même si celle-ci a tendance à évoluer dans le temps. 

Le deuxième facteur relationnel de cette étude concerne les attentes réciproques des 

individus qui favorisent ou inhibent l'émergence de comportements susceptibles de favoriser 

la confiance. Partant du postulat de la théorie de l'échange social de Blau (1964), les 

chercheurs disent cette réciprocité au cœur de la relation de confiance pour sa grande 

influence sur les comportements des individus. 

Enfin, le dernier facteur relationnel avancé par Whitener et al. (1998) est le coût 

associé à l'échange. En d'autres termes, dans tout échange, il y a toujours un risque pour 

qu'il y ait inégalité entre les deux individus, c'est-à-dire qu'il n'y ait pas réciprocité et qu'un 

parti tire avantage de l'autre. Cette inégalité risquerait d'avoir des conséquences sur les 
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comportements influençant l'établissement de la confiance. En fait, pour eux, plus les coûts 

associés à un manque de réciprocité sont élevés, plus les comportements susceptibles de faire 

émerger le lien de confiance risque d'être faibles. 

Toutefois, selon Johnson (1996), c'est la durée de la relation qui est le facteur le plus 

décisif dans la décision de faire ou non confiance. En effet, le degré de familiarité augmente 

avec le temps, c'est-à-dire avec la durée de la relation, et détermine ainsi une part de 

prévisibilité du comportement de l'autre lors d'une situation donnée. 

Aussi, pour Gabarro (1978), la propension à faire confiance dépend de la position des 

individus impliqués dans l'organisation, i.e. de leurs rôles respectifs. En d'autres mots, les 

facteurs déterminant la confiance d'un supérieur envers son employé ne sont pas les mêmes 

que ceux qui déterITÙnent la confiance d'un employé envers son supérieur immédiat, par 

exemple. Toutefois, les auteurs ne s'entendent toujours pas sur l'exhaustivité de ces facteurs, 

ou sur leurs caractéristiques particulières. 

De plus, selon toute vraisemblance, la réciprocité du sentiment de confiance est un 

des facteurs décisifs de l'accord ou non de la confiance. Ainsi, dans l'étude réalisée par 

Butler (1983), la confiance d'un supérieur envers son subordonné est plus facile à accorder 

lorsque celui-ci est convaincu que son employé lui fait confiance, et vice-versa. 

En somme, certaines caractéristiques de la relation entre le porteur et le récepteur de 

confiance portent à croire que celle-ci joue un rôle dans l'accord ou non de la confiance. 

Cependant, à l'heure actuelle, il n'y a pas suffisamment de recherches à ce sujet pour être en 

mesure de confirmer ces derniers propos avec certitude. Le tableau 1.6 présente les 

caractéristiques de la relation que cette recherche tente de vérifier. 
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Tableau 1. 6
 
Les caractéristiques de la relation entre l'employé et son supérieur immédiat qui influencent la
 

confiance de l'employé
 

Caractéristiques Auteurs et années
 

Les interactions initiales / Chan, 1997; Whitener et al., 1998
 
La première impression
 

Le déséquilibre des pouvoirs
 

L'interdépendance de la relation Sheppard et Sherman, 1998, Gillepsie et Mann,
 

Les attentes Whitener et al., 1998
 

Le coût des échanges Whitener et al., 1998
 

La durée de la relation Johnson. 1996
 

Le rôle respectif Gabarro, 1978
 

L'asymétrie de la relation / Mayer et al., 1995; Harrisson et Laplante, 2007
 

La réciprocité de la relation Butler, 1983
 

La fréquence des interactions McAliister, 1995
 

Le partage de valeurs communes Gillcpsie et Mann, 2000
 

Le partage d'objectifs professionnels communs Gillepsie et Mann, 2000
 

2000
 

La stabilité de la relation Payne and Clark, 2003
 

Les enjeux impliqués Mayer et al., 1995
 

En résumé, la confiance de l'employé envers son supérieur immédiat dépend à 

différents degrés des caractéristiques spécifiques de leur relation, corrune les caractéristiques 

de l'individu porteur de confiance ou comme celles du récepteur de confiance. Cependant, un 

quatrième facteur s'ajoute à la liste; il s'agit des caractéristiques de l'organisation qUi 

peuvent eux aussi influencer l'individu à faire confiance à son supérieur immédiat. 
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1.4.4 Les caractéristiques propres à l'organisation 

Selon les auteurs recensés, les facteurs organisationnels jouent également un rôle 

primordial dans l'établissement d'un lien de confiance. Voici les plus importants. 

Pour la majorité des auteurs, les politiques et pratiques organisationnelles, de même 

que la forll)e organisationnelle auront un impact sur l'individu quant à sa décision de faire ou 

non confiance (Chan, 1997; Whitener et al., 1998; Costigan, 1997). À cela se superposent, 

pour Costigan (1998), la vision et la mission de l'entreprise, ainsi que le leadership des 

cadres. 

Quant à Mayer et al. (1995), ils proposent que les enjeux impliqués, que l'équilibre 

du pouvoir dans la relation, que les alternatives disponibles de celui qui accorde sa confiance 

et que la perception du niveau de risque fassent également partie intégrante des facteurs 

organisationnels agissant sur l'individu lorsqu'il accorde sa confiance. 

Enfin, Whitener et al. (1998) établira des facteurs organisationnels autres qui n'ont 

pas, à ce jour, fait l'objet d'études empiriques. Il s'agit, d'abord, de la structure 

organisationnelle qui permettrait au supérieur de connaître le degré de contrôle qu'il peut ou 

doit exercer sur l'individu, ce qui aurait pour conséquence de l'encourager ou au contraire de 

le dissuader d'adopter des comportements susceptibles de favoriser l'établissement d'un lien 

de confiance entre l'employé et lui. Ensuite, pour renchérir les études de Chan (1997) et de 

Costigan (1998), ils mentionnent les politiques et procédures de ressources humaines, par 

exemple les systèmes de rémunération ou d'évaluation de la performance, qui devraient 

influencer les comportements des individus, notamment lorsque ces dernières sont perçues 

justes. Enfin, le dernier facteur de ces auteurs se révèle être la culture organisationnelle. 

Selon eux, parce qu'elle structure les patrons généraux de communication, elle influencerait 

l'établissement du lien de confiance entre les individus en inhibant ou en encourageant les 

comportements caractéristiques de l'émergence de la confiance. 
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Pour résumer, voici une liste des principales caractéristiques organisationnelles 

susceptibles d'influencer le degré de confiance d'un individu (tableau 1.7). 

Tableau 1. 7
 
Les caractéristiques organisationnelles qui influencent la confiance de l'employé envers son
 

supérieur immédiat
 

Caractéristiques Auteurs et années
 

Les alternatives disponibles de celui qui accorde Mayer el al., 1995
 
sa confiance
 

La perception du niveau de risque Mayer el al., 1995
 

Les politiques et pratiques organisationnelles Chan, 1997; Costigan, 1998; Whiterner el al.,
 
1998
 

La forme / structure organisationnelle Creed et Miles, 1996; Chan, 1997; Costigan,
 
1998; Whiterner el al., 1998; Weibel, 2003
 

La culture organisationnelle Whiterner el al., 1998
 

La vision / mission de l'organisation Costigan, 1998
 

Le leadership transformationnel des cadres Costigan, 1998; Gillepsie et Mann, 2000; Ferres
 
dirigeants el al., 2003
 

La perception du support organisationnel Ferres el al., 2003
 

La perception de justice procédurale / Iniquité Chan, 1997; Ferres el al., 2003
 
perçue
 

La philosophie managériale Creed et Miles, 1996
 

1.4.5 Conclusion du chapitre 

Ces caractéristiques liées à l'employé, à son supérieur immédiat, à leur relation et à 

l'organisation apparaissent comme favorisant la confiance entre les individus. En effet, ils 

prédisposent ces derniers dans leur propension à faire ou non confiance. La figure 2 intègre 

ces caractéristiques en ajoutant la prise de risque comme un déterminant crucial de l'accord 

de la confiance. Aussi, le sens des flèches explique que l'individu, influencé par 
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l'organisation, les caractéristiques du supérieur et la relation entre eux, malS aussi par des 

aspects qui lui sont personnels, prendra éventuellement la décision d'accorder ou non sa 

confiance, même si cette décision implique une certaine prise de risque, 

Figure 1. 2 
Les caractéristiques influençant la confiance de l'employé envers son supérieur immédiat 

.. 1 

L'ORGANISATlON ........ L'INDIVIDU f+ LA RELATION ~ LE SUPÉRIEUR 

Les ahemalives Les facteurs Les interactions initiales La rélfoaclion 
disponibles de celui qui démographiques La première impression La consLance 1coh~rencc 1 

accorde sa confiance Le lype de personnalité Les aUcnles prévisibilité du 
La perception du niveau L'origine culturelle 1 Le coùt des échanges componcmcnt 

de risque elhnicité 1 normes La durée de la relation La disponibilité 
Les politiques et pratiques culturelles Le rôle respectif La compétence Il' habileté 

organisationnelles La prédisposition 1 L' asymélfÎe de la relation La discrétion 
La forme 1 SlfUClUre propension à faire Le déséquilibre L'équité 

organisalionnelle confiance La réciprocité de la L'inlégrll~ 

La cuhurc Les valeurs personnelles relation La loy,ulé 
organisationnelle pal1agées L.1. fréquence des L'ouv~rture 

La vision 1 mission de L' Orienlalion inlcractions La réceplivilé 
('organisation individualiste ou Le partage de valeurs Le respect des promesses 
Le leadership collcctiviste communes des pouvoirs La bienveillance 1 bonté 

rransformationnel des Le sentiment d'efficacité Le pafUlge d'objectifs La précision de 
cadres dirigeants personnel ct de professionnels communs l'informa lion fournie 

La perception du support compétence L'interdépendance de la La fréquence de 
organisationnel professionnelle relation l'information fournie 

La perception de jusüce Le scepticisme La stabilité de la relation La délégation du pouvoir 
procédurale Les c:r;périences Les enjeux impliqués La démonstration d'une 

L'Iniquité perçue antérieures préoccupation pour l'autre 
La philosophie L'influençabililé par les 

managériale pair; 
La pen:eplion de sa 

« valeur» sur le marché 
de l'emoloi 

1 1 

Prise de risque 

CONFIANCE DE L'EMPLOYÉ ENVERS SON SUPÉRIEUR 

Finalement, les différentes facettes de l'organisation jouent selon toute vraisemblance 

un rôle non négligeable dans la relation qui unit l'individu qui accorde sa confiance et 

l'individu à qui on accorde sa confiance, Ces facteurs précédemment cités confirment sans 

aucun doute la complexité du concept de confiance et l'importance d'y accorder de l'intérêt 

de façon à déterminer de façon précise lesquels permettre particulièrement l'instauration d'un 

haut degré de confiance dans l'organisation. D'autant plus qu'un climat de confiance en 

organisation est à privilégier pour tous les effets bénéfiques dont sa création peut faire 
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profiter l'entreprise. Ces effets positifs nombreux poussent à persévérer dans cette recherche 

qui veut ultimement reconnaître comment on peut concrètement améliorer [a confiance en 

entreprise. La section suivante examine de plus près ces différents effets. 

1.5 Les principaux effets de la confiance	 sur les comportements individuels et de 
groupe en orgalÙsation 

Les effets de la confiance sont incontestablement considérables et ce, à tous les 

niveaux hiérarchiques de l'organisation et pour toutes les combinaisons d'employés. En 

d'autres mots, la confiance entraîne des conséquences positives autant dans les relations entre 

employés et superviseurs ou managers, qu'entre collègues ou pairs ou encore qu'entre 

managers. Ces effets ont par ailleurs été démontrés à maintes reprises. 

Dans une revue détaillée de la littérature portant sur le sujet des effets de la confiance 

sur les comportements au travail, Dirks et Ferrin (2001) en répertorient l'essentiel. La 

recension ainsi élaborée distribue les recherches traitant des effets de la confiance sur les 

comportements des individus en catégories qui explicitent clairement l'intérêt de travailler 

sur la confiance et de chercher à savoir comment l'influencer positivement. Le tableau 1.8 

résume les principaux effets de la confiance en organisation répertoriés pas Dirks et Ferrin 

(2001). 
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Tableau 1. 8
 
Les effets de la confiance sur les comportements en milieu de travail
 

Comportements sur lesquels 
la confÙlnce a un impact positif 

Communication 

Comportement organisationnel citoyen 

Processus de négociation 

Performance individuelle 

Performance de ]' unité 

Satisfaction au travail 

Acceptation des décisions 

Autres variables cognitives et perceptuelles 

Source: Adapté de Dirks et ferrill (200 J) 

Auteurs et années de publication 

De Dreu et al. (1998)
 
Dirks (1999)
 
O'Reilly (1978)
 
Smith ct Barclay (1985)
 
Zand (1972)
 

Konovsky et Pugh (1994)
 
McAllister (1995)
 
Pillai et al. (1999)
 
Podaskoff et al. (1990)
 
Robinson (1996)
 

Kimmel et al. (1980)
 
Schurr et Ozan ne (1985)
 

Earley ( 1986)
 
Oldham (1975)
 
Rich (1997)
 
Robinson (1996)
 

Davis et al. (2000)
 
Dirks (1999)
 
Dirks (2000)
 
Schurr et Ozanne (1985)
 
Zaheer et al. (1997)
 

Brockner et al. (1997)
 
Driscoll (1978)
 
O'Reilly et Roberts (1974)
 
Pillai et al. (1999)
 
Rich (1997)
 
Smith et Barclay (1997)
 
Ward (1997)
 
Zand (1972)
 

Fulk et al. (1985)
 
Kim et Mauborgne (1993)
 
Tyler et Degoey (1996)
 

Lind et al. (1997)
 
Muchinsky (1997)
 
Nootebom et al. (1997)
 
Robinson (1996)
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À la lecture de ce tableau, on constate que la confiance facilite une large part des 

processus organisationnels. En effet, la confiance joue un rôle sur plusieurs aspects de 

l'organisation qu'il est possible de diviser en deux grandes catégories: d'une part, les effets 

sur les comportements au travail et sur la performance et, d'autre part, les effets sur les 

attitudes au travail et sur les construits perceptuels et cognitifs (Dirks et Ferrin, 2001). Les 

prochains paragraphes considèrent ces deux catégories. 

1.5.1 Les comportements au travail et la performance 

La majorité des études portant sur le sujet des effets de la confiance ont démontré des 

évidences quant aux. effets de la confiance sur la communication, le partage d'information, 

les comportements organisationnels citoyens, le processus de négociation, la performance 

individuelle et la performance de l'unité. Dans tous les cas, il s'agit d'un effet positif, c'est-à

dire que la confiance agit sur les comportements des individus de façon à ce qu'une 

amélioration par rapport à ce qu'ils étaient puisse être perçue. L'évolution vers des 

comportements qui entraînent des bénéfices pour l'organisation et sa performance est alors 

améliorée par la présence d'un climat de confiance. De même, la performance individuelle de 

l'employé dans son propre travail tend à être parachevée dans l'organisation où règne un 

climat de confiance. 

1.5.2 Les construits perceptuels et cognitifs 

L'attitude des individus au travail diffère énormément selon le milieu. Dans les 

organisations où le climat en est à la confiance entre les individus, plusieurs paramètres 

organisationnels semblent être améliorés. Notamment, la satisfaction au travail et 

l'acceptation des décisions sont de beaucoup facilitées. Dans ce sens, la confiance mutuelle 

chez les travailleurs a des conséquences positives sur leurs développements perceptuels et 

cognitifs. 
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1.5.3 Conclusion du chapitre 

En conclusion, suite à leur recension des écrits quant aux effets de la confiance sur 

les comportements au travail, Dirks et Ferrin (2001) listent ainsi les effets de la 

confiance qu'ils ont répertoriés comme les plus récurrents dans la littérature: (1) des attitudes 

positives au travail, (2) un haut niveau de coopération, (3) un haut niveau de performance, (4) 

un meilleur processus de travail d'équipe et (5) une meilleure performance. 

Cela étant dit, ces effets sur les comportements des employés confirment l'intérêt de 

s'intéresser à la confiance en organisation qui se veut une avenue importante dans la 

producti vité et dans la performance de celle-ci. 

Dans le contexte de transformation organisationnelle que vi vent depuis quelques 

années les centres hospitaliers au Québec, il va sans dire qu'il est primordial de conserver la 

confiance déjà existante dans ces établissements ou, encore plus important, de la développer. 

C'est pourquoi cette recherche s'affaire à mettre en évidence les caractéristiques qui peuvent 

favoriser le développement et l'évolution de la confiance vers un degré plus élevé, mais ce 

n'est pas tout. La section suivante définit précisément quels sont les objectifs de la recherche. 

1.6 Objectifs de recherche 

De façon précise, l'objectif de cette recherche est de mettre en évidence les 

caractéristiques organisationnelles et personnelles à l'employé, à son supérieur et à leur 

relation susceptibles de mener au plus haut degré de confiance de l'employé envers son 

supérieur, dans un centre hospitalier québécois. 

Ainsi, dans le contexte concret de la confiance qui unit les employés d'un centre 

hospitalier ayant un contact direct avec les patients, à savoir les infirmiers, les auxiliaires et 

les préposés aux bénéficiaires, et leur supérieur immédiat, l'objectif est de déterminer 

comment le gestionnaire infirmier peut susciter un haut degré de confiance chez ses 

employés. 
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De plus, cette recherche vise à déterminer quelles caractéristiques favorisent 

davantage l'émergence et la consolidation de la confiance d'un employé envers son supérieur 

immédiat et à les identifier clairement, afin de pouvoir cibler les zones sur lesquelles il est 

possible de travailler de façon à améliorer, ultimement, les situations qui le nécessitent. 

Aussi, elle veut proposer des pistes de solutions concrètes aux gestionnaires leur permettant 

de favoriser l'établissement eUou la consolidation du climat de confiance entre son employé 

et lui. Enfin, elle cherche à contribuer à l'élaboration eUou au développement des 

programmes internes de formation des cadres infirmiers, de façon à ce qu'ils puissent 

clairement identifier comment ils peuvent susciter la confiance de leurs employés et amener 

des pistes d'amélioration des pratiques et des politiques de \' organisation. 

1.7 Intérêts de la recherche 

Les intérêts de cette recherche sont multiples. D'abord, sur le plan théorique, elle 

permet de rassembler les idées sur la question des caractéristiques qui favorisent la confiance 

interpersonnelle en un modèle concis de plusieurs recherches écrites sur le sujet (figure 1.3). 
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Figure 1. 3
 
Modèle théorique: Les caractéristiques favorisant la confiance interpersonnelle de l'employé
 

envers son supérieur immédiat
 

.. 1 

L'ORGANISATlON f----+ L'INDIVIDU f+ LA RELATION f----+ LE SUPÉRIEUR 

Les ahernalives Les facteurs Les interactions initiales La rélroaction 
disponibles de celui qui d':mographiqucs La première impression La constance 1cohérence 1 

accorde sa confiance Le type de personnalité Les altenleS prévisibililé du 
La perception du niveau L'origine culturelle 1 Le::. coût des échanges compone ment 

de risque elhniciré 1 normes La durêe de la relation La disponibilité 
Les politiques el pratiques culturelles Le rôle respectif La compétence 1 l'habileté 

organisalionne Iles La prédisposition 1 L'asymétrie de la rclalion La discrelion 
La forme 1S[fuClUre propension à faiJe L: déséquilibre L'équité 

organisalionnelle confiance La réciprocité d~ la L'intégrité 
La culture Les valeurs p~rsonnelles relalion La loyauté 

organisalionnelk panagées La fréquence des L'ouvenure 
La vis;on 1 mission de L'or.ientalion interactions La réceptivité 

l'organisation individualiste ou Le panage de valeurs Le respect ùes promesses 
L: leader.;hi p collecti vistc communes des pouvoirs La bienveillance 1bontê 

transformalionnel des Le s~rHimcnt d'efficacilé Le partage d'objectifs La précision de 
cadres dirigea nls personnel et cie professionnels communs l'information fournie 

La perception du support compét~ncc L'interdépendance d~ b La fTéq uence de 
organisalionnel professionnellè relation l'illform~tion fournie 

La perception de justice Le scepticisme La stabilité de la relation La délégation du pouvoir 
procédurale Les expériences Les enjeux impliqués La démonstnllion d'une 

L'[niquité perçue amérieurcs préoccupation pour l'aUlre 
La philosophie L'innuençabililé par les 

managériale pairs 
La perception de sa 

{( valeur » sur le marché 
de l'emoloi 

1 1 
Prise de risque 

CONFIANCE DE L'EMPLOYÉ ENVERS SON SUPÉRIEUR 

~""""""""""'"''''''''''''''''''''''I''''''''' . 
Cont;nlJwlI 

Seuil de la
 
« vraie» confian.ce
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Ensuite, sur le plan pratique, elle veut: 

(l)	 permettre aux établissements de santé, et autres organisations, de cibler les aspects 

particuliers favorisant la création du climat désiré en lui donnant ainsi la possibilité 

de les travailler ou de les mettre davantage en relief; 

(2)	 aider les organisations à focaliser sur le développement des facteurs les plus 

importants; 

(3)	 contribuer à l'élaboration des programmes internes de formation des cadres qui 

cherche à les aider à développer et à émettre les comportements susceptibles de 

susciter la confiance des employés; 

(4)	 mettre en place de bonnes politiques et pratiques organisationnelles favorisant 

l'implantation d'un climat de confiance; 

(5)	 permettre la reconnaissance et le développement de nouveaux facteurs inconnus et 

contribuer ainsi à l'innovation sociale dans les organisations; et enfin, 

(6) faciliter	 la réussite de situations que vivent régulièrement et de plus en plus 

fréquemment les organisations, telles les fusions / acquisitions. 

Le chapitre deux a pour objectif de présenter la méthodologie de cette recherche. 



CHAPITRE 2 

CADRE MÉTHODOLOGIQUE 

Rappelons tout d'abord que l'objectif principal de cette recherche est de faire 

ressortir les principaux facteurs influençant le degré de confiance d'un employé envers son 

supérieur immédiat. Il peut s'agir des caractéristiques de l'organisation, des caractéristiques 

propres à l'individu porteur de confiance ou à l'individu receveur de confiance, ou encore, 

des caractéristiques de leur relation. De part la nature de cet objectif, nous croyons qu'une 

approche quantitative utilisant le questionnaire est la plus appropriée. Toutefois, nous avons 

préalablement effectué des entrevues semi dirigées afin d'obtenir un meilleur portrait du 

contexte de l'entreprise. Les données ainsi recueillies n'auront servi qu'à orienter notre 

démarche quantitative. 

Ainsi, la recherche se veut quantitative et la démarche de collecte des données via 

l'administration d'un questionnaire aux employés du centre hospitalier (CH) sera présentée 

dans cette section. Toutefois, nous présenterons comment les entrevues préliminaires se sont 

déroulées avec les supérieurs immédiats des employés ayant un contact direct avec des 

patients, les prestateurs de soins de santé, même si les données de celles-ci ne sauront 

finalement pas discutées. 
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Ce chapitre concerne donc particulièrement la méthodologie utilisée. Il décrit la 

population à l'étude, les sujets composant l'échantillon de l'étude, puis, il présente les 

instruments de mesure, les variables qu'il mesure et la procédure utilisée pour la collecte et 

l'analyse de ces données. Enfin, il discute des limites- de la recherche et des considérations 

éthiques y étant associés. 

2.1 Sujets 

2.1.1 Population 

La population visée par cette étude concerne les employés de premiers niveaux 

hiérarchiques et leurs superieurs immédiats travaillant dans un centre hospitalier (CH) . 

canadien. 

D'une part, le milieu hospitalier a retenu notre attention parce qu'il s'agit d'un cadre 

organisationnel où la confiance est primordiale, voire cruciale, car les membres du personnel 

se voient reliés par un fort degré d'interdépendance. Cette situation est fortement attribuable 

à (1) la spécialisation des di vers professionnels y travaillant, mais aussi au (2) fort degré 

d' hiérarchisation des rôles et, l'argument le plus appréciable, à (3) l'objectif ultime de tout 

centre hospitalier: la santé, le bien-être et la vie des individus. 

Par ailleurs, pour atteindre cet objectif, les employés, peu importe leur niveau 

hiérarchique et leur profession, doivent travailler en étroite collaboration avec leurs 

collègues, leurs subordonnés et leurs supérieurs. 

D'autre part, si nous avons choisi de questionner une seule organisation, c'est que 

nous croyons que les facteurs organisationnels comme la culture, la structure ou la forme 

organisationnelles, de même que les différentes pratiques et politiques des ressources 

humaines, peuvent éventuellement jouer un rôle dans l'accord ou non de la confiance de 

l'employé envers son supérieur. Ainsi, nous présentons maintenant les principales 

caractéristiques organisationnelles du centre hospitalier en question. 
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2.1.2 Le centre hospitalier 

Parce que les caractéristiques de l'organisation sont susceptibles d'influencer le degré 

d'accord de la confiance d'un employé envers son supérieur, nous croyons important de les 

décrire plus particulièrement. Toutefois, parce que l'organisation choisie a manifesté le désir 

de garder l'anonymat, aucune donnée pouvant l'identifier ne sera divulguée. 

L'institution est un centre hospitalier ultraspécialisé à vocation spécifique qui est 

affilié à une uni versité importante et reconnu pour son enseignement aux professionnels de la 

santé et pour ses acti vités de recherche. 

L'équipe du CH est composée de plus de 4 000 employés, dont environ 500 

médecins, plus de 1 200 infirmiers et infirmières, plus de 1000 professionnels de soins et 

chercheurs, des centaines de bénévoles et plus de 1000 stagiaires et étudiants de toutes les 

disciplines. 

Le tableau 2.1 présente en chiffres différentes données relatives aux soins dispensés 

dans le CH à l'étude. 

Tableau 2. 1 
Données relatives aux soins dispensés au CH 

Nombre de lits (total) : 679 

Nombre d'hospitalisations par année: 17975 

Nombre de chirurgies par année: 9285 

Nombre de visites aux urgences par année: 65315 

Nombre de consultations en externe et soins de jour: 185264 

La mission que Je CH s'est donnée est l'amélioration de la santé de ses patients, une 

clientèle bien spécifique. Pour se faire, il s'efforce d'aider à mieux comprendre les problèmes 

de santé de ceux-ci et à développer des solutions appropriées, à prodiguer les meilleurs soins, 
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à partager ses connaissances et son savoir-faire avec les autres, à promouvoir la santé et à 

évaluer et améliorer les moyens d'intervention en place. Quant à sa vision, elle consiste en un 

pays où les habitants ont et maintiennent un des meilleurs niveaux de santé au monde. 

Les entrevues avec les supérieurs immédiats nous ont permis de percevoir une culture 

organisationnelle où le style de gestion est davantage participatif et où les rôles sont perçus 

comme non définis totalement, avec une marge de manœuvre importante. Les différents 

membres du personnel détiennent toutefois peu de pouvoir de décision. La philosophie 

d'intervention est complètement centrée sur le patient. Les supérieurs nous ont avoué trouver 

que le personnel était souvent en nombre insuffisant et que les heures supplémentaires étaient 

régulières. Quant à la communication des informations, elle est importante pour tous, mais 

est perçue comme irrégulière par les supérieurs, dû, selon eux, à la grandeur de l'organisation 

qui freine le partage efficace et fréquent de l'information. Les mécanismes de communication 

consistent souvent en des mémos sur les babillards et peu de moyens sont mis en place pour 

s'assurer que chacun ait reçu l'information, mis à part, par exemple, la signature de 

l'employé sur une liste placée juste à côté du mémo en question. Les courriels sont très peu 

utilisés et les employés n'ont pas régulièrement accès à un ordinateur. 

La philosophie de gestion en est une qui respecte la famille des patients comme une 

partie prenante pour l'organisation et qui possède une voix quant à la prise de décision 

organisationnelles. II est également à noter que les superviseurs nous ont dit apprécier 

l'importance de la marge de manœuvre qui est laissée aux divers intervenants, philosophie 

qui souvent facilite les initiatives et le développement rapide et efficace des dossiers patients. 

Cependant, cette situation engendre parfois des conflits lorsque, par exemple, elle diminue la 

communication et le partage d'information entre les intervenants parce que ceux-ci peuvent 

prendre des décisions sans nécessairement consulter tous les différents membres externes 

impliqués dans certaines situations particulières (travailleurs sociaux, psychologues, etc.). 

De plus, nous nous sommes fait dire que les possibilités de formation continue 

existaient, mais qu'en pratique, mis à part quelques colloques destinés aux infirmiers chefs, il 

était plutôt rare de voir des employés suivre des formations externes à l'organisation. 
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Enfin, dernier point à souligner, le CH étudié présente une hiérarchie très serrée et les 

membres de la haute direction occupent leurs postes respectifs depuis plusieurs années. Sans 

sentiment négatif ou positif associé, cet état de fait nous a tout de même été mentionné par 

toutes les personnes interviewées. 

2.\.3 Taille de \' échantillon 

L'échantillon de l'étude en est un de convenance. Ont été sollicités 500 prestateurs de 

soins de santé, c'est-à-dire des infirmiers, des infirmiers auxiliaires et des préposés aux 

bénéficiaires, et 3 gestionnaires infirmiers, supérieurs immédiats des premiers interrogés. 

De ce nombre, la proportion des trois catégories professionnelles correspond à leur 

représentativité dans les unités visitées. De toute évidence, alors, les groupes de travailleurs 

ne sont pas équivalents. Nous considérons que la représentativité des groupes est 

relativement importante, \' objectif étant surtout d'obtenir une certaine quantité de chacun des 

groupes pour évaluer si la différence entre les trois catégories est significative ou non, ce que, 

d'emblée, nous ne croyons pas. À cet effet, il est possible de consulter le chapitre 3 qui décrit 

succinctement toutes les caractéristiques descriptives de \' échantillon. 

Si nous avons choisi trois catégories professionnelles particulières, à savoir les 

infirmiers, les infirmiers auxiliaires et les préposés aux bénéficiaires, c'est précisément parce 

qu'il s'agit des prestateurs de soins de santé directs du Centre Hospitalier. Considérant en 

prémices que la gestion et que \' administration des ressources humaines a une influence sur 

les soins de santé, nous nous devions de travailler avec les catégories professionnelles qui 

dispensent ces soins. Par ailleurs, les supérieurs immédiats de ce personnel soignant, sujets 

également à l'étude, gèrent et administrent précisément ces trois groupes professionnels. 

C'est pour ces raisons que nous avons décidé de les inclure tous les trois et de ne pas nous 

concentrer sur une catégorie professionnelle particulière, à savoir, par exemple, les 

infirmières et les infirmiers seulement. 
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En ce qui concerne le choix des unités visitées pour le sondage des employés, la 

sélection a été effectuée aléatoirement, jusqu'à concurrence de 500 questionnaires distribués. 

Ce choix est réfléchi: le but de l'étude ne vise en aucun temps à vérifier les différences dans 

le degré d'accord de la confiance en fonction de la visée médicale de l'unité ou du 

département. De plus, l'envergure de cette recherche ne permettait pas un tel déploiement du 

personnel et, enfin, la reconnaissance de l'unité ou du département aurait pu entraver 

l'anonymat du répondant et même l'associer au chef de service de l'unité correspondante. 

Finalement, si notre échantillon de supérieurs immédiats des prestateurs de soins de 

santé, qui répondent à l'appellation de chef de service dans l'organisation étudiée, renferme 3 

individus, c'est que nous avons considéré que ce nombre était suffisant pour deux raisons. 

D'une part, pour confirmer les données organisationnelles comme les caractéristiques de la 

culture ou de la forme de l'organisation, par exemple, et, d'autre part, pour corroborer les 

réponses obtenues avec le questionnaire. 

2.2 Le mode de sélection des sujets 

Pour la sélection des sujets, nous avons procédé par tri expertisé, c'est-à-dire que 

nous avons eu recours à « une ou des personnes qui connaissent le milieu concerné ou à des 

spécialistes qui ont permis de joindre la population désirée» (Angers, 1996). En d'autres 

termes, nous avons contacté et rencontré une personne ressource du milieu choisi, en 

l'occurrence la directrice des soins infirmiers et de la qualité, qui nous a mis en contact avec 

la population visée. 

La collaboration de cette personne ressource a été indispensable puisqu'elle nous a 

ciblé les départements, les unités et les personnes en charge. De plus, étant à la tête de la 

direction des catégories de personnel ciblées par la présente recherche, elle nous a permis de 

crédibiliser notre approche, mais surtout, de la rendre plus personnelle encore qu'aucun autre 

membre de la direction n'aurait pu le faire. Aussi, un contact à l'interne a été obligatoire pour 

obtenir des informations et des données statistiques qui ne sont pas nécessairement 

accessibles aux personnes du grand public. 
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Pour les entrevues, la directrice des soins infirmiers et de la qualité nous a donné 

l'occasion de présenter le projet aux chefs de service, supérieurs des catégories 

professionnelles ciblées, lors de leur rencontre mensuelle. Pendant cette réunion, nous avons 

fait part des grandes lignes de la recherche et de son approche méthodologique et nous avons 

sollicité des volontaires, intéressés à être interviewés. Nous avons fourni nos coordonnées 

(numéro de téléphone et adresse de courriel) et invité les gestionnaires en question à nous 

contacter pour la prise d'un rendez-vous. Pour s'assurer de la confidentialité de ces 

entrevues, parce qu'elles ont été enregistrées, seul le chercheur principal aura accès aux 

verbatim des entrevues, qui ne sont tout de même pas identifiés. Cependant, l'anonymat n'est 

pas nécessaire, les personnes intéressées, 3 chefs de service, nous ont ainsi contactés via 

notre adresse de courriel. Nous avons pris rendez-vous avec eux à leur bureau du CH, sur leur 

temps personnel, avant ou après leurs heures de travail régulières. 

Le questionnaire a été répondu sur le temps personnel de l'employé. Une enveloppe 

réponse à cacheter a été distribuée en même temps que le questionnaire par courrier interne 

aux employés sélectionnés. Pour la remise anonyme du questionnaire, les employés ont 

utilisé le courrier interne du Centre Hospitalier. À cet effet, le tableau 2.4 présente le taux de 

participation totale au questionnaire. L'enveloppe réponse avait été préaffranchie el était 

adressée à notre attention vers un casier postal externe, où nous les avons récupérés. Les 

employés disposaient de deux semaines pour répondre au questionnaire et pour l'envoyer. 

Aucun rappel n'aura été effectué. 

Tableau 2. 2 
Taux de participation 

Nombre de questionnaires distribués 500 

Nombre de questionnaires retournés 241 

TAUX DE PARTICIPATION 48.2% 
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2.3 Les instruments de mesure 

2.3.1 Le questionnaire 

Dans un premier temps, pour la collecte de données concernant les employés 

prestateurs des soins de santé, la méthode choisie consiste en un questionnaire 

autoadministré, où le répondant inscrit lui-même ses réponses et qui sera analysé à l'aide de 

différentes techniques statistiques. Si nous avons choisi ce type de questionnaire, c'est que 

celui-ci peut être rempli sans trop prendre de temps et qu'il fournit des données ciblées et 

précises quant à ce que nous désirons apprendre sur les répondants. Il s'agit d'ailleurs d'une 

excellente méthode de collecte pour connai'tre les comportements (faits) et les attitudes 

(opinions) de la population visée. 

Il n'y a qu'une verSIOn du questionnaire, dans la langue française, composée de 

quatre sections: la première concerne le centre hospitalier et le rôle que l'employé y joue en 

son sein (ancienneté, expérience, titre de l'emploi, horaire, etc.), la deuxième concerne 

davantage l'organisation du travail (nombre de personnes par équipe, nombre de rencontres 

journalières et/ou hebdomadaires avec le supérieur immédiat ou la supérieure immédiate, 

etc.), la troisième a trait aux relations au travail et à la confiance de l'employé avec ses 

supérieurs et, enfin, la dernière section traite des renseignements personnels de l'individu 

(sexe, âge, origine ethnique, etc.). Seule la troisième section n'est pas à choix multiples; les 

questions sont énoncées et nous proposons d'y répondre selon une échelle d'accord de type 

Likert présentant quatre catégories de réponses allant de « Tout à fait d'accord» à « Pas du 

tout d'accord ». 

La section du questionnaire qui concerne les différents types de confiance provient 

du montage, de la traduction et de l'ajustement de questionnaires de recherches antérieures 

sur les types de confiance en organisation. Le questionnaire est joint en annexe (voir 

appendice A). Il s'agit d'items regroupés de questionnaires sur la confiance interpersonnelle 

de différents auteurs, ajustés des critiques qui leurs ont été adressées et modifiés pour 

s'agencer parfaitement au modèle proposé dans cette recherche. De plus, nous avons utilisé 
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des questionnaires récents, afin de nous assurer de la plus récente mise à jour. Il s'agit des 

auteurs et des textes sui vants : 

(1)	 Campoy, É. et Neveu, V. (2006). « Proposition d'une échelle de mesure de la 
confiance organisationnelle. » Revue de Gestion des Ressources Humaines; Oct-Dec, 
no 62; pages 21-45. 

(2)	 Clark, M.C., et Payne, R.L. (1997). The nature and structure of workers' trust in 
management. Journal of Organizational Behaviour, 18, 205-224. 

(3)	 McAllister, DJ. (1995). « Affect- and cognition-based trust as foundations for 
interpersonal cooperation in organizations. » Academy of Management Journal, 38. 
Pp. 24-59. 

(4)	 MOlTOW Jr, J.L. et al. (2004). "The Cognitive and Affective Antecedents of General 
Trust within Cooperative Organization." Journal of Managerial Issues. Spring, 16 
(1), pages 48-72. 

(S)	 Tyler, Tom R. (2003). « Trust within organisations », Personnel review, vo1.32, no 5, 
p.556-571 

Quant à la construction des sections concernant les facteurs possibles d'influence de 

la confiance, nous avons procédé de façon à élaborer un indicateur pour chacune des 

caractéristiques influençant le degré de confiance présentées dans le chapitre premier et ce, 

autant pour les caractéristiques organisationnelles que pour les caractéristiques liées à 

l'individu, à son supérieur ou à leur relation (voir appendice B). Nous avons ainsi bâti un 

questionnaire de 68 indicateurs qui ont été rangés selon le groupe de facteurs auxquels ils 

appartiennent et dont certains ont été inversés. 

Aussi, parce que l'échantillon est aléatoire, nous pouvons non seulement estimer 

certaines caractéristiques de la population, mais encore nous faire une bonne idée de la 

précision de nos estimations. La validité externe de la recherche est donc bonne. Quant à la 

validité interne, étant donné la méthodologie utilisée, nous pouvons présumer que les 

résultats de l'étude seront généralisables à l'ensemble de la population. 
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2.3.2 La grille d'entrevue 

Dans un deuxième temps, pour la collecte des données préliminaires supposées nous 

orienter dans notre recherche quantitative (par exemple, en focalisant sur les bons textes 

théoriques pour un contexte hospitalier), la méthode d'investigation utilisée a été l'enquête par 

entrevue semi-directive. Cette méthode consiste en une conversation plus ou moins structurée 

en vue de recueillir des individus ciblés des informations, des points de vue, des opinions, 

etc. concernant la confiance dans les relations au travail entre subordonnés et supérieurs. 

Pour la réalisation de l'entrevue semi-structurée, nous avons mis sur pied un guide de base, 

s'adressant aux supérieurs immédiats, qui s'est vu modifié pendant les entrevues quand nous 

considérions qu'il était pertinent de le faire. Le guide comporte une vingtaine de questions 

ouvertes, en lien avec le sujet de recherche, c'est-à-dire les caractéristiques 

organisationnelles, personnelles et relationnelles de l'employé et de son supérieur (voir 

appendice C). Pour collecter les données, nous avons choisi l'enregistrement électronique. 

Aucun participant n'y a vu d'inconvénient et aucune entrevue n'a dû être interrompue pour 

une raison hors de notre contrôle. 

2.4 Procédures de collecte 

Dans le cas du questionnaire distribué aux prestateurs de santé, une feuille de 

consignes précisant la façon dont il faut répondre accompagnait le questionnaire. Les deux 

documents ont été remis aux répondants via le service de messagerie interne de 

l'organisation. Ceux-ci disposaient de deux semaines pour le remplir et le faire parvenir au 

chercheur par la poste vers un casier postal. Des enveloppes préaffranchies étaient fournies à 

cet effet. 

Les répondants devaient répondre seul au questionnaire sur leur temps personnel. Le 

questionnaire prend entre 30 et 40 minutes à remplir. Il était entendu, par ailleurs, que les 

répondants conservent l'anonymat. 
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Dans le cas des entrevues, les questions ont été préparées en relation avec cette 

recherche et chacun des individus a été rencontré individuellement pour que ces questions lui 

soient posées. Dans un premier temps, les personnes interviewées ont été informées du 

contexte de la recherche et de ses principaux objectifs. Tous les sujets ont signé le formulaire 

de consentement et tous ont été informés des différentes règles d'éthique et de leur droit de 

refus ou de retrait (voir appendice D). Les entrevues se sont ainsi déroulées suivant un laps 

de temps variant de 50 à 70 minutes. 

2.S Procédures d'analyse des données 

Une fois les données recueillies, nous avons procédés à diverses analyses statistiques 

à l'aide d'un logiciel statistique connu (SPSS: Statistical Package for Social Sciences). 

Plusieurs volets ont dû être considérés. D'abord, la description des résultats (moyenne, écart

type, distribution des fréquences), pour vérifier si les distributions observées permettaient les 

autres analyses projetées; ensuite, les analyse de la variance, pour déterminer comment les 

résultats se distribuaient en fonction des caractéristiques sociodémographiques (section 4 du 

questionnaire); enfin, la vérification du modèle à l'aide de régressions multiples. Le chapitre 

suivant donne davantage de détails quant aux analyses. 

2.6 Limites de la recherche 

Notre recherche n'est évidemment pas exempte de limites. La première limite de 

notre recherche est l'utilisation de la traduction libre pour certaines questions du 

questionnaire. Nous pensons que ces traductions ont constitué un biais potentiel pour 

notre travail, car il est incontestable que la traduction n'est pas toujours fidèle aux écrits 

originaux. 

La deuxième limite en est une de temps et de ressources, notamment financières, 

qu'a imposé le cadre de notre recherche. En effet, étant un projet de maîtrise, il nous était 

impossible d'investir CÙlvantage de temps et les ressources étaient quelque peu limitées, 

donc nous n'avons pu, par exemple, effectuer une étude dans un autre centre hospitalier 
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afin de profiter d'un plus large éventail de données. Ainsi, parce que nous n'analysons 

qu'un seul cas, nous nous interrogeons sur la validité de nos résultats dans d'autres 

contextes. 

2.7 Considérations éthiques 

Les normes éthiques et de déontologie ont respecté les exigences de l'Université du 

Québec à Montréal et du centre hospitalier où la recherche a eu lieu. L'anonymat des 

répondants au questionnaire a été assuré et toutes les informations ont été traitées dans la 

confidentialité. Toutes les personnes rencontrées en entrevue ont par ailleurs signé un 

formulaire de consentement dans lequel leurs droits vis-à-vis la recherche ont été 

formellement explicités. De plus, des principes clairs sont maintenus tout au long du 

processus: 

Respect de la personne;
 

Consentement libre et éclairé;
 

Droit de refus et de retrait;
 

Droit à la protection de la vie privée.
 

Le chapitre suivant présente maintenant la description et l'analyse des résultats. 



CHAPITRE 3
 

LA PRÉSENTATION DES RÉSULTATS 

L'objectif principal de ce chapitre est de présenter les résultats obtenus au terme de 

notre étude, mais d'abord, rappelons les objectifs particuliers de la recherche. 

Le présent mémoire a comme objectif d'examiner les facteurs influençant le degré de 

confiance d'un employé envers son supérieur immédiat. Pour ce faire, nous avons identifié 

quatre catégories de facteurs pouvant jouer un rôle quant au degré d'accord de la confiance 

d'un employé envers son supérieur immédiat. 11 peut s'agir des caractéristiques de 

l'organisation, des caractéristiques propres à l'individu porteur de confiance ou à l'individu 

receveur de confiance, ou encore, des caractéristiques de leur relation. Notons ici que les 

résultats des questions des sections du questionnaire portant sur le milieu du travail, 

l'organisation du travail et l'organisation ont servi à la compréhension du contexte de 

l'organisation qu'ils ont été utilisé pour la discussion et la conclusion de la recherche. 

Voici comment ce chapitre est organisé. La première section révise les éléments 

principaux du modèle conceptuel à vérifier, la deuxième présente les méthodes utilisées pour 

le traitement des données et la dernière présente les résultats des diverses analyses 

statistiques. 
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3.1 Le modèle conceptuel 

Le modèle conceptuel retenu prend principalement racine dans l'analyse critique des 

différentes contributions dans le domaine de la recherche sur la confiance en organisation 

(voir le cadre conceptuel, chapitre 1). Il propose des relations d'influence entre, d'une part, 

différents groupes de facteurs susceptibles d'influencer l'accord et la consolidation de la 

confiance, ce que nous appellerons les variables indépendantes, et, d'autre part, la confiance 

elle-même de l'employé envers son supérieur, ou la variable dépendante. Rappelons que cette 

confiance, dans le modèle proposé, se subdivise en trois catégories continues - ou 

dimensions -, de confiance. 

Ainsi, nous avons identifié, dans un premier temps, les facteurs qui influencent 

('accord et la consolidation de la confiance qui se subdivisent en quatre groupes. Le premier 

groupe de facteurs correspond aux caractéristiques de l'individu qui accorde sa confiance, le 

deuxième groupe rend compte des caractéristiques du supérieur, c'est-à-dire celui qui reçoit 

la confiance, le troisième groupe examine la relation qui unit ces deux premiers individus et 

le dernier groupe fait référence aux caractéristiques de l'organisation. 

Dans notre modèle conceptuel, nous avons identifié 10 facteurs liés aux 

caractéristiques de l' indi vidu qui accorde sa confiance, 10 facteurs liés aux caractéristiques 

de la relation qui unit l'individu à son supérieur, 16 facteurs liés aux caractéristiques du 

supérieur immédiat qui reçoit la confiance et 8 facteurs liés aux caractéristiques de 

l'organisation (voir tableau 3.1). Afin d'étudier la question, comme nous le mentionnons au 

chapitre précédent, un questionnaire a été distribué dans un centre hospitalier et 241 

employés nous ont fait parvenir leurs réponses. De façon plus précise, chacune des questions 

adressées aux employés correspondait à un facteur particulier éventuellement liable à 

l'accord de la confiance. Pour connaître le détail de l'association des affirmations du 

questionnaire et des facteurs, se référer à l'appendice E. 

Le tableau 3.1 présente maintenant les facteurs susceptibles d'influencer l'accord 

et/ou la consolidation de la confiance que le questionnaire contient. 
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Tableau 3.1
 
Les facteurs susceptibles d'influencer l'accord et/ou la consolidation de la confiance
 

Facteurs globaux Facteurs détaillés 
Facteurs liés aux caractéristiques de Personnalité 
l'individu qui accorde sa confiance Culture 

Prédisposition 1 propension à faire confiance 
Valeurs partagées 
Orientation individualiste 
Sentiment d'efficacité personnelle 1 de compétence 
Fait d'être influençable 
Expériences antérieures 
Perception de sa valeur sur le marché du travail 
Scepticisme 

Facteurs liés aux caractéristiques de la La première impression 
relation qui unit l'individu à son Les attentes 
supérieur La durée de la relation 

Le déséquilibre du pouvoir 1 l'Asymétrie de la 
relation 
La réciprocité de la relation de confiance 
Le partage de valeurs communes 
Le partage d'objectifs professionnels communs 
L'interdépendance de la relation 
La stabilité de la relation 
Les enjeux impliqués dans la relation 

Facteurs liés aux caractéristiques du Rétroaction 
supérieur immédiat qui reçoit la Cohérence 
confiance Disponibilité 

Compétence 1 Habilité 
Discrétion 
Équité 
Intégrité 
Loyauté 
Ouverture d'esprit 
Réceptivité 
Respect des promesses 
Bienveillance 
Précision de l'information 
Fréquence de l'information 
Délégation du pouvoir 
Démonstration d'une préoccupation pour l'employé 

Facteurs liés aux caractéristiques de Pratiques 1 politiques organisationnelles 
l'organisation Structure hiérarchique 

Valeurs de l'organisation 
Mission de l'organisation 
Leadership des cadres dirigeants 
Soutien des membres de la direction 
Justice organisationnelle 
Philosophie de gestion des cadres dirigeants 



56 

Dans un deuxième temps, nous avons introduit le concept de confiance qui constitue 

l'élément central de notre recherche. Celle-ci se présente comme un continuum qui, selon le 

modèle conceptuel présenté au chapitre premier, débute par une confiance basée sur le calcul, 

se poursuit par une confiance basée sur la connaissance et se termine par une confiance basée 

sur la relation et l'identification à l'autre. Afin de traiter les données recueillies, nous avons 

utilisé différentes stratégies. La section suivante les explicite. 

3.2 Méthodes de traitement des données 

L'objectif de cette section est d'introduire les méthodes de traitement des données 

qui sont utilisées. En plus des traitements nécessaires pour la vérification des données afin de 

s'assurer qu'elles respectent les exigences des traitements multivariés (analyse des facteurs, 

distribution des fréquences, moyenne, écart-type, etc.), on peut distinguer différents groupes 

de traitements: (l) les analyses descriptives, qui serviront à la description de l'échantillon 

(analyses de fréquences simples, tests de moyennes), (2) la réduction des données, ou analyse 

factorielle, analyses particulièrement utiles pour la validation des construits, (3) la 

vérification de la fidélité et de la validité des différentes échelles de mesure utilisées par des 

analyses de consistance interne (Alpha de Cronbach), (4) l'analyse de la variance, pour 

déterminer comment les résultats se distribuent en fonction des caractéristiques 

sociodémographiques et, finalement, (5) la vérification du modèle proposé à l'aide de 

régressions multiples. 

Bien que nous pouvions compter sur plusieurs systèmes de traitements statistiques 

(EXCEL, SAS, SPSS, ... ), nous avons opté pour SPSS parce qu'il nous paraissait le mieux 

adapté à nos données et à la nature des tests statistiques que nous souhaitions effectuer. En 

outre, nous avons privilégié la commodité, la facilité d'utilisation et l'adaptabilité à nos 

données. La version SPSS 16.1 nous a permis de réaliser l'ensemble de nos analyses et tests 

statistiques qui visaient ultimement à déterminer si les facteurs susceptibles d'influencer 

l'accord de la confiance sont reliés, et à quel degré, avec la confiance présente dans 

l'organisation. 
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3.3 Présentation des résultats 

Cette section se subdivise en quatre parties. D'abord, nous présentons les 

particularités de l'échantillon retenu. Ensuite, nous présentons dans quelle mesure et à quel 

degré la confiance est présente dans l'organisation étudiée. Les données relatives aux facteurs 

affectant l'accord et la consolidation de la confiance font l'objet de la troisième section. 

Enfin, dans la dernière partie, afin de tester le modèle conceptuel, nous présentons les 

résultats concernant les relations d'influence entre les facteurs d'influence et les types de 

confiance. 

3.3.1 Les particularités de l'échantillon 

Tel que mentionné dans le chapitre 2, les données de cette étude ont été recueillies à 

l'aide d'un questionnaire auto-administré à 241 employés d'un centre hospitalier de la région 

métropolitaine de Montréal. À noter que les questionnaires incomplets ont été inclus, ce qui 

explique que le nombre de répondants varie sensiblement d'un tableau de résultats à un autre. 

La nature de la profession des répondants vane très peu. Il s'agit d'infirmiers, 

d'infirmiers auxiliaires et de préposés aux bénéficiaires. D~ ce nombre, les infirmiers forment 

la majorité (61.8%), suivis loin derrière des préposés aux bénéficiaires (14.9%), puis des 

infirmiers auxiliaires (11.6%). Toutefois, près de 12 % des répondants disent appartenir à une 

autre catégorie professionnelle. Ils sont infirmiers cliniciens (5.4%), assistants à l'infirmier 

chef (2.1 %), coordonateurs cliniciens (0.8%) ou autres (0.8%). 

Tableau 3. 2 
Les répondants selon leur catégorie professionnelle 

Fréquence Pourcentage Pourcentage cumulé 

Infirmier 149 61.8 61.8 

Infirmier auxiliaire 28 11.6 73.4 

Préposé aux bénéficiaires 36 14.9 88.4 

Autre 28 11.6 100 

Total 241 100.0 
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Mentionnons ici que la scolarité des répondants varie du diplôme d'études secondaire 

au diplôme universitaire de maîtrise, mais que plus de 70 % d'entre eux détiennent soit un 

diplôme d'études collégiales (40.1 %), soit un baccalauréat (30.3%). 

Tableau 3. 3
 
Les répondant<; selon leur scolarité
 

Fréquence PourcellUIge PourcellUIge cumulé 

Secondaire 19 7.9 7.9 

Collégiale 98 40.7 48.5 

École professionnelle 27 11.2 59.8 

Universitaire - Certificat 16 6.6 66.4 

Universitaire - Bac 73 30.3 96.7 

Universitaire - Maîtrise 8 3.3 100.0 

Total 241 100.0 

Quant à l'expérience personnelle des sujets dans le milieu hospitalier ou encore dans 

l'organisation même, elle varie beaucoup. En moyenne, les employés ayant répondu au 

questionnaire travaillent pour l'organisation sondée depuis 15 ans, mais font partie du 

système hospitalier, c'est-à-dire qu'ils travaillent pour un centre hospitalier, mais non 

nécessairement celui de l'enquête, depuis 19 ans. Plus précisément, 44.8% des employés 

travaillent dans le milieu hospitalier depuis plus de 20 ans. Enfin, notons que plus de 45% ont 

moins de Il ans d'expérience de travail dans cette organisation. 
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Tableau 3. 4
 
Les répondants selon leur expérience dans l'organisation sondée
 

et dans le milieu hospitalier
 

Catégorie d'âge Fréquence Pourcentage Pourcentage cumulé 

Nombre d'années dans l'organisation Moins de 5 ans 60 24.9 24.9
 

6 à 10 ans 50 20.7 45.6
 

JI à 20 ans 50 20.7 66.4
 

21 à 30 ans 45 t8.7 85.1 

Plus de 3 1 ans 36 14.9 100.0 

Total 241 lOO.O 

Nombre d'années dans le milieu hospitalier Moins de 5 ans 39 16.2 16.2
 

6 à 10 ans 42 17.4 33.6
 

Il à 20 ans 52 21.6 55.2
 

21 à 30 ans 61 25.3 80.5 

Plus de 3 1 ans 47 19.5 100.0 

Total 241 100.0 

Aussi, les sujets de notre échantillon se décrivent comme ne faisant pas partie d'une 

minorité culturelle particulière, mais quelques uns proviennent du Vietnam (4), d' Haïti (2), 

de Corée (2), de France (2), de Colombie (2) et du Venezuela (1). Ainsi, leur langue 

maternelle est majoritairement le Français (93.8%), mais l'Anglais (8), le Coréen (2), 

l'Espagnol (3) et le VietnaITÙen (2) ont également été mentionné. 

Tableau 3. 5
 
Les répondants selon leur langue maternelle et leur origine ethnique
 

Modalité Fréquence Pourcentage Pourcentage cumulé 

Langue maternelle	 Français 226 93.8 9J.8
 
Anglais 8 J.J 97.1
 
Coréen 2 .8 97.9
 

Espagnol 3 1.2 99.2 
Vielnamien 2 .8 100.0 

Origine culturelle Canadienne 1Québécoise 224 94.5 94.5 
Vielnamienne 4 1.7 96.3 

Haïtienne 2 0.8 97.1 
Coréenne 2 0.8 97.9 
Française 2 0.8 98.6 

Colombienne 2 0.8 99.5 
Vénézuélienne 1 0.4 100.0 
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Les sujets ont près de 41 ans en moyenne et 53.1 % d'entre eux ont plus de 43 ans. 

La majorité (80.9 %) des sujets sont de sexe féminin contre 19.1 % de sexe masculin. De ces 

répondants, la grande majorité ont déclaré être mariés ou vivre en union libre (63.9 %). 

Tandis que certains sont séparés (11.6%) ou veufs (0.8%), près du quart sont célibataires 

(23.7%). Quant aux enfants, les deux-tiers ont mentionné en avoir. 

Tableau 3. 6
 
Les répondants selon leur sexe, leur âge, leur statut matrimonial
 

et le fait d'avoir ou non des enfants
 

Modaliti Fréquence Pourcelltage Pourcentage cumulé 

Sexe Homme 46 191 19.1 
Femme 19S 80.9 100 

Âge Moins de 20 ans 2 .8 .8 
21 à 30 ans S6 23.2 24.1 
31 à 40 ans 48 19.9 440 
41 à 50 ans 79 32.8 76.8 
51 à 60 ans 55 22.8 99.6 

Plus de 60 ans 1 .4 100.0 

Statut matrimonial CélibaUlire 57 23.7 23.7 
Marié 1union libre 154 63.9 87.6 

Séparé 1di vorcé 28 11.6 99.2 
Veuf 2 .8 100.0 

Enfants Oui 150 62.2 62.2 
non 91 37.8 LOO.O 

Il faut également mentionner que les employés ont des horaires de travail 

habituellement de jour (53.5%), même si 25.7% travaillent de soir, 15.8% travaillent de nuit 

et 5 % ont un horaire variable. Quant au statut d'emploi, il varie légèrement et la très grande 

majorité des répondants (88%) occupent des postes permanents. 
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Tableau 3. 7
 
Les répondants selon leur horaire de travail et leur statut d'emploi
 

ModaliLé Fréquence Pourcentage Pourcentage cumulé 

Horaires de travail	 Habituellement de jour 129 53.5 53.5 

Habituellement de soir 62 25.7 79.3 

Habituellement de nuit 38 15.8 95.0 

Horaires variables L2 5.0 100.0 

Total 241 100.0 

Statut d'emploi Permanent 212 88.0 88.0 

Temporaire 24 10.0 97.9 

Contractuel 4 1.7 99.6 

Sur appel 1 .4 100.0 

Total 241 100.0 

Finalement, en ce qui a trait à l'organisation au travail, rapportons les faits suivants: 

•	 En moyenne, les équipes de travail comptent 14 personnes; 

•	 80.5% des répondants ont affirmé avoir moins d'une rencontre par semaine avec leur 

équipe de travail; 

•	 Pour près de 30% des répondants, le supérieur immédiat assiste toujours aux 

rencontres, mais pour près de 20 %, il n'y assiste jamais ; 

•	 23.4 % des répondants affirment que lorsqu'il assiste aux réunions, le supérieur joue 

un rôle actif; 

•	 À 88.8%, les répondants ont affirmé ne pas avoir de rencontres hebdomadaires avec 

les autres équipes de travail précédant ou suivant leur quart; 

•	 Quant aux rencontres informelles entre le répondant et son supérieur, elles auraient 

lieu moins d'une fois par semaine pour 57.3% des répondants, et une fois par 

semaine pour près de 25 % d'entre eux. 

3.3.2 La confiance 

Suite à la partie interrogeant les faits démographiques, nous avons soumis aux 

répondants des questions concernant plus particulièrement la confiance qu'ils pouvaient avoir 



62 

envers leur supérieur immédiat de façon à déterminer, d'une part, s'ils avaient confiance et, 

d'autre part, le cas échéant, quel type de confiance pouvaient exister entre eux, c'est-à-dire, 

une confiance basée sur le calcul, basée sur la connaissance ou basée sur la relation et 

l'identification à l'autre, tel que le propose notre modèle conceptuel. 

Rappelons que les répondants avaient à déterminer leur degré d'accord vis-à-vis une 

série d'affirmations sur une échelle de 1 à 4 (<< Pas du tout d'accord» à « Tout à fait 

d'accord ») et ce, autant pour les variables prédictives (indépendantes) que pour la variable 

dépendante (la confiance). 

La variable dépendante qu'est la confiance a été mesurée grâce à une échelle de 22 

indicateurs. Toutefois, de ces 22 indicateurs, nous n'en avons conservés que 14. En effet, 

dans le but d'identifier une structure factorielle viable, nous avons conduit une analyse 

factorielle exploratoire (méthode d'extraction: maximum likelihood, rotation orthogonale 

varimax) qui a produit une solution à 2 facteurs. Six indicateurs mesurent un facteur que nous 

avons appelé confiance cognitive tandis que huit indicateurs mesurent un facteur que nous 

avons appelé la confiance affective. Les indicateurs 2, 4, 13, 14, 17,20 et 22 ont été retirés de 

la mesure originale. Ces indicateurs ont été retirés sur la base de critères prédéterminés. 

D'abord, les indicateurs dont le poids factoriel était inférieur à .40 (incluant les valeurs qui 

tournaient autour de .4) ont été enlevés. Puis, nous avons également retiré les indicateurs dont 

les poids factoriels se partageaient sur les deux facteurs. Les tableaux 3.8 et 3.9 présentent 

ces indicateurs, leurs poids factoriels respectifs ainsi que la moyenne et l'écart-type de 

chacun d'eux. Par ailleurs, l'analyse factorielle effectuée nous a permis de regrouper nos 

indicateurs en facteurs. Ainsi, nous avons retenu 2 facteurs, qui expliquent 50.8%. 

Constatons que l'analyse factorielle nous a demandé de reconsidérer le nombre de 

dimensions de la confiance. Nous en discuterons plus largement au chapitre 4, mais il faut 

toutefois noter dans le tableau suivant la présentation de 2 facteurs plutôt que 3, qui 

expliquent respectivement 30.9% et 19.9% de la variance. 
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Tableau 3. 8
 
Les indicateurs de la confiance cognitive et poids, moyennes et écarts-types respectifs
 

Indicateurs de la conJumce cognitive Poids factoriels' Moyenne Écart-type 

•	 J'ai intérêt à faire confiance à mon supérieur. .633 2.46 .894 

•	 Après réflexion, il est avantageux pour moi de 2.63 .833.520faire confiance à mon supérieur. 
•	 Je fais confiance à mon supérieur car je peux 

2.03 .758.516anticiper ses réactions. 
•	 Je fais confiance à mon supérieur parce que je 2.03 .793.581le connais depuis longtemps. 
•	 Je fais confiance à mon supérieur parce que sa 

2.15 .825.437réputation est bonne. 
•	 Je vis une relation d'amitié avec mon 

1.77 .739.668supérieur immédiat. 
'Méthode d'extraction: Maximum Ukelihaad. ! Rotation: Varimax with Kaiser Nanna/horion. 
**Indicateurs recodés 

Tableau 3. 9
 
Les indicateurs de la confiance affective et poids, moyennes et écarts-types respectifs
 

Indicateurs de la conJUlnce affective Poids factoriels' Moyenne Écart-type 

•	 Je ne considère pas qu'un lien de confiance 
2.11 .832.573m'unisse à mon supérieur. " 

•	 Je peux dire que j'ai confiance en mon 
2.98 .809.913supérieur immédiat. 

•	 J'ai des soupçons quant à la bienveillance de 
1.76 .825.723mon supérieur immédiat. " 

•	 Je crois que mon supérieur est bienveillant à 
2.88 .667.798mon égard. 

•	 J'ai confiance en mon supérieur, mais nos 
2.86 .787.499échanges ne sont pas personnels. 

•	 Ce sont le temps et les interactions positives 
répétées avec mon supérieur immédiat qui font 2.94 .769.568 
en sorte que j'ai confiance en lui. 

•	 Je vivrais une grande perte dans l'éventualité 2.44 .929.491d'un transfert de mon supérieur. 
•	 Je sais que mon supérieur considère mes 2.54 .754.788intérêts lorsqu'il prend une décision. 

'Méthode d'extraction: Maximum Uke/ihaad.! Rotation: Varimax with Kaiser Nannalizalian. 
"Indicateurs recodés 
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Le modèle factoriel obtenu présente théoriquement un bon « fit ». Avant de réaliser 

les tests, nous avons effectué une série de corrélations entre chacun des indicateurs afin de 

vérifier qu'elles ne soient pas trop élevées (voir appendice F). Cependant, nous avons ainsi 

constaté qu'il y avait un risque de multicollinéarités. 

Aussi, indice d'adéquation de la solution factorielle, la mesure de Kaiser-Meyer

Olkin indique qu'il existe une solution factorielle statistiquement acceptable. Le KMO pour 

notre recherche est bien (KMO =.810) et les Measures of Sampling Adequacy (MSA) sont 

toutes très bonnes, voire excellentes, variant de 0,654 à 0,894 (voir appendice G). La 

consistance interne de chacun de ces facteurs a été estimée suivant les coefficients alpha de 

Cronbach (195 J) (voir tableau 3.10). 

Tableau 3. 10 
Les Alpha de Cronbach 

Facteurs 0. 

Confiance cognitive 0.759 
Confiance affective 0.847 

De plus, le test de sphéricité de Bartlett démontre que le modèle est significatif et 

enfin, le « Goodness-of-Fit Test» présente lui aussi que le modèle est significatif (p = 0,000, 

df = 64) avec un Khi carré de 333.09. Pour conclure, nous pouvons affirmer ici que, 

globalement, le modèle à deux facteurs résultant de l'analyse en est un qui s'agence 

adéquatement aux données. 

Plus particulièrement, les indicateurs qui chargent sur le premier facteur concernent 

une confiance forgée par l'information disponible et les «bonnes raisons ». Il s'agit 

d'indicateurs caractérisés par la compétence, la responsabilité, ainsi que la fiabilité et la 

dépendance, qui constituent des éléments importants permettant à l'individu d'accorder ou 

non sa confiance. Dans la mesure où l'individu cumule des connaissances, il choisit à qui il 

fait confiance et dans quelles circonstances (Lewis et Wiegert, 1985). Ces caractéristiques 
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sont toutes incluses sous ce facteur. Comme certains auteurs le mentionnent, et comme nous 

en avons pris connaissance dans le chapitre l, il s'agit d'une confiance basée sur le calcul 

(calculus-based) ou sur la connaissance (knowledged-based). 

Quant au deuxième facteur, il inclut des indicateurs qui reflètent davantage les 

indices d'une confiance qui concerne les liens plus intimes qui unissent deux personnes, mais 

aussi la croyance elle-même en l'autre et en sa bienveillance. L'investissement accordé à une 

relation et le soin qui y est porté caractérisent ces indicateurs et sont marqués par le souhait 

d'une relation réciproque. Ainsi, c'est le souci et la préoccupation pour l'autre qui forment la 

base de la relation de cette confiance. Il s'agit d'une confiance que plusieurs disent basée sur 

la relation ou sur l'identification (identification-based), et que d'autres nommeront également 

confiance basée sur la connaissance (deterred-based). 

Examinons maintenant chacune des dimensions de la confiance séparément. De 

façon à obtenir des scores globaux qui nous permettent de conclure si oui ou non il y avait 

confiance dans l'organisation, nous avons opté pour la séparation de l'échelle en deux 

moitiés. Ainsi, nous prenons comme prémisse la vision dichotomique selon laquelle la 

confiance est présente dans l'organisation lorsque les répondants sont soit « Plutôt en 

accord », soit « Tout à fait en accord» avec l'énoncé présenté, et que, au contraire, ils n'ont 

pas confiance lorsqu'ils répondent « Plutôt en désaccord» ou « Pas du tout d'accord ». 

Avant de considérer tous les résultats séparément, notons que la dispersion des 

résultats était normale pour chacune des affirmations (voir appendices H). Quant aux mesures 

de tendances centrales, elles seront considérées dans les paragraphes à venir, car elles nous 

aideront à déterminer s'il y a présence de confiance dans l'organisation. 

3.3.2.1 La confiance cognitive 

D'abord, en ce quia trait à la confiance cognitive, la moyenne des réponses 

regroupées des indicateurs correspondant à une confiance basée sur le calcul est de 2.17/4 et 

l'écart-type de 0.807. C'est donc dire que la confiance cognitive n'est pas celle que vivent la 
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plupart des répondants, car seulement 35.6% d'entre eux sont en accord avec les énoncés 

suggérés (voir le tableau 3.11). 

Tableau 3. Il
 
Moyennes, écart-types, pourcentages de répondants en désaccord
 

et en accord des indicateurs de la confiance cognitive
 

) 

Moyenne Ecart- % %Affirmations (sur 4) type " En désaccord» "En accord» 

• J'ai intérêt à faire confiance à mon 
2.46 0.894 345 65.5

supérieur. 

• Après réflexion, il est avantageux pour moi 
2.63 0.833 47.7 52.3

de fa ire confiance à mon supérieur. 

• Jefais confiance à mon supérieur car je 
2.03 0.758 77.2 22.8

peux anticiper ses réactions. 

• Je fais confiance à mon supérieur parce 
2.03 0.793 74.7 25.3 

que je le connais depuis longtemps. 

• Je fais confiance à mon supérieur parce 
2.15 0.825 66.7 33.3

que sa réputation est bonne. 

• Je vis une relation d'amitié avec mon 
1.77 0.739 85.9 14.1

supérieur immédiat.} 

Moyenne totale et écart-type moyen 2.17 0.807 64.5 35.6 

Aussi, il apparaît que près de 65% des répondants soient «Pas du tout d'accord » ou 

« Plutôt en désaccord » avec les affirmations. Il faut rappeler que nous avons regroupés les 

scores (pour les deux facteurs) de façon à retrouver, d'une part, les répondants en désaccord 

avec les affirmations, c'est-à-dire ceux ayant répondu «Pas du tout d'accord » et « Plutôt en 

désaccord », et, d'autre part, les répondants en accord avec les affirmations, donc ceux ayant 

répondu «Plutôt en accord» et « Tout à fait d'accord ». Ainsi, les résultats et leurs 

particularités, comme leurs évidences, sont plus facilement repérables. Pour la lecture des 

scores détaillés obtenus en réponses aux affirmations, il faudra consulter l'appendice 1. 
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3.3.2.2 La confiance affective 

Ensuite, selon les résultats obtenus et présentés dans le tableau 3.12, le facteur de la 

dimension de la confiance dite affective apparait comme la plus forte. En effet, la moyenne 

des réponses obtenues est de 2.66/4. Également, nous notons que l'écart-type (0.797) est 

quasiment le même que celui de la confiance cognitive. 

Tableau 3. 12
 
Moyennes, écart-types, pourcentages de répondants en désaccord
 

et en accord des indicateurs de la confiance affective
 

Affirmations 

•	 Je ne considère pas qu'un lien de 
confiance m'unisse à mon supérieur. * 

•	 Je peux dire que j'ai confiance en mon 
supérieur immédiat. 

•	 J'ai des soupçons quant à la bienveillance 
de mon supérieur immédiat. * 

•	 Je crois que mon supérieur est bienveillant 
à mon égard. 

•	 J'ai confiance en mon supérieur, mais nos 
échanges ne sont pas personnels. 

•	 Ce sont le temps et les interactions 
positives répétées avec mon supérieur 
immédiat qui font en sorte que j'ai 
confiance en lui. 

•	 Je vivrais une grande perte dans 
l'éventualité d'un transfert de mon 
supérieur. 

•	 Je sais que mon supérieur considère mes 
intérêts lorsqu'il prend une décision. 

Moyenne totale et écart-type moyen 
"Indicateurs recodés 

Moyenne Écart
(sur 4) type 

2.89 0.832 

2.98 0.809 

1.76 0.825 

2.88 0.667 

2.86 0.787 

2.94 0.769 

2.44 0.929 

2.54 0.754 

2.66 0.797 

% 
(.En désaccord )J> 

28.2 

21.2 

15.8 

21.2 

26.1 

% 
«En accord)) 

71.8 

78.8 

84.2 

78.8 

73.9 

18.7 81.3 

53.9 46.1 

41.4 

28.3 

58.6 

71.7 

Quant au pourcentage cumulatif de réponses « Plutôt en accord» ou «Tout à fait en 

accord» avec les affirmations, nous pouvons constater qu'il s'agit de la majorité, avec 71.7% 

de l'échantillon. 
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En résumé, nous pouvons constater, suivant les résultats, que la confiance affective 

est la plus forte parmi les répondants, suivie par la confiance cognitive avec 35% d'accord et 

2.17/4 de moyenne. 

Aussi, toujours en prenant comme prémisse la vision dichotomique selon laquelle la 

confiance est présente dans l'organisation lorsque les répondants sont soit «Plutôt en 

accord », soit «Tout à fait en accord» avec l'énoncé présenté, et que, au contraire, ils n'ont 

pas confiance lorsqu'ils répondent « Plutôt en désaccord» ou « Pas du tout d'accord », nous 

constatons donc que 56.2% des répondants ont confiance en leur supérieur immédiat, contre 

43.8% 

Par ailleurs, les résultats suggèrent que cette confiance est davantage affective. 

La section qui suit examlOe maintenant la distribution des réponses selon les 

différents facteurs d'influence de l'émergence ou de la consolidation de la confiance. 

3.3.3 L'analyse des facteurs d'influence de la confiance 

Nous nous proposons ici d'étudier l'interaction entre les groupes de facteurs 

susceptibles d'influer sur la confiance qu'un employé accorde à son supérieur immédiat et la 

confiance elle-même telle qu'étudiée dans l'organisation où cette recherche a eu lieu. Les 

tests menés ont effectivement montré des liens significatifs entre la confiance et quelques 

facteurs d'influence sur lesquels nous nous concentrons ici. 

Cette section s'intéresse donc au degré d'accord des employés quant à une série 

d'affirmations en lien avec les facteurs susceptibles de les influencer dans leur décision 

d'accorder ou non leur confiance, ou encore, de la consolider. 

Différents outils statistiques seront utilisés. À travers des régressions multivariées 

nous mesurerons le pouvoir explicatif de chaque groupe de facteurs et explorerons les liens 

qui régissent les différentes variables explicatives. Par ailleurs, malgré la présence de 
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quelques corrélations significatives entre variables indépendantes, surtout entre les différents 

indicateurs concernant les caractéristiques du supérieur immédiat (voir appendice J), nous ne 

considérons pas qu'elles soient assez fortes pour s'inquiéter d'éventuelles multicollinéarités. 

Dans cette section, nous ne présentons que des résultats globaux, c'est-à-dire que nous ne 

nous attardons qu'aux facteurs que les analyses mu Iti variées ont liés à l'accord ou à la 

consolidation de la confiance. 

De plus, étant donné que notre modèle repose sur deux variables dépendantes (soit la 

confiance affective et la confiance cognitive), il est impératif de présenter nos analyses en 

suivant ces deux sous-modèles. Toutefois, parce que, regroupées, les deux variables 

constituent également une variable unique, soit la confiance en organisation, nous 

analyserons aussi sous cet angle les résultats obtenus, lorsqu'il nous paraît approprié et 

justifié de le faire. Le but demeure toutefois de faire le parallèle entre, d'une part, les facteurs 

qui influencent la confiance interpersonnelle dans l'organisation et, d'autre part, les facteurs 

qui influencent plus particulièrement une dimension de la confiance, à savoir la confiance 

affecti ve ou encore la confiance cogniti ve. 

Pour ce faire, nous présenterons ces résultats suivant leur analyse en fonction des 

quatre groupes de facteurs susceptibles d'influencer l'accord de la confiance des employés 

envers leur supérieur. Ces groupes ont préalablement été formés (voir chapitre 1) et se 

présentent comme suit: le premier groupe concerne les facteurs liés aux caractéristiques de 

l'individu, le deuxième groupe, les facteurs liés aux caractéristiques du supérieur immédiat, 

le troisième cherche à comprendre les caractéristiques de la relation qui unit le donneur et le 

récepteur de confiance et, en fin, le quatrième groupe explore les facteurs liés aux 

caractéristiques de l'organisation. 

Nous commencerons par présenter les facteurs d'influence de la confiance liés aux 

caractéristiques individuelles de l'employé, mais d'abord, nous présentons brièvement les 

corrélations existant entre, d'une part, les deux types de confiance et, d'autre part, chacun des 

facteurs isolément et les deux types de confiance spécifiquement. Pour ce faire, nous avons 

une créer une variable unique de la confiance affective, de même que pour la confiance 
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affecti ve. Ainsi, nous avons réduit les indicateurs de chacun des deux types de confiance en 

calculant la moyenne, et nous utilisons cette moyenne calculée pour effectuer les tests de 

corrélation et de régression. Par ailleurs, il est à noter, enfin, que la dispersion des résultats 

était normale et que nous avons choisi de présenter cette partie des tests statistiques en 

annexe pour alléger le texte (voir appendices K). 

3.3.3.1 Les corrélations entre les groupes de facteurs et les deux types de confiance. 

Cette brève section s'intéresse aux résultats obtenus suite à des tests examinant les 

corrélations entre les quatre de facteurs et les deux types de confiance. La première remarque 

tient au fait que les deux types de confiance sont bel et bien deux composantes très distinctes 

(voir tableau 3.13 et suivants). 
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Tableau 3.13
 
Les corrélations entre les deux types de confiance et les facteurs liés
 

aux caractéristiques de l'individu
 

Confiance Confiance 

affective cognilive 

Confiance affective Pearson Correlation 1.000 373 

Sig. (2-lailed) .000 

Confiance cognitive Pearson Correlation .373" 1.000 

Sig. (2-lailed) .000 

Personnalité Pearson Correlation -.147· -.081 

Sig. (2-tailed) .022 .213 

Culture Pearson Correlation -.075 .137· 

Sig. (2-tailed) .245 .033 

Prédisposition / propension à faire confiance Pearson Correlation .020 .007 

Sig. (2-tailed) .756 .916 

Valeurs partagées Pearson Correlation .024 095 

Sig. (2-tailed) .706 .142 

Orientation individualiste Pearson Correlation .006 -.044 

Sig. (2-tailed) .923 .495 

Sentiment d'efficacité. personnelle / de Pearson Correlation -.071 .043 

compétence Sig. (2-tailed) .269 .508 

Fait d'être influençable Pearson Correlation .071 .237" 

Sig. (2-lailed) .270 .000 

Expériences antérieures Pearson Correlation -.396·· -.060 

Sig. (2-tailed) .000 .357 

Perception de sa valeur sur le marché du Pearson Correlation .026 -.025 

travail Sig. (2-tailed) .693 .702 

Scepticisme Pearson Correlation -.215·' -.102 

Sig. (2-lailed) .001 .114 

•• Correlation is signifi.can/ ot the O.Ollevel (2-toiled). 

• Correlarion is significan/ at the 0.05 level (2-tailed). 
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Tableau 3.14
 
Les corrélations entre les deux types de confiance et les facteurs liés
 

aux caractéristiques de la relation
 

Confiance Confiance 

affective cognitive 

Confiance affective Pearson Correlation 1.000 .373 

Sig. (2-tailed) .000 

Confiance cognitive Pearson Correlation .373" 1.000 

Sig. (2-tai led) .000 

La première impression Pearson Correlation -.037 -.033 

Sig. (2-tailed) .569 .610 

Les at/mies Pearson Correlation .115 .157' 

Sig. (2-taiJed) .074 .015 

La durée de 10 relotion Pearson Correlation -.054 .064 

Sig. (2-tailed) .407 .324 

Le déséquilibre du pouvoir / l'Asymétrie de 10 relotion Pearson Correlation -.391 -.030 

Sig. (2-tailed) .000 .638 

La réciprocité de la relotion de confiance Pearson Correlation .152' .038 

Sig. (2-tailed) .018 .555 

Le partage de valeurs communes Pearson Correlation .601" .299" 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

Le partage d'objectifs professionnels communs Pearson Correlation .533" .358" 

Sîg. (2-tailed) .000 .000 

L'interdépendance de 10 relotion Pearson Correlation .327" .200" 

Sig. (2-tailed) .000 .002 

La stabiliJé de 10 relotUm Pearson Correlation .447" .146' 

Sig. (2-tailed) .000 .023 

Les en/eux impUqués dans 10 rewMn , Pearson Correlation -.438" -.026 

Sig. (2-tailed) .000 .688 

•• Correlation is signijïcanl al the O.Ollevei (2-laüed). 

• Correlation is significanJ allhe 0.05 Ievel (2-tailed). 
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Tableau 3.15
 
Les corrélations entre les deux types de confiance et les facteurs liés
 

aux caractéristiques du supérieur immédiat 

Confiance Confiance 

affective cognitive 

Confiance affective Pearson Correlation 1.000 .373" 

Sig. (2-tailed) .000 

Confiance cognitive Pearson Correlation .373" 1.000 

Sig. (2-tailed) .000 

Rétroaction Pearson Correlation .363" .252" 

Sig. (2-tai led) .000 .000 

Cohérence Pearson Correlation .625" .420" 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

Disponibilité Pearson Correlation .556" 274 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

Compétence / Habilité Pearson Correlation .550" .302" 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

Discrétion Pearson Correlation .575" .250" 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

Équité Pearson Correlation .412" .206" 

Sig. (2-tailed) .000 .001 

Intégrité Pearson Correlation .459" .236" 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

Loyauté Pearson Correlation .452" .266" 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

Ouverture d'esprit Pearson Correlation .538" .209" 

Sig. (2-tailed) .000 .001 

Réceptivité Pearson Correlation .516" .216" 

Sig. (2-tailed) .000 .001 

** Correlation is significanr at the O.O/leve/ (2-tailed). 
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Tableau 3.15 (suite)
 
Les corrélations entre les deux types de confiance et les facteurs liés
 

aux caractéristiques du supérieur immédiat
 

Confiance Confiance 

affective cognitive 

Respect des promesses Pearson Correlation .549 .268" 

Sig. (2-lailed) .000 .000 

Bienveillance Pearson Correlation .597" .302" 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

Précision de l'information Pearson Correlation .517" .253" 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

Fréquence de l'information Pearson Correlation .395" .181" 

Sig. (2-tailed) .000 .005 

Délégation du pouvoir Pearson Correlation .445" .212" 

Sig. (2-tailed) .000 .001 

Démonstration d'une préoccupation Pearson Correlation .643" .346" 

pour l'autre Sig. (2-tailed) .000 .000 

•• Correlation is signijicant atthe 0.0/ level (2-tailed). 
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Tableau 3.16
 
Les corrélations entre les deux types de confiance et les facteurs liés
 

aux caractéristiques de l'organisation
 

Confiance Confiance 

affective cognitive 

Confiance affective Pearson Correlation 1.000 .373" 

Sig. (2-tailed) .000 

Confiance cognitive 
Pearson Correlation .373" 1.000 

Sig. (2-tailed) .000 

Pratiques / politiques organisationnelles Pearson Correlation .177" .323" 

Sig. (2-tailed) .006 .000 

Structure hiérarchique Pearson Correlation .069 251 

Sig. (2-tailed) .290 .000 

Valeurs de l'organisation Pearson Correlation .256" .251" 

Sig. (2-tailed) .000 .000 

Mission de l'organisation Pearson Correlation .212" .299" 

Sig. (2-tailed) .001 .000 

Leaderships des cadres dirigeants Pearson Correlation .134' .281" 

Sig. (2-tailed) .039 .000 

Soutien des membres de la direction Pearson Correlation .010 .242" 

Sig. (2-tailed) .878 .000 

Justice organisationnelle Pearson Correlation .026 .245" 

Sig. (2-tailed) .687 .000 

Philosophie de gestion des cadres dirigeants Pearson Correlation .090 .272" 

Sig. (2-tailed) .164 .000 

•• Correlation is signijicant at the 0.01 /evel 12-tai/ed). 

• Correlation is significarl/ ot the 0.05 /eve/ 12-tai/ed). 

Enfin, après observation des tableaux, notons que chacun des groupes sont 

composés de facteurs distincts qui permettent les régressions subséquentes, à 

l'exception peut-être du groupe de facteurs liés aux caractéristiques de l'individu, qui 

tendent à se confondre davantage que les facteurs des trois autres groupes. 
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3.3.3.2 Les analyses de régression sur les groupes de facteurs 

3.3.3.2.1 Les facteurs liés aux caractéristiques de l'individu 

En ce qui a trait aux caractéristiques liées à l'individu qui accorde sa confiance, nous 

avons demandé aux employés de répondre à une série d'affirmations les concernant 

personnellement, c'est-à-dire des énoncés en lien avec des caractéristiques très personnelles 

telles que leur opinion face à d'autres ethnies ou leur propension à accorder leur confiance. 

Le but consiste à déterminer dans quelle mesure les caractéristiques de l'individu influencent 

leur décision d'accorder leur confiance. Par exemple, nous leur avons proposé des 

affirmations telles que: «Je refuse de faire confiance à quelqu'un tant et aussi longtemps 

qu'il ne m'a pas prouvé que je devrais. » ou encore « Quand je ne partage pas les mêmes 

valeurs qu'une autre personne, j'ai de la difficulté à faire confiance.» Ces affirmations 

correspondent ainsi aux caractéristiques individuelles susceptibles d'influencer la confiance 

du porteur (voir chapitre 1). 

Les prochains paragraphes présentent les résultats aux indicateurs (caractéristiques 

individuelles) qui se présentent comme les plus susceptibles d'influencer l'accord ou la 

consolidation de la confiance. 

Pour les analyses, il est essentiel de mentionner que toutes les variables 

caractéristiques de l'individu ont été introduites, avec les deux indicateurs simplifiés de la 

mesure de la confiance, c'est-à-dire la confiance affective et la confiance cognitive (et ce 

dernier commentaire s'applique également aux trois autres groupes d'analyses). Plusieurs 

variables se sont montrées significatives, mais les résultats aux tests de régression révèlent 

que cinq facteurs liés aux caractéristiques personnelles de l'individu sont reliés plus 

significati vement à l'accord de la confiance chez les employés questionnés. Ces cinq facteurs 

sont les expériences antérieures, le fait d'être influençable, le scepticisme et, de moindre 

importance, la propension ou prédisposition à accorder sa confiance. Le tableau 3.17 présente 

les résultats aux analyses de régression de ces facteurs. 
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Tableau 3.17
 
Les résultats aux analyses de régression du groupe des facteurs liés aux
 

caractéristiques de l'individu.
 

Confiance Confiance 
affective cognitive 

Constantea 3.277 2.306 

Personnalité -,138 -.108 

Culture -.106 ,103 

Prédisposition / propension àfaire confiance -.197* -.129 

Valeurs partagées .059 .094 

Orientation individualiste .090 -.080 

Sentiment d'efficacité personnelle / de compétence -.047 .031 

Fait d'être influençable .130* ,230** 

Expériences antérieures -.381 ** -.053 

Perception de sa valeur sur le marché du travail -.008 -.058 

Scepticisme -.191 * -.130 
.231 .110 
.198 .071 

6.886* 2.820* 
** Correlation is significant atthe O,Ollevel (2-tailed), 
* Correlation is significant atthe 0,05 levet (2-tailed), 

À la lecture de ce tableau, nous observons que les indicateurs du modèle de la 

confiance affective expliquent près de 20% de la variance de ce type de confiance dans 

l'organisation. Par ailleurs, ce pourcentage est nettement moins élevé dans ce cas que dans le 

cas du modèle de la confiance cognitive (7%). Toutefois, notons que les deux indicateurs sont 

des modèles significatifs selon les résultats aux ANOVA (p > 0.01). Ainsi, les résultats des 

analyses de régression suggèrent que les facteurs liés aux caractéristiques de l'individu qui 

accordent sa confiance sont liés à la confiance affective de façon significative, mais peu à la 

confiance cognitive. 
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Les prochains paragraphes détai lient plus particu lièrement les facteurs les plus 

significatifs. Pour le détail des réponses à toutes les questions, il faudra se référer à 

J'appendice L. Suite à ces éléments descriptifs, nous passons directement aux facteurs 

susceptibles d'influencer la confiance qui sont liés aux caractéristiques du supérieur 

immédiat. 

Les expériences antérieures 

En importance, cette question est une des plus tranchées. En effet, selon les résultats, 

90% des répondants ne sont pas influencés par leurs expériences passées pour décider s'ils 

accordent ou non leur con'fiance à leur supérieur actuel (voir tableau 3.18). 

Tableau 3. 18 
Les expériences antérieures de l'individu 

Fréquence Pourcentage Pourcentage cumulatif 
Pas du tout d'accord 136 56.4 56.4 
Plutôt en désaccord 81 33.6 90.0 
Plutôt en accord 19 7.9 97.9 
Tout à fait d'accord 5 2.1 100.0 
Total 241 100.0 

Le fait d'être influençable 

Plus mitigée que les autres, cette affirmation partage les répondants: 58.5% ne feront 

pas davantage confiance à leur supérieur même si leurs collègues lui accordent leur 

confiance, tandis que 41.5% auront tendance à se fier sur cette confiance que les autres ont 

déjà pour le supérieur dans leur décision d'accorder leur confiance. Le tableau 3.19 montre 

ces résultats. 
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Tableau 3.. 19
 
Le fait d'être influençable
 

Fréquence Pourcentage Pourcentage cumulatif 
Pas du tout d'accord 41 170 17.0 
Plutôt en désaccord 100 41.5 58.5 
Plutôt en accord 85 353 93.8 
Tour à fait d'accord 15 6.2 100.0 

Total 241 100.0 

Le scepticisme 

Le scepticisme semble peu présent chez les répondants. En effet, comme le démontre 

le tableau 3.20, près de 70% d'entre eux ne sont pas d'accord avec l'affirmation sui vante: 

«Je refuse de faire confiance à quelqu'un tant et aussi longtemps qu'il ne m'a pas prouvé que 

je devrais. » 

Tableau 3. 20 
Le scepticisme de l'individu 

Fréquence Pourcentage Pourcentage cumulatif 
Pas du tout d'accord 54 22.4 22.4 
Plutôt en désaccord 114 47.3 69.7 

Plutôt en accord 58 24.1 93.8 
Tour à fait d'accord 15 6.2 100.0 

Total 241 100.0 

3.3.3.2.2 Les facteurs liés aux caractéristiques du supérieur 

Ensuite, le deuxième groupe de facteurs concerne les caractéristiques du supérieur 

immédiat. Pour identifier ces caractéristiques, nous avons directement demandé aux 

répondants de bien vouloir identifier les caractéristiques présentent ou non chez leur 

supérieur, selon leur perception. Ainsi, ils devaient exprimer leur degré d'accord à des 

affirmations comme: «Mon supérieur est compétent» ou encore « Mon supérieur est 

intègre ». 
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Le tableau 3.21 qui suit résume les réponses obtenues en ordre croissant de désaccord 

et décroissant d'accord. À noter que le détail des réponses pour chacune des caractéristiques 

est présenté à l'appendice L. 

Tableau 3. 21 
Les réponses aux affirmations correspondant aux facteurs liés aux caractéristiques du supérieur 

% (( En désaccord» % « En accord» 

Compétence 1Habilité 12.0 88.0 

Bienveillance 13.3 86.7 

lntégrité 16.2 83.8 

Discrétion 16.6 83.4 

Réceptivité 17.8 82.2 

Respect des promesses 18.7 8l.3 

Ouverture d'esprit 19.9 80.1 

Loyauté 22.0 78.0 

Disponibilité 25.3 74.7 

Cohérence 26.1 73.9 

Précision de l'information 26.1 73.9 

Équité 27.0 73.0 

Délégation du pouvoir 34.0 66.0 

Démonstration d'une préoccupation pour l'employé 38.2 61.8 

Fréquence de l'information 41.1 58.9 

Rétroaction 51.5 48.5 

Moyenne 25.4 74.6 

Ainsi, nous pouvons observer que près du trois quart des répondants disent être en 

accord avec le fait que leur supérieur immédiat possède globalement ces caractéristiques. 

De ces traits qualitatifs, dits facteurs liés aux caractéristiques du supérieur, nous 

avons observés lors des analyses de régression que quelques uns se présentaient comme 

influençant l'accord de la confiance des employés. Cependant, pour les deux types de 

confiance, seulement une caractéristique se démarque particulièrement des autres, il s'agit de 

la cohérence. Aussi, notons que l'équité et la démonstration d'une préoccupation pour l'autre 
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semblent être des facteurs influençant la confiance affective, tandis que la compétence 

semble exercer de l'influence sur la confiance cognitive. Voyons plus en détails les résultats 

de ces analyses tel que proposés dans le tableau 3.22 suivant. 

Tableau 3.22
 
Les résultats aux analyses de régression du groupe des facteurs liés
 

aux caractéristiques du supérieur immédiat.
 

Constante" 

Rétroaction 

Cohérence 

Disponibilité 

Compétence / Habilité 

Discrétion 

Équité 

Intégrité 

Loyauté 

Ouverture d'esprit 

Récepti vité 

Respect des promesses 

Bienveillance 

Précision de l'information 

Fréquence de l'information 

Délégation du pouvoir 

Démonstration d'une préoccupation pour J'autre 

•• Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
• Correlation is significam atthe 0.05 level (2-tailed). 

Con]Ulnce Confiance 
affective cogniJive 

1.644 1.449 

.005 .046 

.343** .071 ** 

.040 .067 

.017 .088* 

.119 073 

-.204* .069 

-.025 .092 

-.167 .086 

.158 .081 

.047 .070 

-.007 .075 

.115 .084 

-055 .069 

-.069 .053 

.037 .046 

.421 ** .069 
.552 .241 
.520 .187 

17.233* 4.451* 
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De ces analyses, nous remarquons que les pourcentages de la variance expliquée pour 

le modèle de la confiance affective varient entre 52% pour la confiance affective et 18% pour 

la confiance cognitive. C'est donc dire que, bien qu'ils influencent aussi la confiance 

cognitive, les facteurs liés aux caractéristiques du supérieur influencent significativement 

plus la confiance affecti ve. 

De plus, précisons que ce ne sont pas les mêmes facteurs qui se trouvent significatifs 

pour les deux types de confiance. En effet, en ce qui concerne la confiance affective, ce sont 

les caractéristiques du supérieur suivantes qui y sont liées: la cohérence, l'équité et la 

démonstration d'une préoccupation pour l'employé. Notons qu'aucun lien significatif n'a été 

démontré dans les résultats entre les deux dernières caractéristiques citées et la confiance 

cognitive. Par ailleurs, les caractéristiques que les résultats associent aux indicateurs mesurés 

de la confiance cognitive sont moins nombreuses que pour la confiance affective. En effet, 

seulement la cohérence et la compétence sont ressorties comme significatives. Aussi, 

précisons que le facteur compétence est exclusif à la confiance cognitive. 

De ces caractéristiques, nous avons constaté qu'aucune donnée contextuelle ou 

sociodémographique n'était corrélée ou encore n'exerçait de l'influence sur elles. Examinons 

maintenant les facteurs de la relation qui unit l'employé et son supérieur. 

3.3.3.2.3 Les facteurs liés à la relation entre l'individu et le supérieur 

De la même manière que pour les caractéristiques individuelles et que pour les 

caractéristiques du supérieur, nous avons présenté une série d'affirmations aux répondants 

concernant leur relation avec leur supérieur immédiat. Nous leur avons ainsi demandé 

d'exprimer leur degré d'accord, toujours sur une échelle variant de 1 (<< Pas du tout 

d'accord ») à 4 (<< Tout à fait d'accord »). Les résultats descriptifs obtenus ainsi que les 

résultats des analyses de régression sont explicités dans les paragraphes suivant. 
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Tout d'abord, en ce qui concerne les analyses de régression, les résultats sont plutôt 

divisés. En effet, les deux modèles se partagent bien et les caractéristiques de la relation ne 

sont pas liées au même type de confiance. Regardons le tableau 3.23 qui précède des 

explications plus détaillées. 

Tableau 3.23
 
Les résultats aux analyses de régression du groupe des facteurs liés aux
 

caractéristiques de la relation.
 

CO/lfumce CO/lfumce 
affective cog/litive 

CO/lsta/ltea 1.820 1.020 

La première impression .032 -.082 

Les attentes .028 .150* 

La durée de la relation .127* .067 

Le déséquilibre du pouvoir / l'asymétrie de la 
-.196** .024 

relation 

La réciprocité de la relation de confiance -.031 -.056 

Le partage de valeurs communes .256** .164 
.. 

Le partage d'objectifs professionnels communs .248** .258** 

L'interdépendance de la relation .061 .080 

La stabilité de la relation .159** .028 

Les enjeux impliqués dans la relation -.l3l * .139 

.501 .185 

.479 .149 
22.658* 5.117* 

•• Correlation is significanl al the 0.0 1 level (2 ·Iailed). 
• Correlation is significant at the 0.05 Level (2.tailed). 

En examinant ces tableaux, nous constatons que la variance expliquée est très forte 

pour le modèle de la confiance affective avec un pourcentage de près de 48%, contrairement 

à un pourcentage plus faible du côté de la confiance cognitive (15%). Ainsi, les 

caractéristiques de la relation entre l'employé et son supérieur immédiat influencent 

davantage la confiance affective que cognitive. 
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Quatre caractéristiques de la relation n'influencent pas, selon les résultats obtenus, 

l'accord de la confiance affective. Ce sont les attentes, la première impression, la réciprocité 

et l'interdépendance de la relation. De ces deux caractéristiques, les attentes ressortent 

toutefois parmi les facteurs influençant la confiance cognitive. 

Des caractéristiques liées à la confiance affective, plusieurs facteurs semblent 

l'influencer. Ce sont le déséquilibre du pouvoir et l'asymétrie de la relation, la durée de la 

relation, les enjeux impliqués, le partage de valeurs communes et d'objectifs professionnels 

communs et la stabilité de la relation qui influencent le plus fortement les indicateurs. 

Cependant, nous constatons que ces caractéristiques n'ont qu'une faible influence sur la 

confiance cognitive, à l'exception du partage d'objectifs professionnels communs. Aussi, en 

ce qui a trait à a confiance cognitive, ce sont les attentes liés à la relation qui exercent une 

influence sur elle. 

Il est à noter que, globalement, pour les deux types de confiance, mais 

particulièrement la confiance affective, quelques caractéristiques ressortent comme fortement 

significatives quant à leur influence sur l'accord et la consolidation de la confiance des 

employés et que, étant donné leur degré d'importance, nous nous concentrons sur ces cinq 

facteurs pour le descriptif des résultats détaillés aux réponses des employés. Ces résultats 

partiels sont présentés ici dans le tableau 3.24. Pour avoir une idée des résultats descriptifs 

complets à toutes les questions, il est possible de lire l'appendice L. 
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Tableau 3. 24
 
Résultats descriptifs de cinq facteurs d'influence de la confiance liés à la relation entre l'employé
 

et son supérieur 

Fréquence Pourcentage Pourcentage cumulatif 

9 3.7La stabilité de la Pas du loul d'accord 3,7 
relation Plulôl en désaccord 27 Ll.2 L4.9 

Plulôl en accord L38 57.3 72.2 
Toul à/ail d'accord 67 27.8 100.0 
Total 24L 100.0 

Le déséquilibre du Pas du foui d'accord Lli 46.l 46.l 
pouvoir et Plulôl en désaccord LlO 45.6 91.7 
l'asymétrie de la Plulôt en accord L2 5.0 96.7
relation 

ToUl à/ail d'accord 8 3.3 100.0 
Total 24L 100.0 

Le partage de Pas du 10Ui d'accord 30 l2.6 L2.6 
valeurs communes Plulôl en désaccord 72 30.3 42,9 

Plulôl en accord 120 50.4 93,3 
Toul à/ail d'accord 16 6.7 100.0 
Total 238 100.0 

Les enjeux Pas du /oUI d'accord 44.4L07 44.4 
impliqués Plulôl en désaccord LlO 45.6 90.0 

Plulôl en accord 18 7.5 97.5 
Toul à/ail d'accord 6 2.5 100.0 
Total 241 100.0 

La durée de la Pas du 10UI d'accord 25.762 25.8 
relation Plulôl en désaccord l58 65.6 91.7 

Plu/ôl en accord 20 8.3 100,0 
Tou/ à/ail d'accord 0 0 100.0 
Total 240 LOO 

Il semble que la stabilité de la relation est un facteur d'influence importante de 

l'accord et de la consolidation de la confiance affective de l'employé. Aussi, les résultats 

descriptifs montrent que les répondants ont affirmé à 85.1 % que cette relation est en effet 

stable. C'est donc dire que la stabilité de la relation influence positivement l'accord de la 

confiance, surtout affective. 
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Ensuite, l'affirmation concernant le déséquilibre du pouvoir et l'asymétrie de la 

relation est très tranchée. En effet, 91.7% des répondants sont en désaccord avec l'affirmation 

suivante: « Je ne peux pas accorder ma confiance à mon supérieur immédiat, car il détient 

davantage de pouvoir que moi dans l'organisation. » 

En ce qui concerne le partage de valeurs communes, les réponses sont davantage 

mitigées, avec 42.9% des répondants qui disent ne pas partager les mêmes valeurs que leur 

supérieur immédiat. 

Les réponses des deux derniers énoncés sont également très peu équilibrées. À 

l'affirmation « Les enjeux impliqués dans ma relation avec mon supérieur sont trop 

importants pour que je lui accorde ma confiance », 90% des répondants se sont montrés en 

désaccord. De même, lorsque nous leur avons suggéré cet énoncé: « Avant de lui accorder 

ma confiance, je dois connaître mon supérieur immédiat depuis plusieurs années », près de 

92% des répondants se sont dits en désaccord avec elle. Ainsi, nous pouvons conclure que 

pour les employés du centre hospitalier interrogé, la durée de la relation et les enjeux 

impliqués dans cette relation n'ont que peu d'importance quand vient le temps d'accorder sa 

confiance. 

Par ailleurs, nous avons observé un lien significatif entre le genre (homme ou femme) 

du répondant et les réponses à l'affirmation concernant les enjeux impliqués dans celle-ci (jJ 

= - 0.235, P = 0.000). De même, nous avons observé des liens similaires entre le genre et 

certains facteurs liés aux caractéristiques organisationnelles qui font l'objet de la section 

suivante. En effet, il s'est avéré que le genre exerçait une influence sur la mission et les 

valeurs de l'organisation. 

3.3.3.2.4 Les facteurs liés aux caractéristiques de l'organisation 

Enfin, les derniers facteurs impliqués dans l'accord de la confiance d'un employé 

envers son supérieur sont ceux liés aux caractéristiques de l'organisation. Aussi, nous avons 

demandé aux employés de nous dire si certaines caractéristiques organisationnelles 
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influençaient leur décision d'accorder ou non leur confiance à leur supérieur immédiat. Voici, 

présenté dans le tableau 3.25, ce qu'ils ont répondu. (Pour le détail complet des réponses, se 

référer à l'appendice L.) 

Tableau 3. 2S 
Les réponses aux affirmations cOlTespondant aux facteurs liés à l'organisation 

% « En désaccord» % « En accord» 

Soutien des membres de la direction 69.0 31.0 

Justice organisationnelle 68.6 31.4 

Philosophie de gestion des cadres dirigeants 68.3 31.7 

Leadership des cadres dirigeants 65.7 34.3 

Pratiques / politiques organisationnelles 61.8 38.2 

Structure hiérarchique 61.8 38.2 

Valeurs de l'organisation 49.4 50.6 

Mission de l'organisation 43.3 56.7 

Moyenne 61.0 39.0 

De ce tableau, nous pouvons résumer que 61 % des répondants ne sont pas en accord 

avec le fait que les caractéristiques organisationnelles présentées puissent influencer leur 

décision d'accorder leur confiance en leur supérieur immédiat. 

Notons également que ce sont la mission et les valeurs de l'organisation qui 

influencent davantage les répondants à accorder leur confiance avec 56.7% d'accord, tandis 

que le soutien des membres de la direction, la justice organisationnelle et la philosophie de 

gestion des cadres dirigeants représentent des caractéristiques qui ne tendent pas à les 

influencer et ce, à plus de 68% dans les trois cas. 

Quant aux régressions statistiques effectuées avec ce dernier groupe de facteurs, elles 

révèlent que peu de facteurs se montrent particulièrement significatifs et que la plupart se 

montrent plutôt résiduels, surtout en ce qui a trait à la confiance cognitive. Le facteur qui 

présente le plus d'intérêt pour nous est sans doute les valeurs de l'organisation qui se trouve 



88 

être très significatif pour la confiance affective. Notons que les résultats proposent que la 

mission organisationnelle n'ait pas d'impact sur ce modèle de confiance et peu sur le modèle 

de confiance cognitive (voir tableau 3.26). 

À la lecture de ces tableaux, nous constatons que les pourcentages de la variance 

expliquée sont faibles pour les deux modèles avec des pourcentages de Il % pour la 

confiance affective et de 8% pour la confiance cognitive. C'est donc dire que les facteurs 

organisationnels n'influencent que peu la confiance. 

Tableau 3.26
 
Les résultats aux analyses de régression du groupe des facteurs liés aux
 

caractéristiques de l'organisation.
 

Co nfumce Confiance 
affective cognitive 

Constante" 2.407 1.680 

Pratiques / politiques organisationnelles .108 .257* 

Structure hiérarchique -.215 -.062 

Valeurs de l'organisation .424** -.179 

Mission de l'organisation -.009 .219 

Leaderships des cadres dirigeants .212 .099 

Soutien des membres de la direction -.248 -.058 

Justice organisationnelle -.195 -.031 

Philosophie de gestion des cadres dirigeants .063 .095 

.141 .113 

.111 .082 
4.666* 3.645* 

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
• Correlation is significant at the 0.05 leve! (2-tailed). 
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3.4 Conclusion du chapitre 

Pour conclure ce chapitre, résumons avec les observations suivantes, extraites des 

résultats aux analyses, qui constitueront la base de la discussion du chapitre 4. 

D'abord, en ce qui a trait aux données sociodémographiques, notre échantillon est 

majoritairement composé d'infirmières, détenant soit un diplôme collégial technique, soit un 

baccalauréat universitaire. Elles ont entre 6 et 20 ans d'expérience, mais le quart d'entre elles 

débutent leur carrière (moins de 5 années d'expérience). Francophones et Québécoises, le 

tiers d'entre elles est âgé de 41 à 50 ans, mais près de la moitié a moins de 40 ans et elles 

occupent quasiment toutes un poste permanent, de jour ou de soir. 

Ensuite, rappelons que l'analyse factorielle a ramené les données à un modèle à deux 

facteurs, que nous avons nommés confiance affective et confiance cognitive. Ce modèle 

intéressant, discuté plus largement dans le chapitre suivant, fait le parallèle entre une 

confiance plus personnelle, qui insinue une croyance en la bienveillance et en la nature 

foncièrement bonne du supérieur, et une confiance raisonnée, qui répond davantage à un 

calcul et gui implique une réflexion face à son supérieur en opposition à une confiance 

instinctuelle. 

Nos résultats démontrent qu'il y a bien présence de confiance dans l'organisation 

étudiée et gue cette confiance est précisément davantage basée sur l'affect que sur la 

cognition. 

Suite aux analyses visant à déterminer quels facteurs avaient de l'influence sur 

l'accord de la confiance en entreprise, nous avons découverts: (1) que les facteurs 

individuels exercent peu d'influence sur la confiance, mais davantage sur la confiance 

affective, (2) gue les caractéristiques du supérieurs sont parmi les facteurs qui influencent le 

plus la confiance et le plus la confiance affective, (3) que les caractéristiques de la relation 

influencent elles aussi beaucoup plus la confiance affective, bien qu'elles exercent aussi une 



90 

influence sur la confiance cognitive, et (4) que les caractéristiques organisationnelles n'ont 

que peu d'effet sur les deux modèles de confiance. 

De plus, des caractéristiques individuelles, ce sont les expériences antérieures, le fait 

d'être influençable, la prédisposition à accorder sa confiance et le scepticisme qui sont liés à 

la confiance affective, mais le fait d'être influençable influence tout de même 

significativement la confiance affective. 

Quant à elles, les caractéristiques du supérieur les plus significatives sont, pour la 

confiance affective, la cohérence, l'équité et la démonstration d'une préoccupation pour 

l'autre. En ce qui concerne la confiance cognitive, les caractéristiques sont moins 

nombreuses: il s'agit de la cohérence et, plus faiblement, de la compétence. 

Aussi, si nous considérons les caractéristiques relationnelles, elles semblent très 

présentent. Ce sont, d'une part, la stabilité de la relation, la durée de la relation, les enjeux 

impliqués, ainsi que le déséquilibre dans la relation qui influencent le plus la confiance 

affective et, d'autre part, ce ne sont que les attentes qui sont exclusivement liés à la confiance 

cognitive. Aussi, notons que le facteur «partage de valeurs communes et d'objectifs 

professionnels communs» influence les deux types de confiance. 

Enfin, en ce qui a trait aux caractéristiques organisationnelles, il n'y a que les valeurs 

de l'organisation qui se démarquent pour expliquer l'accord de la confiance affective et les 

pratiques et politiques pour la confiance cognitive. 

Voilà qui résume bien nos résultats. La section qui suit en discute maintenant. 



CHAPITRE 4 

LA DISCUSSION 

Ce dernier chapitre interprète et discute des résultats présentés dans le chapitre 

précédant. Nous essayons ici de faire le pont entre, d'une part, ce que la littérature et les 

auteurs nous ont appris (chapitre 1) et, d'autre part, ce qui a résulté de la recherche que nous 

avons effectuée (chapitre 3). Aussi, parfois, lorsque nous le jugeons nécessaire à la lumière 

des résultats de l'étude, nous faisons le parallèle avec d'autres études scientifiques non 

mentionnées préalablement, notamment des textes d'études récentes réalisées spécifiquement 

sur les soins en centres hospitaliers et la confiance. 

Parce que cette étude est originalement guidée par la recherche de liens d'influence 

entre certains groupes de facteurs et la confiance que l'employé accorde à son supérieur en 

organisation, le but ultime de ce chapitre consiste à expliquer comment les résultats 

démontrent l'existence de ces liens, le tout, en opposition ou en harmonie avec les recherches 

qui existent sur le sujet. 

Notons que notre recherche, étant de nature quantitative, ne nous permet pas 

d'ajouter de nouveaux éléments au modèle, ou encore les nuances qu'une recherche 

qualitative nous aurait probablement permis de faire. Ainsi, à notre modèle théorique 
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conceptuel de base, nous avons enlevé quelques éléments et nous en avons modifié certains 

autres, mais le squelette de base demeure inchangé. Une des premières parties de ce chapitre 

présente ces modifications conceptuelles en proposant un modèle révisé pour l'étude. 

Aussi, nous nous attaquons aux dimensions de la confiance que les résultats, après 

analyses factorielles, ont réduites à deux, plutôt que les trois dimensions que nous suggérait 

notre théorie préliminaire. Nous nous attarderons ainsi à certains auteurs qui proposaient des 

modèles similaires. 

Enfin, les facteurs d'influence de la confiance, tant cognitive qu'affective, sont 

élaborés eu égard aux résultats obtenus suite aux analyses statistiques et à la théorie qui 

aborde les déterminants de la confiance interpersonnelle. 

Toutefois, les résultats obtenus à l'aide du questionnaire sont la conséquence du 

contexte de l'organisation et, de façon à éclairer le plus possible cet état de fait, nous nous 

an-êtons en premier lieu à la description de ce contexte. 

4.1 Le contexte de l'organisation 

L'organisation faisant l'objet de cette étude est une organisation hospitalière qui, par 

la nature des services qu'elle offre, présente un contexte d'étude particulier. Ce contexte est 

fort probablement à l'origine de plusieurs des résultats non attendus de notre recherche. En 

effet, en plus des caractéristiques propres à l'organisation mentionnées au deuxième chapitre, 

les établissements hospitaliers, en général, présentent des conditions globales de travail et 

d'hygiène différentes qui engendrent des conséquences sur les relations au travail des 

individus et sur les individus eux-mêmes (Bonmati, 1998). Des conséquences qui, 

certainement, occasionnent des répercussions sur la confiance que les employés accordent à 

leur supérieur (Fitzpatrick, 2001). 
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Notamment, nous pensons aux conditions de travail qui diffèrent largement de 

plusieurs autres corps professionnels. Une première caractéristique, une contrainte 

incontournable, est la permanence des soins. En effet, étant donné la clientèle, le travail doit 

y être conti nu, peu importe le jour de l'année ou l' heure de la journée. 

De plus, le personnel de soins directs (infirmières, auxiliaires, préposés) a à 

intervenir quotidiennement et à collaborer avec de nombreuses autres professions. On parle 

d'environ 150 emplois différents qui se retrouvent sous les toits des centres hospitaliers 

(personnels soignants, techniques et logistiques, administratifs et médico-techniques). 

Notons aussi la difficulté d'exercice des fonctions. Qu'il s'agisse des charges 

physiques (station debout, manutention des malades, déplacements, etc.), des charges 

mentales et psychiques (contexte de confrontation avec la mort et la souffrance, risques 

d'infections nosocomiales ou autres - VIH, hépatites, etc.), ou des horaires particulièrement 

difficiles, les infirmiers, les infirmiers auxiliaires et les préposés aux bénéficiaires doivent 

inévitablement composer avec certaines difficultés non présentes chez beaucoup d'autres 

professions. 

Une dernière caractéristique de la profession infirmière qui distingue les prestateurs 

de soins de santé de plusieurs autres professions et qui pourrait également expliquer certaines 

des réponses obtenues au sondage est la féminisation de la profession. En effet, nous pouvons 

penser que la relation qui unit les employés à leur supérieur est différente d'une organisation 

où le ratio homme/femme est le même. Comme le mentionne Bonmati (1998), les femmes 

sont plus enclines à comprendre les difficultés familiales et professionnelles, le vécu et le 

stress du personnel placé sous sa responsabilité. 

Ce contexte présente une profession qui ne correspond pas toujours aux écrits 

scientifiques des auteurs sur le sujet de la confiance. Ainsi, possédant des caractéristiques 

propres bien particulières, il pourrait expliquer à certains endroits les résultats que nous avons 

obtenus aux questionnaires qui diffèrent des résultats obtenus dans certaines études 

scientifiques. 
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Précisons que ce contexte particulier aux professions touchant la prestation directe 

des soins de santé explique fort probablement, en plus des résultats que nous avons obtenus, 

la non cohérence de certaines de nos données avec quelques recherches présentées au premier 

chapitre, lesquelles concernent des organisations sans lien avec les organisations hospitalières 

de soins de santé. 

Avant d'élaborer davantage sur les types de confiance présents dans notre 

échantillon, nous présentons brièvement le modèle révisé de l'étude. Notons que ce modèle 

dépeint davantage un portrait de l'organisation hospitalière étudiée particulièrement, plutôt 

qu'un modèle dont les résultats seraient généralisables, mais d'abord, révisons les retombées 

pratiques de notre étude sur le climat dans le milieu. 

4.2 Les retombées pratiques 

Suite à notre recherche, nous constatons que certains comportements seraient en 

mesure d'améliorer la qualité des rapports de confiance en organisation. En effet, comme nos 

objectifs l'annonçaient, nous voulions au départ permettre aux établissements de santé, et 

autre~ organisations, de cibler les aspects particuliers favorisant la création du climat désiré 

en lui donnant ainsi la possibilité de les travailler ou de les mettre davantage en relief. Cette 

courte section précise ce que nous avons retenu. 

Tout d'abord, nous croyons que les organisations devraient focaliser sur le 

développement des facteurs les plus importants. Par exemple, reconnaissant maintenant que 

les valeurs de l'organisation ont une influence importante, il s'agit de bien les mettre en 

évidence et de les annoncer clairement aux employés lors de l'embauche. Aussi, nous 

croyons que, parce que les pratiques et les politiques de l'organisation semblent exercer une 

incidence chez les employés lorsqu'ils accordent leur confiance, celles-ci devraient être 

travaillées minutieusement. Il est en effet important de faire connaître aux employés des 

pratiques et des politiques qui sauront susciter leur confiance. 
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Par ailleurs, selon nous, ces pratiques devraient favoriser la proximité des employés 

et de leurs supérieurs. En effet, comme la relation qui les unit semble jouer un rôle important 

dans la décision d'accord de la confiance, toutes pratiques favorisant le rapprochement et la 

connaissance plus profonde des deux intéressés nous semblent à privilégier. Par exemple, le 

partage entre les partis pourrait diminuer les enjeux les liant ou, encore, améliorer la stabilité 

de la relation et le partage de valeurs. Ainsi, toutes pratiques favorisant l'augmentation du 

temps partagé seraient selon nous importantes à favoriser pour l'amélioration de la relation 

de confiance en organisation. 

Aussi, il semble important que la communication entre le supérieur et son employé 

est à privilégier de façon primordiale: celle-ci renforce le lien, mais aide aussi à minimiser 

les insécurités et à relativiser les attentes réciproques. La relation ne s'en trouve alors 

qu'améliorée et, ultimement, selon nos résultats, la confiance s'en trouverait améliorée. 

De plus, à l'embauche, une discussion devrait être amorcée avec le nouvel employé 

pour aborder certaines caractéristiques liées à son individualité. Notamment, le supérieur 

immédiat devrait tâcher de rassurer un employé qui aurait eu une expérience antérieure 

délicate avec un ancien employeur. De même, avant la décision d'embauche, il est possible 

de s'assurer qu'un employé soit prédisposé à accorder sa confiance et qu'il ne soit pas trop 

sceptique de nature avec ses pairs et supérieurs. 

Aussi, des caractéristiques liées aux supérieurs immédiats qui favorisent l'accord de 

la confiance, nous considérons que plusieurs d'entre elles devraient être prises très au sérieux 

lors du processus de sélection des cadres intermédiaires. En effet, il est envisageable de 

diriger les entrevues en fonction de la découverte de traits de personnalité comme 

l'importance de l'équité chez le supérieur, ou encore l'importance qu'il accorde à la 

démonstration d'une préoccupation pour l'employé. Il va aussi de soit, pour nous, suite à 

cette recherche, de rester focalisé sur la compétence technique du supérieur, caractéristique 

qui s'est montrée primordiale pour l'accord de la confiance tant affective que cognitive. 
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De plus, pour les cadres déjà en place, nous croyons que maintenant que nous avons 

ciblé des comportements plus spécifiques, des programmes de formation des cadres 

pourraient miser sur le développement et l'émission de comportements susceptibles de 

susciter la confiance des employés. tel que l'équité et la démonstration d'une préoccupation 

pour l'autre. Ainsi, cette recherche contribue à l'élaboration des programmes internes de 

formation des cadres. 

Ces quelques retombées pratiques sont des exemples de ce qui pourrait être mis en 

place dans les organisations pour favoriser l'accord et la consolidation de la confiance en 

entreprise. Revenons maintenant à notre modèle théorique qui nous a entre autre permis de 

retracer des pistes concrètes comme celles que nous venons d'énoncer. 

4.3 Le modèle révisé de l'étude 

Sans trop d'explications, parce qu'il parle de lui-même, nous proposons ici le modèle 

révisé de notre étude. Mentionnons d'abord que pour des raisons schématiques et visuelles 

(nous souhaitions le présenter sur une seule page au format portrait), nous avons inversé la 

disposition des facteurs d'influence de l'accord de la confiance. 

Sur le plan théorique. ce modèle diffère du modèle initial de différentes façons. 

Premièrement, il propose deux types de confiance, plutôt que trois, qui ont été nommés 

confiance cogniti ve et affective. Nous expliquerons plus en détail ce choix dans la section 

suivante qui porte sur les types de confiance conservés suite à l'analyse des résultats. 

Deuxièmement, le modèle révisé permet de voir lorsqu'un facteur n'influence qu'un 

seul type de confiance ou lorsque, au contraire, il exerce une influence sur les deux types. Ce 

changement est d'une importance cruciale, car, si nous reconsidérons le modèle initial, nous 

constatons qu'il pose l'hypothèse que tous les facteurs ont une influence sur tous les types de 

confiance. 
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Finalement, plusieurs facteurs ont été retirés du modèle original, compte tenu des 

résultats obtenus. Nous n'avons en fait conservé que les facteurs étant particulièrement 

ressortis de l'étude, de façon à mettre de l'emphase sur ces résultats. La figure 4.1 présente ce 

nouveau modèle. 

Figure 4.1
 
Le modèle révisé de l'élude
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De ce modèle modifié, il apparaît donc que certaines caractéristiques ne sont pas 

liées à un des deux types de confiance et nous constatons aussi que plusieurs facteurs 

influencent surtout la confiance affective. Ce chapitre tente de trouver des explications 

théoriques à ces résultats, mais d'abord, nous nous proposons d'expliquer le changement du 

nombre de dimensions de la confiance obtenus après l'analyse des résultats. 

4.4 Les dimensions de la confiance 

D'abord, notons que le changement du nombre de facteurs (dimensions) n'influence 

pas notre vision de la confiance selon laquelle elle s'inscrit dans un continuum. Au contraire, 

les résultats réaffirment cette hypothèse en ce sens qu'ils sont très partagés sur les deux 

facteurs et d'intensité variée, c'est-à-dire qu'ils sont liés de faiblement à fortement selon le 

type de confiance et le facteur. 

En effet, rappelons que la confiance peut être graduelle, c'est-à-dire accordée 

faiblement ou pas du tout au début, puis amplifiée ou diminuée selon le contexte (McAlIister, 

1995). En ce qui nous concerne, nous remarquons que l'organisation présente un contexte 

particulier qui influence nécessairement le degré d'accord de la confiance. Par exemple, nous 

croyons que l'objectif ultime de tout centre hospitalier (i.e. la santé, le bien-être et 

éventuellement la vie des individus) implique une étroite collaboration, de même qu'une 

coopération serrée des différents membres du personnel, ce qui, par extension, nécessite 

l'existence préalable d'un lien de confiance, et ce, peut-être même indépendamment des 

quatre catégories de facteurs que nous cherchons à établir. 

Il va sans dire que la conception de la confiance selon deux dimensions n'est pas 

nouvelle. En fai t, jusqu'à maintenant, les études portant sur deux dimensions de la confiance 

sont nombreuses. Ainsi, nos résultats corroborent ceux de Golembiewski et McConkie 

(1975), de Lewis et Weigert (1985), de Costigan et al. (1998) et de McAllister (1999). Tout 

comme les résultats de ces quatre études empiriques, nos résultats nous ont menés à un 

modèle qui représente la confiance comme, d'une part, basée sur la cognition et, d'autre part, 

basée sur l'affect. 
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Nous discutons ici brièvement des convergences entre les résultats de ces auteurs et 

les nôtres, mais avant d'élaborer davantage sur ces auteurs, notons qu'aucune étude 

empirique n'a jamais été conduite avec comme prémices, un modèle de confiance à trois 

dimensions. Il s'agit d'une idée théorique qui n'a en fait jamais été testée empiriquement. 

Ceci explique donc éventuellement que nos résultats n'aient pas reflété la vision d'une 

confiance à trois dimensions comme Shapiro et al. (1992), Lewicki et Bunker (1996), 

Sheppard et Tuchinsky (1996) ou Rousseau (1998) Je suggèrent dans leurs recherches 

respectives et comme nous pensions au départ pouvoir tester empiriquement. 

Ainsi, les premiers auteurs qui ont discuté de la confiance comme un construit tant 

affectif que cognitif sont Golembiewski et McConkie (1975). Bien qu'ils focalisent sur la 

confiance interpersonnelle, leur vision de la confiance révèle une dichotomie entre, d'une 

part, une confiance qu'ils voient selon une perspective organique (<< nurturant sun », 

«necessary rain» et «fruit ») et, d'autre part, une confiance cognitive selon deux 

perspectives distinctes: la confiance interpersonnelle et de groupe. Leurs résultats 

corroborent les nôtres et permettent de considérer un modèle de confiance à deux dimensions. 

Plus tard, les sociologues Lewis et Weigert (1985) ont également proposé une 

approche combinée. D'abord, la confiance se baserait sur un processus cognitif, processus 

par lequel l' indi vidu discrimine les gens ou organisations non dignes de confiance, ce qui 

semble aller dans le même sens que nos résultats. En effet, pour eux, l'individu choisit 

rationnellement à qui il fera confiance et dans quelles circonstances. Ensuite, la fonction de 

confiance serait aussi construite sur une base émotionnelle, complémentaire à la base 

cognitive. Cette confiance s'ajuste parfaitement avec notre dimension de la confiance dite 

basée sur l'affect. 

Toutefois, ce n'est qu'avec McAllister (1990) que nous voyons apparaître l'étude de 

la confiance suivant une analyse organisationnelle de la confiance. Étudiant la confiance 

interpersonnelle, il présente la confiance comme un concept basé sur la cognition ou sur 

l'affection, modèle très semblable à celui que nos résultats suggèrent. Nous ne nous attardons 
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guère ici au modèle de McAllister, car nous en avons discuté préalablement dans le chapitre 

premier. Il appert que nos résu ltats corroborent finalement tout à fait les siens. 

Enfin, Costigan et al. (1998) examinent ces deux mêmes dimensions de la confiance 

en relation avec des comportements conune la motivation ou la prise de risque. Leurs 

définitions des deux dimensions de la confiance concordent avec ce que nos résultats 

suggèrent. En effet, pour eux, la confiance cognitive est la décision rationnelle d'accorder ou 

non sa confiance. Cette définition correspond à nos indicateurs de confiance tel que « J'ai 

intérêt à faire confiance à mon supérieur. » ou « Après réflexion, il est avantageux pour moi 

de faire confiance à mon supérieur. » qui se sont regroupés avec d'autres pour former le 

nouveau facteur confiance cognitive. 

Ensuite, pour Costigan (1998), la confiance affective apparaît comme un 

investissement émotionnel profond dans la relation entre les individus. Pour nous, avec des 

indicateurs tel que « Je vivrais une grande perte dans l'éventualité d'un transfert de mon 

supérieur. » ou « Je sais que mon supérieur considère mes intérêts lorsqu'il prend une 

décision. », la confiance affective apparaît dans nos résultats comme un investissement, 

certes, mais davantage basée sur des valeurs humaines, comme la bienveillance, qui 

n'impliquent pas nécessairement la profonde amitié. 

L'explication de ce changement de nombre de dimensions de la confiance s'explique 

par deux raisons: d'une part, la relation étudiée, qui unit l'employé et son supérieur, est une 

relation où l'affection profonde et ('amitié sont plutôt rares, et, d'autre part, le contexte de 

l'organisation en est un où, de part la nature même du travail, la confiance est primordiale, 

voire cruciale, car les membres du personnel se voient reliés par un fort degré 

d'in terdépendance. 

Ainsi, nous nous retrouvons avec un modèle qui présente deux dimensions de la 

confiance, soit la confiance affective et la confiance cognitive et, selon nos résultats, il 

apparaît que la confiance affective soit davantage générée par les facteurs étudiés que la 

confiance cognitive. 
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Maintenant, dans les sections qui suivent, nous discutons des résultats obtenus suite 

aux analyses étudiant les liens entre les groupes d'influence de la confiance et la confiance 

elle-même. Nos observations en milieu hospitalier nous ont permis de mettre en évidence 

quatre «facteurs» de production/construction de la confiance et de déterminer plus 

particulièrement par quelles caractéristiques ils activent cette construction. 

4.5 Liens	 entre les facteurs liés aux car:actéristiques du supérieur immédiat et la 

confiance 

En terme d'influence, les facteurs liés aux caractéristiques du supérieur expliquent 

bien la construction de la confiance entre l'employé et son supérieur. Ainsi, nous avons 

constaté que la cohérence, ou constance du comportement, comme attribut intrinsèque au 

supérieur, permet de susciter la confiance de l'employé. Allant de pair avec les résultats de 

plusieurs études (Butler, 1991; Clark et Payne, 1997; Whitener, Brodt, Korsgaard et 

Werner, 1998), nous constatons que cette caractéristique est fortement significative pour 

l'accord de la confiance. En effet, les décisions délicates qui sont prises par les employés 

prestateurs de soins de santé doivent être orientées par des supérieurs qui ne se contredisent 

par ni dans leurs paroles, ni dans leurs actes. D'autant plus que le travail est principalement 

un travail d'équipe, l' harmonie doit être présente et les contradictions doivent être évitées 

pour le bien du patient. 

Dans la littérature, cette caractéristique qu'est la constance est souvent associée à des 

facteurs davantage relationnels. Entre autres, Connell et Mannion (2006) considèrent que, 

comme la relation entre les acteurs se développent dans le temps, la confiance se bâtit selon 

deux raisons. La première, qui implique que le comportement du supérieur soit constant, est 

la possibilité de prédire ce comportement. La deuxième, toujours en lien avec le temps et la 

constance du comportement, plaide que le risque d'une mauvaise réaction ou d'un mauvais 

comportement diminue lorsqu'un bon comportement est constant, et répété 

longitudinalement. 
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Cependant, cette idée n'est pas partagée par Mayer et al. (1995) qui argumente que la 

possibilité de prédire un comportement n'est pas une condition suffisante à la construction de 

la confiance, qu'il s'agirait plutôt d'un indicateur de coopération. 

Étrangement, des trois caractéristiques du supérieur que Mayer et al. (1995) 

proposent comme indicateurs ou facteurs déterminant l'accord de la confiance, c'est-à-dire 

l' habileté, la bienveillance et l'intégrité, seule la première ressort dans les résu ltats de notre 

étude, et seulement pour la confiance cognitive. Parce qu'il s'agit d'une recherche que 

plusieurs appuient, nous avons cherché à savoir pourquoi nos résultats n'abondaient pas dans 

ce même sens. Nous avons ainsi constaté que, suivant ses résultats, il conclut que les 

antécédents de la confiance sont influencés par de nombreux facteurs contextuels tel 

que l'implication des parties, l'équilibre du pouvoir dans la relation. la perception du niveau 

de risque, et les alternatives disponibles du celui qui accorde sa confiance. Également, une 

réévaluation de la confiance peut avoir lieu lorsque des caractéristiques organisationnelles 

changent, par exemple. 

Pour lui, donc, certains facteurs que nous avons nommés relationnels et individuels 

dans notre recherche auraient une influence sur les caractéristiques du supérieur qui, elles, 

influenceraient l'accord de la confiance. Ainsi, suivant ces résultats de Mayer et al. (1995), 

nous pouvons penser que de notre modèle, certains facteurs n'auraient qu'un impact indirect 

sur l'accord de la confiance. Voilà qui expliquerait éventuellement les faibles scores obtenus 

pour certaines catégories de facteurs - les facteurs individuels et organisationnels, 

particulièrement. 

Par ailleurs, au sujet de la compétence et de l'habileté du supérieur, parce qu'il s'agit 

de retrouver chez l'autre, en l'occurrence ici le supérieur, les habiletés techniques et les 

compétences pour supporter une action concrète, c'est sans surprise que ces caractéristiques 

se sont retrouvées parmi celles qui se révèlent significatives dans notre recherche pour la 

confiance cognitive. Nous expliquons ce résultat par l'importance de la précision des gestes 

techniques des employés de soins de santé en milieu hospitalier. 



103 

Enfin, en ce qui concerne les caractéristiques touchant le supérieur immédiat, nous 

avons constaté que la fréquence de l'information ne se retrouvait pas dans la liste des facteurs 

importants lorsque vient la décision d'accorder sa confiance. Pourtant, comme Calnan et 

Rowe (2006) écrivent, les relations de confiance en milieu hospitalier sont souvent 

caractérisées par une structure relationnelle où l'emphase est mise sur la communication, et 

où l'information est fournie fréquemment. Parce que le milieu hospitalier est un milieu qui 

bouge beaucoup, et parce que l'information transmise se doit d'être fréquente, en quantité 

suffisante et communiquée efficacement, il n'est pas étonnant que nos résultats aillent dans 

ce sens. Ce résultat est donc pour nous surprenant. 

4.6 Liens entre les facteurs liés aux caractéristiques de la relation et la confiance 

Lorsque nous étudions les résultats obtenus suite aux questions cherchant à évaluer 

l'existence d'un lien significatif entre l'accord de la confiance et les caractéristiques de la 

relation entre l'employé et son supérieur, nous constatons l'importance de celui-ci. En fait, 

suivant nos résultats, il est en position de force chez les individus lorsqu'il question 

d'accorder sa confiance. 

Plus particulièrement, et comme Lewicki et al. (1998) l'affirment aussi, nos résultats 

corroborent l'idée selon laquelle le niveau de confiance est influencé par la durée de la 

relation. En effet, il semble que la confiance varie selon la variété des expériences impliquant 

les individus. Ainsi, la relation aurait tendance à mûrir avec la fréquence des interactions, la 

durée de la relation et, plus précisément, la diversité des défis auxquels les individus ont eu à 

faire face ensemble. Étant donné la multitude des défis techniques et humains que présente le 

milieu hospitalier, nous comprenons que cette caractéristique soit ressortie particulièrement. 

Aussi, corroborant les résultats de plusieurs recherches (Jones et Georges, 1998, 

Lewicki et al., 1998, Gillepsie et Mann, 2004), les valeurs communes et partagées par les 

deux individus impliqués dans la relation est une caractéristique que nous avons vue 

apparaître fortement après l'analyse de nos résultats. En effet, cette caractéristique tend à être 

déterminante de l'accord de la confiance en organisation. Dans le cas de notre étude, nous 
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expliquons ce résultat par la vocation particulière du CH. Sans vouloir identifier ce milieu, 

notons toutefois qu'il préconise une gamme de valeurs très particulières auxquelles tout 

membre du personnel doit probablement adhérer. Également, Calnan and Rowe (2006) 

écrivent que ces valeurs communes, cruciales pour la construction de la confiance, créent 

éventuellement une identité partagée qui favorisent l'émergence du sentiment de confiance. 

Toutefois, selon eux, tout comportement incitant à l'accord de la confiance est supporté par 

un ensemble de règles institutionnelles, que nous avons pour notre part appelées facteurs 

organisationnels (voir section 4.6). 

Par ailleurs, Gillepsie et Mann (2004) concluent dans leur étude que bien que le 

partage de valeurs communes facilite la construction de la confiance, celui-ci doit tout de 

même passer par certains mécanismes. notamment la démonstration de la confiance par Je 

supérieur et ainsi, éventuellement, la réciprocité de cette relation de confiance. Notons ici que 

nos résultats ne permettent pas de confirmer les résultats de ces auteurs, car la réciprocité de 

la relation est un facteur qui, selon nos résultats, a un impact très peu significatif sur les 

employés dans le processus d'accord de la confiance. 

Toutefois, pour Connell et Mannion (2006), la réciprocité de la relation en milieu 

hospitalier est essentielle pour l'accord de la confiance et elle serait également liée à d'autres 

facteurs. Notamment, ils mentionnent que la confiance est difficilement accordable lorsqu'il 

y a déséquilibre dans l'échange entre les partis (<< imbalanced exchanged »). Cependant, et 

nous croyons qu'il peut s'agir là d'une explication plausible pour que ce facteur ne soit pas 

apparu dans nos résultats, ils ne spécifient pas quel type de déséquilibre: s'agit-il du pouvoir 

hiérarchique que chacun détient, ou de la différence dans les compétences et habiletés des 

différents rôles en jeu, ou autre? 

Avec ce facteur, nous touchons aussi au concept de vulnérabilité, davantage discuté 

dans le premier chapitre. Lorsque la confiance est accordée dans une situation où le pouvoir 

est asymétrique, l'employé se voit vulnérable et risque alors de se compromettre (Mayer et 

al., 1995). Sans résultat concluant quant à cet aspect, nous ne pouvons donc confirmer cette 

caractéristique de l'accord de la confiance. Nous avons toutefois cherché à savoir pourquoi le 
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risque habituellement associé à l'accord de la confiance de même que la vulnérabilité de celui 

qui accorde sa confiance n'est pas ressorti de notre étude. Pourquoi ce sentiment de 

vulnérabilité et de dépendance qui semble si important pour plusieurs auteurs ne semble pas 

présent dans le milieu hospitalier? Nous pensons que l'explication se retrouve justement 

dans le contexte organisationnel. Comme les gestionnaires infirmières nous le mentionnaient 

en entrevue, les infirmières détiennent beaucoup de pouvoir de décision, notamment parce 

qu'elles doivent parfois prendre des décisions rapidement. Étant donné qu'elles composent à 

elles seules près de 62% de l'échantillon, il n'est pas étonnant de ne pas retrouver d'indice 

quant à cet aspect parmi les facteurs d'influence. 

Avant de passer aux liens rattachant les caractéristiques de l'organisation et la 

confiance, notons enfin que, cependant, une caractéristique relationnelle n'est pas apparue 

significative dans notre recherche, malgré l'importance que certains auteurs y accordent. Il 

s'agit de l'asymétrie du pouvoir dans la relation et de la possibilité d'un potentiel 

déséquilibre professionnel entre les parties. 

4.7 Liens entre les facteurs liés aux caractéristiques de l'organisation et la confiance 

Nos résultats nous ont clairement démontré que les caractéristiques organisationnelles 

n'ont que peu d'effet sur les deux modèles de confiance. En fait, seules les valeurs de 

l'organisation se démarquent pour expliquer l'accord de la confiance affective et seules les 

pratiques et politiques organisationnelles se démarquent pour la confiance cognitive. 

Comme mentionnée précédemment, l'organisation en est une à vocation particulière 

et les différents membres du personnel doivent y adhérer inévitablement, puisqu'il s'agit d'un 

type de clientèle bien précis. Ainsi, si les valeurs de l'organisation apparaissent comme 

influençant l'accord de la confiance, c'est peut-être précisément parce que ces valeurs sont si 

importantes pour l'organisation que les employés se voient incapables d'accorder leur 

confiance à un supérieur qui ne semble pas les appuyer. Toutefois, nous n'avons pas trouvé 

de recherches corroborant ces résultats. Certains auteurs se sont intéressés, par exemple, à la 

vision ou à la mission de l'organisation (Costigan et al., 1998) ou à la culture 
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organisationnelle (Whitener et al., 1998), mais les valeurs comme telles n'ont fait l'objet, à 

notre connaissance, d'aucune étude empirique. 

Suivant ces résultats, nous nous sommes évidemment questionnés: pourquoi 

apparaît-il ce manque d'impact des caractéristiques de l'organisation sur la confiance des 

individus? Outre le fait que nous avions retenu quelques caractéristiques de recherches 

théoriques n'ayant pas été testées empiriquement (Whitener et al., 1998), nous pensons 

également que les questions posées ont pu paraître trop générales et qu'il a été difficile pour 

les répondants d'identifier avec précision de quoi il était question. Par exemple, lorsque nous 

leur avons demandé si la philosophie des cadres dirigeants avait un impact sur leur décision 

d'accorder leur confiance, il aurait probablement été préférable de cibler ou d'identifier de 

quelle philosophie il était question précisément. Nous avons opté pour une forme courte de 

questionnaire qui aura peut-être eu un impact sur l'exactitude des réponses. Il en va de même 

avec la vision et la mission de l'organisation; nous avons pris pour acquis que les employés 

les connaissaient, mais peut-être aurait-il été préférable de les citer exactement, pour partir du 

même point. 

Enfin, en ce qui concerne le leadership et le soutien des cadres dirigeants, nous 

croyons que leur prévalence peu importante provient du fait que les dirigeants n'interviennent 

que très peu dans le quotidien de la relation qui unie les employés à leur supérieur immédiat 

et que, ainsi, de part cet éloignement, leur soutien ou leur leadership n'importe que peu à 

l'employé dans sa décision d'accorder sa confiance. 

4.8 Liens entre les facteurs liés aux caractéristiques de l'individu et la confiance 

Une dernière série d'analyses portait sur les liens entre les facteurs liés aux 

caractéristiques de l'individu et la confiance. Suite aux analyses visant à déterminer quels 

facteurs avaient de l'influence sur l'accord de la confiance en entreprise, nous avons trouvé 

que les facteurs individuels exercent de l'influence surtout sur la confiance affective. 
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En fait, très peu de facteurs individuels se sont révélés explicatifs de l'accord de la 

confiance cognitive. Comment expliquer que les caractéristiques de l'individu n'influencent 

pas davantage sa décision d'accorder sa confiance « cognitive» dans notre recherche? Nous 

avons cherché à comprendre pourquoi et quelques hypothèses en ressortent. Notamment, 

nous comprenons que l'origine culturelle n'est pas ressortie du lot des caractéristiques 

influençant l'accord de la confiance et nous pensons que la représentation plutôt homogène 

du groupe recensé explique ce phénomène. En effet, l'échantillon est composé à 95% de 

personnes d'origine « canadienne/québécoise» francophones. 

Pour la même raison, c'est-à-dire le multiculturalisme de l'organisation (employés et 

clientèle), les valeurs personnelles de chacun sont forcément vastes et diversifiées, 

notamment selon les croyances personnelles. Ainsi, nous pensons que ce fait explique 

pourquoi les valeurs personnelles de l'individu n'interfèrent pas dans sa décision d'accorder 

sa confiance. Ainsi, le porteur de confiance n'aurait pas besoin de partager les valeurs du 

receveur de confiance, car celui-ci est habitué à vivre et à travailler dans un milieu où 

plusieurs valeurs se confrontent. 

D'un autre côté, pourtant, la confiance affective semble être davantage influencée par 

les caractéristiques individuelles. Entre autre, le fait d'être influençable, les expériences 

antérieures, la prédisposition ou propension à accorder sa confiance et le scepticisme se sont 

montrés significatifs pour cette dimension de la confiance. En ce qui a trait à l'influençabilité 

des individus, il est intéressant de constater à quel point cette caractéristique s'est révélée 

significative pour les deux types de confiance, d'autant plus que nous n'avons pas trouvé 

d'auteur qui se soit intéressé à la question. Si nous avons ajouté ce facteur individuel, c'est 

que nous pensions qu'éventuellement un employé récemment engagé ou faisant face à un 

nouveau supérieur pouvait se laisser influencer par ces collègues dans sa décision d'accorder 

sa confiance, lorsque, par exemple, tout un département fait confiance à son supérieur. 

Pourtant, contrairement à plusieurs recherches qui nous ont intéressées avant la 

réalisation de celle-ci, nous constatons que les caractéristiques de l'individu qui accorde sa 

confiance ne constituent pas des antécédents très prédictifs de l'accord de la confiance. 
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Notamment, la propension à accorder sa confiance n'est pas ressortie de façon 

significative, pour les deux types de confiance, et ce, en opposition avec une multitude 

d'auteurs s'étant penchés sur cet aspect de la confiance (Whitener et al., 1998; Mayer et 

Davis, 1999; Inglehart, 1999; Zak et Knack, 2001; Gillespie, 2003; Huff et Kelley, 2003; 

Dietz et Den Hartog, 2006). Notre hypothèse pour expliquer ce phénomène tient au contexte 

particulier des organisations hospitalières de soins de santé. En effet, comme mentionné ci

dessus, parce que la confiance n'a pas le choix d'être dans les organisations hospitalières, la 

propension ou disposition naturelle à accorder sa confiance des individus y travaillant est 

secondaire, puisqu'ils doivent nécessairement faire confiance aux collègues et supérieurs qui 

travaillent quotidiennement avec eux. 

Ainsi, la propension de l'individu à accorder sa confiance, c'est-à-dire sa volonté et 

son désir à le faire (Mayer et al., 1995), agirait moindrement sur le niveau de confiance 

cognitive dans les centres hospitaliers. 

4.9 Conclusion du chapitre 

Pour résumer, dans le contexte particulier qu'est le milieu hospitalier, notre 

recherche nous a permis de reconnaître que les facteurs agissant sur l'accord de la confiance 

sont nombreux et complexes et que, bien que nous ayons ciblé des caractéristiques précises 

qui ont davantage d'impact sur la détermination de la confiance, il nous apparaît clair que les 

facteurs interagissent entre eux et que la construction de combinaisons « gagnantes» seraient 

à envisager. 

Toutefois, à la lumière de nos résultats, nous croyons qu'aucun chercheur ne pourra 

jamais avoir la prétention d'écrire qu'il sait conunent la confiance est créée, ou encore 

comment elle émerge dans une organisation. Aussi, pour nous, l'émergence d'un climat de 

confiance demeure un concept multidimensionnel qui se construit différemment selon le 

milieu, et la subjectivité des facteurs y étant associés diminue l'éventualité de trouver une 

formule parfaite. 
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Enfin, parce que les déterminants ou facteurs de la confiance semblent s'inter

influencer nous pensons que dans le futur, la recherche explorant le sujet de la confiance 

pourrait éventuellement chercher à comprendre comment, par exemple, les facteurs 

relationnels influencent les facteurs liés aux caractéristiques de l'individu ou du supérieur 

dans le processus d'accord de la confiance. Aussi, une piste intéressante consisterait à 

identifier quelles caractéristiques doivent apparaître ensemble, car nous croyons que certains 

facteurs ne pourraient exercer une influence sur la confiance sans l'interaction essentielle 

d'autres variables. 



CONCLUSION 

Le but visé par cette étude était, d'une part, de déterminer les facteurs incitant le plus 

les employés à faire confiance à leur supérieur immédiat parmi quatre groupes de facteurs 

(relationnels, organisationnels, individuels liés à l'employé et au supérieur) et, d'autre part, 

de démontrer la force de la relation entre ces quatre groupes de facteurs et la confiance. 

Ainsi, de cette étude, il se dégage que les caractéristiques liées aux supérieurs et 

celles liées aux caractéristiques de la relation sont les plus déterminantes. De plus, nous 

constatons que les facteurs organisationnels n'ont que peu d'influence sur l'accord de la 

confiance, mais nous croyons que l'impact de ceux-ci, de même que l'impact des facteurs 

individuels, est davantage indirect, agissant plutôt sur le supérieur et sur la relation entre 

l'employé et lui, que sur la confiance elle-même. 

Étant donné que le manque de confiance en organisation peut définitivement mener à 

des attitudes dysfonctionnelles et à des comportements que toute organisation veut éviter, et 

parce que la présence de la confiance a des effets bénéfiques comme l'augmentation de la 

performance individuelle (Robinson, 1996) et de l'unité (Dirks, 2000; Zaheer et al., 1997), la 

satisfaction au travail (PiJlai et al., 1999; Zand, 1972) et la communication (Dirks, 2000; 

Zand, 1972), nous croyons l'étude des déterminants de la confiance en organisation 

indispensable. 
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Toutefois, nous pouvons conclure, après la réalisation de notre recherche et les 

nombreuses lectures scientifiques sur le sujet de l'émergence d'un climat de confiance en 

organisation, que les aspects associés à la décision d'accord de la confiance de l'employé ne 

peuvent être les mêmes d'une organisation à l'autre et qu'ils sont souvent davantage 

déterminés par les caractéristiques contextuelles ou par les contraintes liées à la nature de 

l'emploi, telles que des conditions de travail particulières, comme le suggère les résultats aux 

questions des sections du questionnaires sur le milieu du travail, l'organisation du travail et 

l'organisation. 

Il reste maintenant à déterminer si ces conditions particulières peuvent être 

contrôlées par l'organisation. Il semble de prime abord que le supérieur inunédiat ait un rôle 

important à jouer. Est-ce à dire qu'il détient un certain pouvoir de changement ou 

d'amélioration sur le comportement de l'employé en ce qui a trait à l'accord de la confiance? 

Nous croyons que oui. Cependant, c'est fort probablement à l'organisation de s'assurer que le 

supérieur soit familier avec les méthodes de facilitation de la communication, par exemple. 

De même, et c'est ici que nous croyons que les facteurs organisationnels n'influencent 

qu'indirectement l'accord de la confiance, c'est selon nous à l'organisation d'instaurer des 

politiques et des pratiques justes, ainsi que de s'assurer de soutenir efficacement ses cadres. 

De plus, il apparaît important que l'organisation encourage les cadres à utiliser ces pratiques. 

Elle doit par ailleurs être rigoureuse et constante dans cette démarche. C'est ainsi qu'elle 

encourage éventuellement les employés à accorder leur confiance. 

Nous sommes donc en principe en accord avec l'allégation de certains auteurs selon 

laquelle il est de la responsabilité du superviseur de veiller à maintenir, à développer et 

éventuellement à construire la confiance chez leurs employés (Bennis, 1989), mais nous 

croyons que les supérieurs doivent invariablement, pour ce faire, être soutenus par 

l'organisation, par ses principes et par ses valeurs. 
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Quant aux comportements des supérieurs suscitant la confiance des employés, nous 

savons maintenant qu'ils jouent un rôle crucial quant à l'accord de la confiance. Toutefois, 

nous notons que très peu de recherches, à notre connaissance du moins, ne permettent 

d'identifier des indices pertinents quant à la manière dont ces ensembles de comportements 

peuvent eux-mêmes être suscités. 

Et puis, cela étant dit, corrunent les autres facteurs - i.e. individuels, contextuels, 

organisationnels, etc. - peuvent-ils influencer les comportements des supérieurs 

favorablement vers ceux qui inciteront ultimement les employés à accorder leur confiance? 

La réponse à cette question pourrait permettre l'investissement des organisations dans des 

programmes de formation qui favoriseraient la compréhension, puis éventuellement 

l'émission des bons comportements. De plus, les pratiques de sélection du personnel 

pourraient aller dans le même sens, encourageant l'embauche d'employés et/ou de supérieurs 

comportant un profil qui s' harmonise avec les qualités recherchées, c'est-à-dire celles qui 

favorisent l'émergence de la confiance. 

De plus, nous comprenons que la mesure de la confiance est très difficile et nous 

pensons qu'il faudrait éventuellement penser à des stratégies plus sophistiquées pour ce faire. 

Aussi, nous pensons qu'une recherche longitudinale permettrait de reconnaître davantage la 

valeur et le rôle du supérieur dans le niveau de confiance des employés, cet aspect semblant 

devoir être traité plus en profondeur. 

Ainsi, des préoccupations fondamentales quant à la faisabilité de la recherche sur la 

confiance sont nées de notre étude. Entre autres, des questions méthodologiques de formes 

demeurent: comment mesure-t-on efficacement la confiance? Puis, comment mesure-t-on la 

variabilité de la confiance dans le temps? Et comment évalue-t-on de façon longitudinale le 

pouvoir des facteurs déterminant la confiance? 

Finalement, malgré l'abondance de la littérature sur le sujet de la confiance, nous 

croyons que tout n'a pas encore été écrit et nous considérons qu'il s'agit là d'une question 

toujours d'actualité, notamment lorsque nous pensons à certaines pratiques organisationnelles 
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de plus en plus communes et appréciées des employés, tel que le télé-travail, ou encore, 

lorsque nous observons le monde du travail changer, évoluant vers des pratiques où 

l'autonomie des employés est considérée comme essentielle, voire cruciale, et ce, surtout 

dans les milieux hospitaliers. 
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QUESTIONNAIRE
 

Pour la première et la deuxième partie, il vous suffit d'inscrire le nombre d'année(s) correspondant ou 
de cocher la case correspondant à votre situation. 

SECTION 1 ; Le milieu de travail 

1. Depuis combien d'années travaillez-vous dans cette organisation? 

Depuis année(s). (Si moins de 1année, inscrivez 0.) 

2. Combien d'années d'expérience avez-vous dans le milieu hospitalier? 

____ année(s). (Si moins de 1année, inscrivez 0.) 

3. Quels sont vos horaires de travail habituels? 

a. horaires habituellement de jour 0 
b. horaires habituellement de soir 0 
c. horaires habituellement de nuit 0 
d. horaires variables 0 

4. Quel est votre statut d'emploi? 

a. permanent 
b. temporaire 
c. contractuel 
d. autre: _ 

5. Quel est le titre de votre poste actuel? 

a. Infirmier / infirmière 0 
b. Infirmier / infirmière auxiliaire 0 
c. Préposé / préposée aux bénéficiaires 0 
d. autre: 0 

o
o
o
o
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SECTION 2 : L'organisation du travail 

1.	 Combien de personnes votre équipe directe de travail compte-t-elle? 
____ personnes. 

2.	 Combien de fois par semaine votre équipe se rencontre-t-elle, avec ou sans vous, pour 
discuter de l'organisation du travail (horaires, tâches, patients, etc.) ? 
____ fois / semaine. (Si moins de 1 fois / semaine, inscrivez 0.) 

3.	 Lors de ces réunions d'équipe, si elles ont lieu, votre supérieur immédiat y assiste-t·i1 ? 

a.	 Oui, toujours 0 
b.	 Plus souvent oui que non 0 
c.	 Plus souvent non que oui 0 
d.	 Non, jamais 0 

Si vous avez répondu (d), passez directement à la question 5. 

4.	 S'il assiste à la réunion, son rôle ressemble davantage à quel rôle parmi les suivants? 

a.	 Un rôle actif: il (elle) parle, anime la discussion, fait parler tous les membres du 0 
personnel. 

b.	 Un rôle directif: il (elle) indique ce qu'il ya à faire, puis quitte. 0 
c.	 Un rôle passif: il (elle) s'assoit, écoute, répond aux questions s'il y a lieu. 0 
d.	 Il ou elle joue plusieurs rôles. 0 
e.	 Il ou elle n'assiste pas aux réunions 0 

5.	 Combien de fois par semaine votre équipe rencontre-t·elle les autres équipes du quart 
de travail précédant ou suivant le vôtre pour discuter de l'organisation du travail 
(horaires, tâches, patients, etc.) ? 

____ fois / semaine. (Si moins de 1fois / semaine, inscrivez 0.) 

6.	 Lors de ces réunions avec les autres équipes, si elles ont lieu, votre supérieur immédiat 
y assiste·t·il ? 

a.	 Oui, toujours 0 
b.	 Plus souvent oui que non 0 
c.	 Plus souvent non que oui 0 
d.	 Non, jamais 0 

7.	 Environ combien de fois par semaine parlez·vous du travail (horaires, tâches, patients, 
etc.) avec votre supérieur immédiat, en dehors des réunions d'équipe(s) ? 
____ fois / semaine. (Si moins de 1fois / semaine, inscrivez 0.) 
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SECTION 3 : Les relations au travail 

Pour la troisième section, cochez la case qui rejoint le plus votre rèalitè ou vos sentiments. Il est 
important de ne cocher qu'UNE seule case. Attention: ne passer pas de question! L'échelle de 
réponse proposée est la suivante: 

Pas du tout d'accord - Plutôt en désaccord - Plutôt en accord - Tout à fait
 
d'accord
 

5"0 c::"E c:: .~~

B ~ <1> 0 <1>"0 '" ~ 0 u - 0
::J u <5'0 u '0 .'" U 
"0 U u uL'INDIVIDU	 

5 u 5 - '" o '" -'" li: .~ a::: '" 1-"0 '" 
'" "0 "0c.. 

1. Je suis une personne qui n'accorde pas facilement sa confiance. 0 0 0 0 
-----2~_··--J;a-j(Te-ia-difflëüffé-~-fmrëconfiance-~-une-pe;Sonneifün-e-~ùJfre origine cÜ/ïurelle (7iïë--'--o--'--' 0 ---·-·-·cf-·-o

la mienne. 
'-3~'J;;ïüne-iendancenatürelle à fmreconfiance.· 0 0 -0--0-

--4~"-'6uan(neïïêpartagi;p8s-Tes-mêmesvaleurs qu'uneauïiê-personne, (ai d;i'a--O-·-·O---Cr----o-· 
difficulté à faire confiance. 

_._--_._-------~--_ ..__.__..__._-_._._._-----._._-----._.._-_.__._--_._---------_._-----
5. Je suis plutôt individualiste. 0 0 0 0 

-"--Y-·7èsufsefflCiïëë-êTconi;;éteiî(aulraïiâii.-----···-···--·..-..·_·--·---··..·_·-- ..·-- ..·.. ·--·-O-·--·[f..·--ër·-·--O.... 
·-·--··7.--"-5i mes COiI;iüfis7ont-ëo;:ifiânëe~noire";uperieùrïmmédiat,iïësTri;usiàëiïepour-- 0 0 0---"--0--

moi de lui faire aussi confiance. 
----a--Parràppo;i~·mes expeiienciis-;;rof'ëss7ôiiilelles-antérieures7â((iéciëJé de ne iJ,us----Er--o---O..·..·--c:f-

accorder ma confiance à mon supérieur immédiat. 
'---9~--- Je pense qu'iiSerait facile de meiroü"Vii;liiiemplôis'iniii8ire dansuneaulre ----·---·-0--0--0---0

organisation._._----_.._-----_._-~-----~--_ .. _-------_._----_..-,.-..... _... _._-'-_._----_._.__.~~-- .. _..._----_ ... _--_ .. --_._-----_._._-~_._---_.~. __._----
10.	 Je refuse de faire confiance à quelqu'un tant et aussi longtemps qu'il ne m'a pas 0 0 0 0 

prouvé que je devrais. _.._---_ _---_ _._------_._..--.__._.._.._ _.. _.__._ _---_._-_ _---_ _._ _----- _-----

LE CONTEXTE 

1.	 Dans mon milieu de travail, je considère qu'il ya suffisamment de personnel pour 0 0 0 0 
réaliser le travail à faire. 

-_._----~_.	 ~------_._ _--~._-___.----_._._._----_.__._---_.__._-_.._._."-.. _---_.. _---_._--_.. .._----_.. __._.__._--_.-'-------_._--_._-_._-_.•.. .. _.__._.__. 
2.	 L'ambiance générale au travail est agréable. 0 0 0 0 

---------~------_._------_._----_.__._._----_.__ .. _---,----_._--_..__._--------_._.__._._._--
3.	 Toutes les ressources nécessaires po~!..?ien faire mon travail!!?..nt dJ!ponibles. ~. ~ .9-_-.E_.. 
4. La direction fait des efforts et s'engage de différentes façons afin de faciliter le travail 0 0 0 0 

--- queJ.:ai à effectuer. .-----..--------------------------.--...-----.--.-.----. 
5.	 Les outils de travail mis à ma disposition pour effectuer mon travail sont à la hauteur 0 0 0 0 

de mes attentes.---------_._---------•.__._------------_._----,-----_.._._---------------,-- 
6. L'entente générale entre mes collègues et moi·même est bonne.	 0 0 0 0 
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:; c: "E c: "ULA RELATION ENTRE LE SUPÉRIEUR IMMÉDIAT ET "E .. .. "E2 0 
0 ~ <;0::> 0 0 0 

U 
'0 0 '0 .'" u"U 0L'INDIVIDU	 '" :; U> 

:; U :; 
0U> '" a::: ... '0 

a. 
'0 

"U a::: '" 1- '" '" 

1.	 La premiére impression esltrés imporlante pour moi quant à l'accord de la confiance 0 o o o 
dans une relalion. 

2.	 J'ai beaucoup d'allenles envers mon supérieur immédial. 0 0 0 0 
--_.."-_.__._------------_._._.__	 .. __._--------------_._.._-_.._--._._-------,---._-------_._-----_._-~ 

3.	 Avanl de lui accorder ma confiance, je dois connailre mon supérieur immédial 0 0 0 0 
depuis plusieurs années. ---_._._----_._---_.__._---_._-_._-------_._----_.__.-..._-------------.---_._--_.__._----_. 

4.	 Je ne peux pas accorder ma confiance à mon supérieur immédial, car il délient 0 0 0 0 
davantage de pouvoir que moi dans l'organisation.--_._---- .._---_._-------------_.__._--_._._---------...__.-.---_._--. 

5.	 Dans une relation de confiance, il est primordial pour moi que celle confiance soil 0 0 0 0 
réciproque.

_._-_.-.._-_._---------..--_.__.. _----_._-----_._._---._--_._--------------------_._--_._-_._-
6.	 Je parlage les mémes valeurs que mon supérieur immédiat. 0 0 0 0 

.._---_._-----_ .. _-----------._-_.._--------_.. 
7.	 Les objectifs professionnels de mon supérieur immédial sonlles mêmes que les 0 0 0 0 

miens. -------_._-,,_..__.__._--_ ..._----.__._---_._--------- 
8.	 Mon supérieur immédial a autanl besoin de moi que moi de lui. 0 0 0 0 ----_._-----------_.._.--_ ... _--.,,-,,---_._----_._--------_.__ ._.._-- ---- 
9.	 Ma relalion avec mon supérieur immédial esl slable. 0 0 0 0 

._.._---_.-_..----- . ---..__..-------_.--._-
10 Les enjeux impliqués dans ma relalion avec mon supérieur sonllrop imporlanls pour 0 0 0 0 

que je lui accorde ma confiance. 

LE SUPÉRIEUR IMMÉDIAT 

._~~'!.~~e~rie!!!.. immé!!.~?l:: .. . ._._. __.. ._._.. . __. . .. .. __ 
1. ... me donne de la rétroaction quant à mon travail.	 0 0 0 0 

2. ... fait preuve d'un comportement constant, cohérent et prévisible. 0 0 0 0 
-~~------------_._~-_._--_... _----..----_._-----_._-_.-_.. _-----".-----------_._---

3.	 ... est disponible pour moi. 0 0 0 0 
.._---.--------------_.._---------.-._-----.--------_... _-_._------_._._------~._-

4. ... est compétent et habile.	 0 0 0 0 
-------------_.__._--_.__._-------_._----------------------_._-_.-

5. ... fait preuve de discrétion.	 0 0 0 0 
.--._-_.._-----------'._---.._.__.__._._._-----_.._...-'.__.__._---_.__.,"---_.--------------.,------_.__..--------------------_._."-

6. ... est équitable	 0 0 0 0 
-_._._._------------_._._------------------------------------------- 

7.	 ... est intègre. 0 0 0 0 
-_._-_._----------,-----_._._--_._--_.__._-_..----_._---_._._-------_._-----_•.. _-. 

8.	 ... est/oyal. 0 0 0 0
._-----_._._-----_._._-----_._"----_._-_._-----_._-----

9.	 ... fait preuve d'ouverture d'esprit. 0 0 0 0 

10.	 ... fait preuve de réceptivité quand je lui fais part de suggestions ou d'idées. 0 0 0 0 
--------_._----------_..	 -------------------------- 

11.	 ... respecte ses promesses. 0 0 0 0 
.._--_._---_._---_.. _-----------------_.__._~-~-

~-_.. _.-_._-----_._--_..__._-------------------.._------ 

12. ... est bienveillant à mon égard. 0 0 0 0 

~. 

13. ... me fournit de l'information précise. 
~.___ M._.__. ._. M. . .·_.·_. . 0 0 0 . 0 ..._ 

14. ... me fournit fréquemment de l'information. 0 0 0 0 

15.	 .__ délégue le pouvoir. 0 0 0 0-_._	 .. _.._---~-----_	 _._-----~-_.._---~-_._-_. 

16. ... démontre qu'il se préoccupe de moi.	 0 0 0 0 
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:; c: "E c:
.B "E QI 0 QI "E ~ "E 

0 U 0 
:::J 0L'ORGANISATION	 "'0

u
u '0 u '0 u .'" u

u..	 :; ::: :; u :; ......'" '0 <ï: .QI <ï: 0 '0"'0 10

_~?-_~nfia!!E..e.!!ue.i~aien mon s!!p'ériel!.r immé._~iat est i~!!!!encée p'!.~!tive!!!enJ par :.. _. _ 

_. L ~_'~_~P!~ii9.~~~_e!!.~~~.'!!!g!!..~_~j~_~'?'_ganisaJi.C?~~________ _ o g Q ~ 

___. ?:__ ._:~_~_~!'_!l.0.ure_~i~'_~~~h.!~~ __'___ . .. . . ,, g g_. __.~ Q __ 
____._~ ~~_s vale!!!~._~_~_~~L~~!~_é!.~~:. ... ... . . 9 0__ g Q__ 

4. ... la mission de l'organisa/ion.	 0 0 0 0 
---~~---~-_.._-_..~----~ .. __._--_._._---_._.-	 ------- 

5. ... le leadership des cadres dirigeants	 0 0 0 0 _.. _----,_._--------_._----------_._. ------_._-_._,--------_..__._--
6.	 ... le soutien des membres de la direction. 0 0 0 0---,_._--_...•--_._.-_._..__..•._-.. _-----_._-_._-_..-._..._--_.__._.__.._-,..~ ..~-~--_ .._-_._--------------.-. 

._.__!:... :~_~l~!i~~.. ~9..I!L!~jJ!euve..!.~y_!!1!'!!bre~~~~~!~~ction.	 E.. ..Q__ ~_._9_ 
8. ... la philosophie de gestion des cadres dirigeants	 0 0 0 0 

LES BASES DE LA CONFIANCE 

._---_.•__.__._.__.. _--_ ... _-------	 --_.--..."._ .. --_..._.. _---_..._------- 
1. Je sais que mon supérieur considére mes intéréts lorsqu'il prend une décision. 0 0 0 0 

.._---_ ___.__.._ __ _-----_._ .. 

2. Je ne m'attends pas ace que mon supérieur soit bienveillant amon égard. 0 0 0 0---_..	 __._--_.•._._...._..... .._--_.__..-._.'_..._-_._.. __---_._---_._._--~--_._--------------_. _---~~-_._-_._---_ 

]. Je crois que mon supérieur est bienveillant amon égard.	 0 0 0 0 
.._._. __.__._.._- .._-_._------_.._..•----.'-._.._-_.~------_ .•._-- _-_._-_.._._--_ ..--_ _-_..•- _.-- _.. - _ -._.__._-_._-- _~._._.-.-.. _._-----

4. Je me suis investi sur te ptan émotif dans ma relation avec mon supérieur. 0 0 0 0 _..._--_._.__ .._------_._.._-.--_.._..... _.. -._._._.__.. --_._.._-_._-_..__.._... __..__.._-.._--..-._.._._------------.-.-_._------_.__ ..__ ._._- .._-_..__._-_._-------_.--_._---_.... __._-
5. J'ai plus à gagner qu'a perdre en accordant ma confiance amon supérieur. 0 0 0 0-_..._-- ...._..__.__.__...._ ...•._-_. ...._---_..__._--------_._--
6. Je peux dire que j'ai confiance en mon supéneur immédiat.	 0 0 0 0 

_....._._._.-_._-_.._-_.. _._-_._..._-------_._._._---._--------------_...-._-----
7.	 Ce sont le temps et les intelae/ions positives répétées avec mon supérieur immédiat 0 0 0 0 

qui font en sorte que j'ai confiance en lui. 

B.	 Je ne considére pas qu'un lien de confiance m'unisse amon supérieur. 0 0 0 0 -_._----.------_.__..__.__ .	 -----_.__.__._----
9. Je fais confiance amon supérieur parce que je le connais depuis longtemps. 0 0 0 0 

10. Je fais confiance amon supérieur car je peux anticiper ses réactions. 0 0 0 0 
-_._._._-_.-..---_.__.__._------..-._._------.------------._-------.--_._.-.-._._-------_.__ .. __.---.. _--

11. Je vis une relation d'amitié avec mon supérieur immédiat.	 0 0 0 0 
---_._---_.. _.. _-_.._---_._._._--_._._--------------------_.. _-------------_._----------_._---

12. J'ai intélét afaire confiance à mon supérieur.	 0 0 0 0 
._.. __._..'---------_. . -_._----_.	 ----- 

13. Je fais confiance amon supérieur car je sais que ses intentions sont bonnes. 0 0 0 0 -_._---------_._•. _----._ .. _--._._-._--------.. _--_._-._-------_._-_._----._--------_._-----_.
14. Les agissements de mon supérieur vont dans le mème sens que les miens. 0 0 0 0 _... _-_._-_ .._-_.__..-.-._•.--_.__ .. __._.__.__ .... _-_ .. -_._-._._.. .._--.-----.---_..	 ...._.._-------_._---_._.._----- _--~-_ _------------~--.--'"~''-'-'-''''''' 

15. J'ai des soupçons quant ala bienveillance de mon supérieur immédiat. 0 0 0 0 --_._----.._.__.-....._-_._.._..._._-..-._--_._-_..-_._----~-_._------_._._._._-----_._---_ ..__ .._-_.... __._-_.._-------_._---------_._--_..
16. Je fais confiance à mon supérieur parce que sa réputation est bonne. 0 0 0 0 

---------_._---------_._---------------------_._._------------_. 
17.	 Parce que je communique souvent avec mon superieur immédiat, je sais que je 0 0 0 0 

peux lui faire confiance. 

1B.	 Après réflexion, il est avantageux pour moi de faire confiance amon supérieur. 0 0 0 0 -_.__.------.-_.-----._------------_.._-. -----_._--_.__.__._----_._----_._-----
19. Je vivrais une grande perte dans l'éventualité d'un transfert de mon supérieur. 0 0 0 0 

--------_._------------._._---------_._--
20. Ce que je connais de mon supérieur immédiat me pousse alui faire confiance. 0 0 0 0 

--_._-_...__._----------- 
21. J'ai confiance en mon supérieur, mais nos échanges ne sont pas personnels. 0 0 0 0---_._-_.__._--_._-_._
22. Mon supérieur immédiat et moi, nous nous comprenons très bien.	 0 0 0 0 

http:�--_._.-_._..__..�
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SECTION 4 : les renseignements personnels 
Pour la dernière partie, il vous suffit d'inscrire le nombre d'annèe(s) correspondant ou de cocher la case correspondant à votre situation. 

1. Êtes-vous un homme ou une femme? 

a. homme 
b. femme 

2. Quel âge avez-vous? J'ai ans. 

3. Quel est votre statut matrimonial? 

a. célibataire 
b. marié 1en union libre 
c. séparé 1divorcé 
d. veuf 

4. Avez-vous des enfants? 

a. Oui 
b. Non 

5. Quelle est votre langue maternelle? 

a. Français 
b. Anglais 
c. autre: _ 

6. Faites-vous partie d'une minorité ethnique ou culturelle? 

a. Oui, je suis: _ 
b. Non 

7. Quelle est votre dernière formation acquise? 

a. Secondaire (DES) 0 
b. Collégiale (DEC) 0 
c. École professionnelle (DEP) 0 
d. Universitaire (Certificat) 0 
e. Universitaire (BAC.) 0 
f. Universitaire (Maîtrise) 0 

MERCI BEAUCOUP DE VOTRE PRÉCIEU.SE COLLABORATION! 

o
o 

o
o
o
o 

o
o 

o
o
o 

o
o
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APPENDICE B :
 
La construction des affirmations liées aux Facteurs d'influence
 



Facteurs qui influencent le degré d'accord de la confiance liés à l'organisation 

FACTEURS 
Les politiques et pratiques organisationnelles (Chan, 1997; Whitemer et al., 1998; 
Costigan, [998) Lesquelles??? 

La fonne / structure organisationnelle (Chan, 1997; Whitemer et al., 1998; 
Costigan, 1998; Creed et Miles, 1996; Weibel, 2003) Lesquelles?? 

La culture organisationnelle (Whitemer et al., 1998) 

La vision / mission de ['organisation (Costigan, 1998) 

Le leadership transformationnel des cadres dirigeants (Costigan, 1998; Ferres et al., 
2003; Gillepsie et Mann, 2000) 

La perception du support organisationnel (Ferres et al., 2003) 

La perception de justice procédurale / Iniquité perçue (Chan, 1997; Ferres et al., 
2003) 

La philosophie managériale (Creed et Miles, 1996) 

ITEMS 
Lorsque les pratiques et les politiques instaurées par l'organisation sont 
équitables et justes, j'ai tendance à faire davantage confiance cl mon 
supérieur immédiat. 

La structure hiérarchique ..... _.• __ ._ •..•....•.71 'amène à faire 
davantage confiance à mon supérieur immédiat. 

Les valeurs de l'organisation me poussent à faire davantage confiance à 
mon supérieur immédiat. 

La mission de l'organisation me poussenl à faire davantage confiance à 
mon supérieur immédiat. 

Le leadership des cadres dirigeants 
décision de faire confiance à mon supeneur ImmedlQt. 

influence ma 

Une organisation qui me supporte me pousse à faire davantage 
confiance à mon supérieur immédiat. 

Si je perçois que l'organisation est juste envers lOus les membres, j'ai 
tendance à faire confiance à mon supérieur immédiat. 

La philosophie de gestion des cadres dirigeants du _.. __ 
pousse à faire conjïance à mon supérieur immédiat. 

me 

W 
l~  



Facteurs qui influencent le degré d'accord de la confiance liés aux caractéristiques de l'individu porteur de confiance (l'employé) 

FACTEURS 
Le type de personnalité (Mayer et al., 1995) 

L'origine culturelle / ethnicité / normes culturelles (Mayer et al., 1995; Chan, 1997; 
Huff and Kelley, 2003) 

La prédisposition / propension à faire confiance (Whitener et al., 1998; Mayer et 
Davis, 1999; Huff and Kelley, 2003; Gillespie, 2003; Inglehart, 1999; Zak et 
Knack, 2001; Dietz et Den Hartog, 2006). 

Les valeurs personnelles partagées (Whitemer et al., 1998) 

L'orientation individualiste ou collectiviste (Huff et Kelley, 2003) 

Le sentiment d'efficacité personnel et de compétence professionnelle (Whitener et 
al., 1998) 

Le fail d'être influençable (par les pairs) 

Les expériences antérieures (Mayer et al., 1995; Bijlsma-Frankema et Koopman, 
2003) 

La perception de sa « valeur» sur le marché de l'emploi / La perception de la 
demande pour sa catégorie professionnelle sur le marché du travail. 

Le scepticisme (Lewicki et al., 2006) 

ITEMS 
Je suis une personne qui n'accorde pas facilement sa confiance. (inversé) 

J'ai de la difficulté à accorder ma confiance à une personne qui est 
d'une autre origine culturelle que moi. (inversé) 

J'ai une tendance naturelle à faire confiance. 

Quandje ne partage pas les mêmes valeurs qu'une autre personne, j'ai 
de la difficulté à faire confiance. (inversé) 

Je suis plutôt individualiste. 

Je suis efficace et compétent au travail. 

Si mes collègues font confiance à notre supérieur immédiat, il est plus 
facile pour moi de lui faire aussi confiance. 

Par rapport à mes expériences professionnelles antérieures, j'ai décidé 
de ne plus accorder ma confiance à mon supérieur immédiat. (inversé) 

Je pense qu'il serait facile de me trouver un emploi similaire dans une 
autre organisation. 

Je refuse defaire confiance tant et aussi longtemps que l'on ne m'a pas 
prouvé que je devrais. 

....... 
w 
w 



Facteurs qui influencent le degré d'accord de la confiance liés à la relation entre l'employé et son supérieur immédiat 

FACTEURS 
Les interactions initiales / La première impression (Whitener et al., 1998; Chan,
 
1997)
 

Les attentes (Whitener et al., 1998)
 

La durée de la relation (Johnson, 1996)
 

L'asymétrie de la relation / Le déséquilibre des pouvoirs (Mayer et al., 1995; 
Harrisson et Laplante, 2007) 

La réciprocité de la relation (Butler, 1983)
 

Le partage de valeurs corrununes (Gillepsie et Mann, 2000)
 

Le partage d'objectifs professionnels corrununs (Gillepsie et Mann, 2000)
 

L'interdépendance de la relation (Gillepsie et Mann, 2000; Sheppard et Sherman,
 
1998)
 

La stabilité de la relation (Payne and Clark, 2003)
 

Les enjeux impliqués (Mayer et al., 1995)
 

ITEMS 
La première impression est très importante pour moi quant à l'accord de 
la confiance dans une relation. 

J'ai beaucoup d'attentes envers mon supérieur immédiat. 

Avant de lui accorder ma confiance, je dois connaître mon supérieur 
immédiat depuis plusieurs années. 

Je ne pela pas accorder ma confiance à mon supérieur immédiat, car il 
détient davantage de pouvoir que moi dans l'organisation. (inversé) 

Dans une relation de confiance, 
confiance soit réciproque. 

il est primordial pour moi que cette 

Je partage les mêmes valeurs que mon supérieur immédiat. 

Les objectifs professionnels de mon supérieur immédiat sont les mêmes 
que les miens. 

Mon supérieur immédiat a autant besoin de moi que moi de lui. 

Ma relation avec mon supérieur immédiat est stable. 

Les enjeux impliqués dans ma relation avec mon supérieur sont trop 
importants pour que je lui accorde ma confiance. (inversé) 

...... 
UJ 
+:>



Les facteurs qui influencent le degré d'accord de la confiance liés aux caractéristiques du récepteur de confiance (le supérieur immédiat) 

FACTEURS 
Comportements / traits de personnalité / attitudes: 
La rétroaction (Foiger et Konovsky, 1989)
 

La constance / cohérence / prévisibilité du comportement (Den Hartog, 2006;
 
Butler, 1991; Clark et Payne, 1997; Whitener el al., 1998)
 

La disponibilité (Butler, 1991) 

La compétence fI'habileté (Mayer et al., 1995; Butler, 1991; Clark et Payne,
 
1997; Den Hanog, 2006)
 

La discrétion (Butler, 1991)
 

L'équité (Butler, 1991)
 

L'intégrité (Butler, 1991; Mayer el al., 1995; Clark et Payne, 1997; Whitener
 
et al., 1998; Den Hanog, 2006) 
La loyauté (Butler, 1991; Clark et Payne, 1997) 

L'ouverture (Butler, 1991; Clark et Payne, 1997; Whitener el al., 1998) 

La réceptivité (Butler, 1991) 

Le respect des promesses (Butler, 1991) 

La bienveillance / bonté (Mayer el al., 1995; Den Hartog, 2006) 

La précision de l'information fournie (Whitener el al., 1998) 

La fréquence de l'information fournie (Whitener et al., 1998) 

La délégation du pouvoir (Whitener el al., 1998) 

La démonstration d'une préoccupation pour l'autre (White~r  el al., 1998) 

ITEMS DU QUESTIONNAIRE CORRESPONDANT 
Mon supérieur. .. 

· me donne de la rétroaction quant à mon travail. 

... fait preuve d'un comportement constant, cohérent et prévisible. 

... est disponible pour moi. 

... est compétent et habile. 

... fait preuve de discrétion. 

... est équitable 

... est intègre. 

... est loyal. 

· fait preuve d'ouverture d'esprit. 

... fait preuve de réceptivité quand je lui fais part de suggestions ou d'idées. 

... respecte ses promesses. 

· est bienveillant à mon égard. 

... me fournit de l'information précise. 

me fournit fréquemment de l'information. 

délègue le pouvoir. 

... démontre qu'il se préoccupe de moi. 
t....l 
VI 
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APPENDICE C :
 
La grille d'entrevue
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GRILLE D'ENTREVUE 

PRESENTATION et FORMULE D'INTRODUCTION 

Je m'appelle Emilie Deschênes, je suis étudiante à l'Université du Québec à Montréal à la 
maîtrise en administration des affaires ( ... ). 

D'entrée de jeu, j'aimerais vous remercier d'avoir accepté de participer à notre démarche 
de recherche. Cependant, il est clair que nous ne voulons pas abuser de votre temps, nous pensons 
qu'en moins d'une heure, nous pouvons facilement discuter des sujets auxquels nous nous 
intéressons dans cette recherche. 

Avec le temps dont nous disposons, il nous importe de réfléchir avec vous principalement 
sur les relations globales que vous entretenez avec vos employés. L'objectif est de bien 
comprendre les aspects particuliers de vos relations avec les employés que vous supervisez, à 
mieux comprendre comment se forme le climat de confiance entre les acteurs d'une organisation 
dans la conjoncture sociale actuelle. 

L'entrevue se déroulera ainsi: je vous pose lin petit nombre de questions. VOliS y 
répondez en prenant le temps dont vous avez besoin. Sachez que vous pouvez toujours décider de 
ne pas répondre à une ou plusieurs questions pour toute raison que vous jugerez valable. 
Quelquefois j'interviendrai pour vous demander des précisions ou je reviendrai sur ce que vous 
m'avez dit. 

Afin de faciliter mon travail d'intervieweur, est-ce que vous me permettez de pouvoir 
enregistrer cette entrevue? Il va sans dire que toutes les informations resteront confIdentielles et 
que votre anonymat sera préservé. 

N'hésitez pas à m'interrompre si vous avez des questions. Alors, si vous êtes prêt, nous 
commençons? 

Thème 1: 

Caractéristiques des répondants et principales fonctions occupées 

Premièrement, j'aimerais vous poser quelques questions qui me permettront de connaître 
votre cheminement personnel et de mieux aiguiller mes questions au cours de J'entrevue: 

1) Quel est Je titre exact de votre poste actuel? 
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2)	 Depuis combien de temps occupez-vous ce poste? 

3)	 Quelles en sont les principales tâches ') 

4)	 Combien d'employé(s) supervisez-vous? 

5)	 Pourriez-vous me donner un aperçu de votre cheminement académique et de votre 
cheminement de carrière? (Avez-vous toujours supervisé des employés? etc.). 

6)	 Depuis votre entrée en fonction dans l'établissement comme (... ), avez-vous suivi de 
nouvelles formations? Si oui, lesquelles, et quel en était le sujet principal? 

Thème 2:
 
Caractéristiques de leurs relations avec leurs employés
 

Examinons maintenant ensemble les caractéristiques de votre relation avec vos employés. 

Nature de la relation: 

7)	 (DUREE) Comment décririez-vous le degré de familiarité qui vous unit avec vos 
employés, en général? 

8)	 (DUREE) Pensez-vous que vos employés vous connaissent suffisamment pour être 
en mesure de prévoir vos comportements? Pourquoi ') 

9)	 (ROLES RESPECTIFS) Selon vous, comment votre position affecte-t-elle les 
relations que vous entretenez avec vos employés ') 
Sous-question: Par exemple, pensez-vous possible qu'un employé fasse autant 
confiance à son cadre qu'à son collègue? 

10)	 (ROLES RESPECTIFS) Croyez-vous que, pour un employé, la position hiérarchique 
constitue un frein à l'accord de la confiance') Ou qu'au contraire, elle le stimule, 
étant donné le pouvoir détenu par le superviseur? 

Il) (RECIPROCITE DANS LA RELATION) Dans quelle mesure pensez-vous que votre 
confiance envers vos employés soit un préalable à la confiance que vos employés ont 
envers vous? 

Le risque et la vulnérabilité associés à l'accord de la confiance 

12) Pensez-vous qu'il y a un risque à accorder sa confiance à son supérieur ') 
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Sous question: Serait-il probable qu'un employé se sente davantage vulnérable s'il 
accorde sa confiance à son supérieur? 

Thème 3: 

Les facteurs déterminants particulièrement la confiance 

13) Comment expliquez-vous qu'un employé vous fasse confiance plus qu'un autre? 

14) Quels aspects organisationnels (et sur lesquels vous avez ou non une influence) 
jouent un rôle dans la décision de l'employé de vous accorder sa confiance? 

15) Dans le même ordre ,d'idées, quels aspects individuels, chez l'employé, jouent un 
rôle dans sa décision de vous accorder sa confiance ? 

16)	 Comment l'organisation peut-elle contribuer à instaurer un climat de confiance entre 
un employé et son supérieur ? 

17) Et vous, comment pouvez-vous y contribuer? 

18) Donc, quelles qualités personnelles (ou caractéristiques, ou comportements à adopter, 
ou attitudes ... ) un cadre devrait-il posséder pour faciliter l'émergence d'un climat de 
confiance entre ses employés et lui? 

19) En tant que cadre, croyez-vous que vos employés vous font confiance? Pourquoi? 

20) Et vous, avez-vous vous-même confIance en votre supérieur? Pourquoi? 

21)	 Maintenant, je vais vous nommer 3 catégories de facteurs (organisationnels, 
relationnels, liés aux caractéristiques de celui qui accorde sa confiance, liés aux 
caractéristiques de celui qui reçoit sa confiance). Laquelle pensez-vous être la plus 
décisive pour l'employé dans sa décision de vous accorder sa confiance et pourquoi? 
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APPENDICE D : 
Le formulaire de consentement 
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FORMULAIRE D'INFORMATION ET DE CONSENTEMENT 

TITRE DE L'ÉTUDE: Les facteurs d'émergence de la confiance organisationnelle des 
employés envers leur supérieur immédiat dans un centre hospitalier: une étude de cas. 

INVESTIGATEUR Émilie Deschênes, Montréal 
PRINCIPAL: emiliedcschenes@yahoo.fr 

514-271-1857 

DIRECTEUR: Denis Harrisson, Ph.D. 
Directeur de recherche de l'étudiante 
harrisson.denis@uqam.ca 
(514) 987-3000 poste: 4983 

ORGANISME Université du Québec à Montréal 
D'ATTACHEMENT: Département d'Organisation et Ressources humaine 

Case Postale 8888, succursale Centre-ville, Montréal 
(Qué.) H3C 3P8 

La recherche à laquelle nous vous demandons de pmticiper a pour objectif de mettre 
en évidence les facteurs les plus déterminants dans l'établissement du lien de confiance entre 
deux individus d'une même organisation hospitalière, et plus particulièrement encore la 
confiance interpersonnelle qui concerne l'employé et son supérieur immédiat. 

Votre participation dans le cadre de cette recherche consiste à répondre à des questions lors 
d'une entrevue d'une durée d'environ une heure. En acceptant, vous consentez à ce que 
l'entrevue soit enregistrée sur bande sonore, afin que les chercheurs puissent compléter leurs 
notes manusclites et ainsi disposer d'une information la plus complète possible. Une fois 
retranscrit, l'enregistrement sera détruit mais l'information sera conservée pour une durée de cinq 
ans. En aucun temps, votre nom ou toute autre information pemlettant de vous identifier 
personnellement ne sera associé à vos réponses. Aucune autre personne que les membres de 
l'équipe de recherche n'aura accès à ces informations. 

Votre participation est volontaire et ne devrait comporter aucun risque connu. En tout 
temps, sur simple demande de votre part, vous pouvez interrompre l'entretien ou vous retirer sans 
préavis et sans donner d'explication. Nous VOLIS invitons, avant que ne débute l'entrevue, de poser 
toute question que vous jugez utile en lien avec la recherche ou la nature de votre participation. 

Pour obtenir de plus amples informations, vous pouvez communiquer avec la responsable de la 
recherche, Mme Émilie Deschênes, ou avec son directeur, M. Denis Harrisson, professeur au 
Département d'organisation et de ressources humaines de l'École des sciences de la gestion de 
l'UQAM au numéro suivant: 1-514-987-3000, poste 4983. 

À noter qu'aucune compensation financière, ni dédommagement n'est prévu. 
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Cette recherche a, de plus, reçu l'approbation du Comité institutionnel d'éthique de la 
recherche chez l'humain de l'Université du Québec à Montréal. Toute guestion concernant les 
responsabi lités des chercheurs au plan éthique peut être adressée par courriel au président du Comité, 
M. Joseph Josy Lévy (levy.josephjosy@uqam.ca). Il peut également être n~ioint au numéro 1
514-987-3000 poste 4483. 

Après avoir pris connaissance de ces informations sur la recherche et vos droits, vous 
acceptez librement de participer au projet. Si vous êtes intéressé à recevoir une copie des résultats de 
l'étude, le mentionner à la chercheuse qui vous l'expédiera dès que disponible. Une fOÎs signée. une 
copie de ce formulaire de consentement vous sem remise (retoumée par la poste). 

SIGNATURES 

Signature du sujet Date 

Signature de la chercheuse principale Date 
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APPENDICE E :
 
Les facteurs associés aux affirmations du questionnaire pour chaque groupe de facteurs
 

d' influence
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Tableau 1/2 
Questions 

Caractéristiques: individu 

Je suis une personne qui n'accorde pas facilement sa confiance.
 
J'ai de la difficulté à faire confiance à une personne d'une autre origine
 
culturelle que la mienne.
 

J'ai une tendance naturelle àfaire confiance.
 

Quandje ne partage pas les mêmes valeurs qu'une attire personne, j'ai de la
 
difficulté à faire confiance.
 

Je suis plutôt individualiste.
 

Je suis efficace et compétent au travail.
 

Si mes collègues font confiance à notre supérieur immédiat, il est plus facile
 
pour moi de lui faire aussi confiance.
 

Par rapport à mes expériences professionnelles antérieures, j'ai décidé de ne
 
plus accorder ma confiance à mon supérieur immédiat.
 

Je pense qu'il serait facile de me trouver un emploi similaire dans une autre
 
organisation.
 
Je refuse de faire confiance à quelqu'un tant et aussi longtemps qu'il ne m'a
 
pas prouvé que je devrais.
 

Caractéristiques: relation cntre supérieur et employé 

La première impression est très importante pour moi quant à l'accord de la
 
confiance dans une relation.
 
J'ai beaucoup d'attentes envers mon supérieur immédiat.
 

Avant de lui accorder ma confiance, je dois connaître mon supérieur immédiat 
depuis plusieurs années. 

Je ne peux pas accorder ma confiance à mon supérieur immédiat. car il détient 
davantage de pouvoir que moi dans l'organisation .. 

Dans une relation de confulIlce, il est primordial pour moi que cette confiance 
soit réciproque. 

Je partage les mêmes valeurs que mon supérieur immédiat. 

Les objectifs professionnels de mon supérieur immédiat sont les mêmes que les 
miens. 

Mon supérieur immédiat a autant besoin de moi que moi de lui. 

Ma relation avec mon supérieur immédiat est stable.
 
Les enjeux impliqués dans ma relation avec mon supérieur sont trop
 
importants pour que je lui accorde ma confiance.
 

Facteurs associés 

Personnalité 

Culture 

Prédisposition! 
propension à faire 
confiance 

Valeur partagées 

Orientation individualiste 

Sentiment d'efficacité 
personnel! de 
compétence 

Fait d'être influençable 

Ex.périences antérieures 

Perception de sa valeur 
sur le marché du travail 

Scepticisme 

La première impression 

Les attentes 

La durée de la relation 

Le déséquilibre du 
pouvoir! L'asymétrie de 
la relation * 

La réciprocité de la 
relation de confiance 

Le partage des valeurs 
communes 

Le partage d'objectifs 
professionnels communs 

L'interdépendance de la 
relation 

La stabilité de la relation 

Les enjeux impliqués 
dans la relations* 
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Tableau 2/2 
Questions 

Caractéristiques: supérieur immédiat 

Mon supérieur immédiat... 
... me donne de la rétroaction quant à mon travail. 
... fait preuve d'un comportement constant, cohérent et prévisible. 
... est disponible pour moi. 
... est compétent et habile. 

... fait preuve de discrétion. 

... est équitable 

... est intègre. 

... est loyal. 

... fait preuve d'ouverture d'esprit. 

... fait preuve de réceptivité quand je lui fais part de suggestions ou 
d'idées. 

... respecte ses promesses. 

... est bienveillant à mon égard. 

... me fournit de l'information précise. 

... me fournit fréquemment de l'information. 

... délègue le pouvoir. 

... démontre qu'il se préoccupe de moi. 

Caractéristiques: organisation 

La confiance que j'ai en mon supérieur immédiat est influencée 
positivement par: 
... les pratiques et les politiques de l'organisation. 
... la structure hiérarchique du CH. 
... les valeurs de l'organisation. 

.. , la mission de l'organisation. 

... le leadership des cadres dirigeants du CH. 

... le soutien des membres de la direction. 

... la justice dont fait preuve les membres de la direction. 

... la philosophie de gestion des cadres dirigeants du CH. 

Facteurs associés 

Rétroaction 
Cohérence 

Disponibilité 

Compétence / habilité 

Discrétion 

Équité 
Intégrité 

Loyauté 

Ouverture d'esprit 

Récepti vi té 

Respect des promesses 
Bienveillance 
Précision de 
l'information 

Fréquence de 
l'information 

Délégation du pouvoir 
Démonstration d'une 
préoccupation pour 
l'employé 

Pratiques et politiques 

Structure hiérarchique 

Valeurs 

Mission 

Leadership des cadres 

Soutien 

Justice 

Philosophie de gestion 
des cadres 
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APPENDICE F :
 
La matrice de corrélation des indicateurs de confiance
 



Corrélation de Pearson 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 JO lJ 12 13 14 

2 Pea.rson Correialion ,452" 1.000 
Sig. (2·tailed) 

N 
.000 
241 241 

Ugtfldr: 
1 J( flf rOfLSldi',c ptU qu'un brn dt ronfiOJ\(( /lI'uniss( à mon Jllpùirur. 

3 Pcan;on Correlation ,435" ,535" 1.000 2 J'or do sOIl.P'ions q!ltlnl d 10 bi<nYril/Dna tU mQ1l sup/nOil iml/l<diaL 

4 

Sig. (2·,aüed) 
N 

Pearson Correlalion 
Sig. (2-tailed) 

N 

.000 
241 

,548" 

.000 
241 

,000 
241 

,638" 
.000 
241 

241 
,730" 

.000 
241 

1.000 

241 

J 1t (fOU qur ilIOn supbirllf (SI bitnvnlfant il I1l(')l1 (gold. 

4 ft- ptflX wUt{ut j'ai conjJaflCt (fi mon supin(Vf lff'l11lidWf 

s rUI cvnfiQfl('( m 1fIl)1I supfri(llf. Inois nos hhlJllgt'j n( !Onl paJ pmunnds. 
6 JI' sais qUi mon ~llpbi(wr coruid(r( miS intb(lI /msqJl.·'/ pund un( dirisiort 
7 Ct' UJnE Ir ((//\PS </ IfS inrcrocliollS poJili'/(J ,éphlrs Ul'tC' mon J~bittlr itror.idiaJ qUI JOni (fi Sonf qllt j'aj confiofJ.c( <fi lui. 
8 lt l'Nrais UM grani/( parr dtw l'ivrnlJlOlui d'U11luwfm dt IllùJl f1,J.pirirlJ.f. 

5 Pearson Correlarion ,206" ,307" ,478" ,454" 1.000 9 J'ai inritb àfairr confiana àIMn Sllpiricur. 

6 

Sig. (2·tailed) 
N 

Pearson Correlation 

Sig. (2·tailed) 

.001 
241 

,456" 
.000 

.000 
241 

,507" 
.000 

.000 
241 

,684" 
.000 

.000 
241 

,753
00 

.000 

241 
,416" 
.000 

1.000 

10 Aprh rêJ1t.o()fI, jl (J/ C1\'llnIcJ.g(LLl J'Ollf moi d( fajf( confioJ\C( cl ffl/Jn JUpiri(Uf. 

Il lt'fais confi(J11(( àman Jllpin'(IU pare( qlU j( I( cOitnaiJ lkpwiJ lougt(mpI. 
12 lr fois confi(JJI("( Cnwn Jllpln"(}~f (Of j( p(IUClIu;ap(1 j(J ,to(IiOfIJ. 
13 )( fOÎI (onfia.'lcc li mon $/lpin(lll pare( qtor JO "PIlIOllon fS( bo'llll 
14 )( ru Iln( rr/o/ion d'ami,.,i Of'({ mon slIprn"(/d ;mmidiar. 

N 239 239 239 239 239 239 
7 Pearson Correlarion ,360" ,437" ,571" ,500" ,247" ,448" 1.0UO 

Sig. (2·,aiied) ,000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 241 241 241 241 241 239 241 

8 Pearson CorrelatÎon ,500" ,278" ,378" ,483" ,361" ,418" ,277" 1000 
Sig, (2-raüed) .000 .000 000 .000 000 .000 000 

N 241 241 241 241 241 239 241 241 
9 Pearson CorrelalÎon ,131' .040 ,180" ,215" .033 ,312" ,187" ,169" I.OUO 

Sig. (2·tailed) .042 .532 .005 .001 .609 .000 .003 0ü8 
N 241 241 241 241 241 239 241 241 241.000 

JO Pe.a.rson Correlarion ,145' .014 ,189" ,212
00 

.071 ,227" ,211 
00 

,139' ,678" 1.000 
Sig. (2·<ailed) .025 .828 003 .001 .275 .000 .001 .031 .000 

N 241 241 241 241 241 239 241 241 241 241.000 
II Pearson Correlation ,337" -.108 ,173" .124 .081 ,202" .128' ,257" ,389" ,408" 1.000 

Sig. (2'<aüed) .000 .095 .007 .054 .209 .002 .046 .000 .000 .000 
N 241 241 241 241 241 239 241 241 241 241 241.000 

12 Pearson Correlation ,138' ·.099 .049 ,036 .079 .088 .121 ,131' ,187" ,358" ,341" 1.000 
Sig. (2·,aüed) .033 .126 .449 .573 .222 .176 .061 .042 .U04 .000 .000 

N 241 241 241 241 241 239 241 241 241 241 241 241.000 
13 Pearson Correlation .116 -,144' ,140' .081 ,270" ,152' ,140' ,297" ,144' .087 ,279" ,263" 1.000 

Sig. (2·,aüed) .073 .026 .030 .211 .000 .019 ,030 .000 .026 .180 .000 .000 
N 240 240 240 240 240 238 240 240 240 240 240 240 240000 

14 Purson CorrelatÎon ,506" ,186" ,324" ,379" ,244" ,305" ,272" ,289" .127 ,218" ,310" .550" ,350" 1000 
Sig. (2·<ailed) .000 .004 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .050 .001 .000 .000 .000 

N 240 240 240 240 240 238 240 240 240 240 240 240 239 240.UOO 

• Correlation is significant al the 0.05 leve! (2·tailed) . 
.. Correlation is significant at the 0.01 !evel (2-tailed). 

.j:>. 
-.) 
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APPENDICE G :
 
La matrice anti-age des indicateurs de confiance
 



La matrice anti-age des indicateurs de confiance 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 

1 ,800a 

2 -.227 ,853a 

3 .013 -.071 ,885a
 

4 -.116 -.266 -.259 ,863a
 

5 .168 -.078 -.216 -.128 ,842a
 

6 -.045 -.067 -.258 -.401 -.053 ,883a
 

7 -.057 -.160 -.313 -.063 .104 .017 ,894'
 

8 -.319 .008 .041 -.168 -.179 -.006 -.004 ,859'
 

9 .123 .017 .079 .152 -.036 -.067 -.087 -.048 ,654'
 

10 -.375 .015 -.044 -.180 -.034 .078 .031 .128 -.515 ,734'
 

11 .081 .013 .079 -.021 .127 -.220 -.013 -.064 .052 .037 ,661 ' 
12 .026 .051 -.041 -.101 -.039 .095 -.078 .041 -.246 .014 -.603 ,673' 

13 .076 .212 -.014 .102 -215 -.053 -.117 -.203 .012 -.249 -.129 132 ,680' 
14 -.285 .250 -.089 .071 .016 -.061 .038 -.on -.157 .008 -.098 -.159 -.119 ,791 a 

•Measures ofSamp/illg Adequacy 

1 J~ f1~  caflsidèr~ pas qu'lUIli~n  d~  cOl1flanc:~  m'utl/'su à mon supérieur. 
2 }'ai des soupçons qULVIf à la bicfll'Ûl/.,vu:c de tn()11 supincur immédiut. 
3 Ü crois qlU mon supùicur est bicnI'dlulfll à fI1()l1 'gord. 

Je peux dire que j'ai confiana en mon sup/n'eUT immidiaI. "5 J'ai confiance en mOll supérieur, mais no.r üJr(Jng~s nt .'om pas pcrsol1nd.ç, 
6 Je sais que mon supirieuf considère mes intùrrs /onqu'j( pNnd une dicisiofl. 
7 Cc .,ont le temp.f et les inUraCliolt.f pa.filiveJ "péril.' avec mon .fupùùur immédiat quifnn( t'Il .wnf' que j'uj crmjÎonc(' <'11 lui. 
8 Je: vivrais U~  grande pare lÛlJlS l'iventualiti J'un transfc!rl de mon supérieur. 
9 1'(1; int"ir à [aire confiance à rtWn silpiritur. 
10 Aprls rlfkxion, il tst al1anlag('ux pOlir m"j dt/oir..- confio.nct à mon supiril'ur. 
Il Je lais confiance à mon supirieur para qu(" jt lt COnnais dtpuis fongump.).. 
12 Je [ais confiance à mon supéritur car je ptuxanticiptr ses rioerions. 
13 Je! luis confiance à mon supéritur paru qUt su rlputa/ion e!Sf bonne!. 

1" ü vis unt rtlation d'amitil alltc mon suriritUf immidiaf. 

-1'
\0 
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APPENDICE H : 
La dispersion des résultats aux indicateurs de la mesure de confiance 
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Tableau 111 
N Min, Max, Skewness Kurlosis 

Con}ulnce affective 
Je ne considère pas qU'lm lien de confiance m'unisse à 
mon supérieur. * 
J'ai des soupçons quant à la bienveillance de mon 
supérieur immédiat. * 
Je crois que mon supérieur esl bienveillant à mon égard. 
Je peux dire que j'ai confiance en mon supérieur 
immédiat. 

241 

241 

241 

241 

4 

4 

4 

4 

.445 

.958 

-.629 

-.678 

-276 

.410 

1.036 

.256 

J'ai confiance en mon supérieur, mais nos échanges ne 
sont pas personnels. 
Je sais que mon supérieur considère mes intérêts lorsqu'il 
prend une décision. 
Ce sont le temps et les interactions positives répétées avec 
mon supérieur immédiat quifont en sorte que j'ai 
confiance en lui. 
Je vivrais une grande perte dans l'éventualité d'un 
transfert de mon supérieur. 

241 

239 

241 

241 

4 

4 

4 

4 

-.530 

-.447 

-.834 

.095 

.116 

-.220 

.878 

-.835 

Con}ulnce Cognitive 
J'ai intérêt à faire confiaru:e à man supérieur. 
Après réflexion, il est avantageux pour moi de faire 
confiance à mon supérieur. 
Je fais confulIlce à mon supérieur car je peux anticiper ses 
réactions. 
Je fais confiance à mon supérieur parce que je le connais 
depuis longtemps. 
Je fais conftance à mon supérieur parce que sa réputation 
est bonne. 

241 

240 

241 

241 

240 

4 

4 

4 

4 

4 

-.140 

-.263 

.404 

.467 

.21.1 

-.765 

-.441 

-.304 

.058 

-.618 

Je vis une relation d'amitié avec mon supérieur immédiat. 241 4 .712 .180 
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APPENDICE 1:
 
Les réponses détaillées aux indicateurs de la mesure de confiance
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Les réponses détaillées aux indicateurs de la mesure de confiance (%) 

J'ai intérêt à faire confiance à mon supérieur. 
Après réflexion, il est avantageux pour moi de faire 
confiance à mon supérieur. 
J'ai plus à gagner qu'à perdre en accordant ma confiance 
à mon supérieur. 
J'ai des soupçons quant à la bienveillance de mon 
supérieur immédiat. * 
Je crois que mon supérieur est bienveillant à mon égard. 
Je peux dire que j'ai confiance en mon supérieur immédiat. 
Ce sont le temps et les interactions positives répétées avec 
mon supérieur immédiat qui font en sorte que j'ai confiance 
en lui. 
J'ai confiance en mon supérieur, mais nos échanges ne sont 
pas personnels. 
Je ne considère pas qu'un lien de confiance m'unisse à mon 
supérieur. * 
Je vis une relation d'amitié avec mon supérieur immédiat. 
Les agissements de mon supérieur vont dans le même sens 
que les miens. 
Je vivrais une grande perte dans l'éventualité d'un 
transfert de mon supérieur. 
Mon supérieur immédiat et moi, nous nous comprenons très 
bien. 
Je fais confiance à mon supérieur car je sais que ses 
intentions sont bonnes. 
Parce que je communique souvent avec mon supérieur 
immédiat, je sais que je peux lui faire confiance. 
Je fais confiance à mon supérieur parce que je le connais 
depuis longtemps. 
Je fais confiance à mon supérieur car je peux anticiper ses 
réac/ions. 

·'ndicaleurs inversés 

Pas du 
tout 

d'accord 
10A 

16.6 

10.0 

46 

3.7 
6.2 

7.1 

62 

6.2 

39.4 

10.0 

16.6 

8.3 

7.1 

15.8 

25.7 

23.1 

Plutôt Plutôt Tout à 
en en fait 

désaccord accord d'accord 
24.1 45.2 20.3 

311 41.5 108 

29.9 46.9 12.9 

11.2 40.2 44.0 

17 A 65.6 13.3 
14.9 53.5 25.3 

11.6 61.8 19.5 

19.9 55.2 18.7 

22.0 48.5 23.2 

46.5 12.0 2.1 

24.9 54.8 10.4 

37.3 32.0 14.1 

29.5 51.9 9.5 

16.6 64.7 11.6 

36.5 39.8 7.9 

48.1 21.2 3.7 

53.9 18.8 3.8 
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APPENDICEJ:
 
Les matrices de corrélations des facteurs d'influences de la contïance
 



Matrice de correlation (Pearson): Les facteurs organisationnels 

1 2 3 4 5 6 7 8 
Pratiques / politiques Pearson Correlation 1.00 
organisationnelles (1) Sig. (2-tailed) 

N 239 
Structure Pearson Correlation ,735** 1.00 
hiérarchique (2) Sig. (2-tailed) 0.00 

N 238 238 
Valeurs de Pearson Correlation ,748** ,715** 1.00 
l'organisation (3) Sig. (2-tailed) 0.00 0.00 

N 238 237 239 
Mission de Pearson Correlation ,709** ,691** ,880** 1.00 
l'organisation (4) Sig. (2-tailed) 0.00 0.00 0.00 

N 239 238 239 240 
Leaderships des Pearson Correlation ,690** ,795** ,744** ,727** 1.00 
cadres dirigeants (5) Sig. (2-tailed) 0.00 0.00 0.00 0.00 

N 239 238 238 239 239 
Soutien des membres Pearson Correlation ,655** ,734** ,663** ,655** ,803** 1.00 
de la direction (6) Sig. (2-tailed) 0.00 000 0.00 0.00 0.00 

N 239 238 238 239 239 239 
Justice Pearson Correlation ,626** ,706** ,664** ,658** ,820** ,862** 1.00 
organisationnelle (7) Sig. (2-tailed) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

N 239 238 238 239 239 239 239 
Philosophie de gestion Pearson Correlation ,675** ,754** ,736** ,726** ,872*'" ,861** ,890** 1.00 
des cadres dirigeants (8) Sig. (2-tailed) 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 0.00 

N 239 238 239 240 239 239 239 240 
• Correlation is signifieant al the 0.05 level (2-tailed). 
•• Correlation is signifieant al me 0.01 Ievel (2-lailed). 

Vl 
Vl 



Matrice de correlation (Pearson): Les facteurs individuels 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Personnalité (1) P""rson Correlation 1.00 

Sig. (2-tailed) 

N 241 
Culture (2) Pearson Correlation .157* 1.00 

Sig. (2-tailed) 0.01 
N 240 240 

Valeurs Pearson Correlation ,299** ,135' 1.00 
partagées (3) Sig. (2-tailed) 0.00 0.04 

N 241 240 241 
Expérieures Parsan Correlation ,132* 0.11 -0.07 1.00 
antérieu res (4) Sig. (2-tailed) 0.04 0.09 0.31 

N 241 240 241 241 
Scepticisme (5) Pearson CorrelaLÎon ,582*' 0.01 ,378*' ,165' 1.00 

Sig. (2-tailed) 0.00 0.83 0.00 0.01 
N 241 240 241 241 241 

Prédisposition 1 propension Pearson Correlation .651** ,173'* ,230" ,166* ,417** 1.00 
à faire confiance (6) Sig. (2-tailcd) 0.00 0.01 0.00 0.01 0.00 

N 241 240 241 241 241 241 
Orientation individualiste (7) Pearson COlTelation -,290** -,332'* -0.04 -,160* -0.10 -,336** 1.00 

Sig. (2.railed) 0.00 0.00 0.51 0.01 0.13 0.00 
N 241 240 241 241 241 241 241 

Sentiment d'efficacité p Pearson Correlation -0.12 -0.01 -0.12 -0.07 -0.07 -0.05 0.02 1.00 
ersonnelle 1 compétence (8) Sig. (2--tailed) 0.07 0.83 006 0.28 0.31 0.43 0.78 

N 241 240 241 241 241 241 241 241 
Fait d'être influençable (9) Pearson Correlation -0.01 -,194** -,208 *, -0.05 -0.08 0.05 0.03 0.10 1.00 

Sig. (2·tailed) 0.87 0.00 0.00 0.40 0.24 0.45 0.60 0.12 
N 241 240 241 241 241 241 241 241 241 

Perception de sa valeur Pearson Correlation -0.06 0.10 -,132* 0.07 -0.08 -0.02 -D.07 ,130' .135* 1.00 
sur le marché du travail (10) Sig. (2·tailed) 0.39 0.12 0.04 0.26 0.23 0.76 0.30 0.04 0.04 

N 241 240 241 241 241 241 241 241 241 241 
• Correlation is signifieanl al the 0.05 level (2-tailed). 
.. CorrelatioD is signifieanl atthe 0.01 level (2-tailed). 

VI 
0\ 



-~

Matrice de corrélations (Pearson): Les facteurs relationnels 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Le déséquilibre du pouvoir / Pearson Correlation 1.000 
l'asymétrie de la relation (1) Sig. (2-tailed) 

N 241 
Les enjeux impliqués dans la Pearson Correlation ,466" 1.000 
relation (2) Sig. (2-tailed) .000 

N 241 241 
La prenùère impression (3) Pearson Correlation -050 -,218" 1.000 

Sig. (2-tailed) .439 .001 
N 241 241 241 

Les attentes (4) Pearson Correlation .101 .006 ,305" l.000 
Sig. (2-tailed) .117 .927 000 
N 241 241 241 241 

La durée de la relation (5) Pearson Correlation -,388" -,257" -.044 -.068 1.000 
Sig. (2-tailed) .000 000 .501 .291 
N 240 240 240 240 240 

La réciprocité de la relation Pearson Correlation ,146' .080 ,286" ,266" -.001 1.000 
de confiance (6) Sig. (2-tailed) .023 .214 .000 .000 .987 

N 241 241 241 241 240 241 
Le partage de valeurs Pearson Correlation ,293" ,428" -.044 .126 -.005 ,261" 1.000 
communes (7) Sig. (2-tailed) .000 000 .496 .053 .936 .000 

N 238 238 238 238 237 238 238 
Le partage d'objectifs Pearson Correlation ,219" ,276" -.027 .072 -,135' .116 ,591" 1.000 
professionnels communs (8) Sig. (2-tailed) .001 000 678 .271 .038 .074 .000 

N 238 238 238 238 237 238 238 238 
L'interdépendance de la Pearson Correlation ,230" ,168" .056 .099 -.043 ,137' ,338" ,364" 1000 
relation (9) Sig. (2-tailed) .000 009 .391 .127 .SJ 1 033 .000 .000 

N 241 241 241 241 240 241 238 238 241 
La stabilité de la relation (l0) Pearson Correlation ,286" ,404" -.064 .102 -,198" ,157' ,443" ,319" ,247" 1000 

Sig. (2-lailed) .000 .000 .325 .113 .002 .015 .000 .000 .000 
N 241 241 241 241 240 241 238 238 241 241 

h', Correlation is signilicant al Lhe 0.01 kv~1 (2-laikd). 
.... Correlation Îs significanl al thé: 0.05 kvd (2-1ailed). 

~  

VI 
--J 



Matrice de corrélations (Pearson): Les facteurs liés aux caractéristiques du supérieur (N=24 1) 

1 2 3 4 S 6 7 8 9 10 II 12 13 14 IS 16 
Rétroaction (l) Pearson Corr. 1.000 

Sig. (2·lailed) 

Cohérence (2) Pearson Corr. ,Slt' 1.000 
Sig. (2-tailed) .000 

Disponibilité (3) Pearson Corr. ,396" ,733" 1.000 
Sig. (2'lailed) .000 .000 

Compétence 1 Pearson Corr. ,306" ,67S" ,648" 1.000 
Habilité (4) Sig. (2-lailed) .000 .000 .000 
Discrétion (5) Pearson Corr. ,323" ,661" ,640" ,707" 1.000 

Sig. (2'lailcd) .000 .000 .000 .000 
Équité (6) Pearson Corr. ,419" ,69S" ,628" ,626" ,637" 1.000 

Sig. (2-tailcd) .000 .000 000 .000 .000 
Intégrité (7) Pearson Corr. ,449" ,701" ,669" ,737" .59S" ,765" 1.000 

Sig. (2·tailcd) .000 .000 .000 .000 .000 .000 
Loyauté (8) Pearson Corr. ,4S9" ,727" ,620" ,673" ,661" ,799" ,830" 1000 

Sig. (2·t>.iled) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
Ouverture Pearson Corr. ,3S1" .674" ,661" ,789" ,716" ,634" ,7S9" ,727" 1000 
d'esprit (9) Sig. (2·lailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
Réceptivité (10) Pearson Corr. ,332" ,618" ,662" ,6S6" ,60S" ,463" ,649" ,S23" ,700" 1.000 

Sig. (2-t>.iled) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
Respect des Pearson Corr. ,371" ,7SI" ,718" ,732" ,699" ,62S" .680" ,638" ,686" ,721" 1000 
promesses (11) Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 
Bienveiliance (l2) Pearson Corr. ,30S" ,646" .66'" ,742" ,7S9" ,S7S" ,643"' ,66S" .694" .617" ,724" 1.000 

Sig. (2·lailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 000 .000 
Precision de Pearson Corr. ,420" ,700" ,721" ,66S" ,6S4" ,S82" ,677" ,6S4" ,66[" ,64S" .703" ,7IS" 1.000 
l'informalion (13) Sig. (2·lailed) .000 .000 .000 .000 .000 000 000 .000 000 .000 000 .000 
Fréquence de 
l'information (14) 

Pearson Corr. 

Sig. (2·lailed) 

,496" 

.000 

,S39" 

.000 

,609" 

.000 

,SI7" 

.000 

,409" 

.000 

,483" 

.000 

.S99" 

.000 

.SI5" 

.000 

,484" 

.000 

,S84" 

.000 

,547" 

.000 

,SOO" 

.000 

,638" 

000 

1000 

Délégation du 
pouvoir (15) 

Pearson Corr. 

Sig. (2-lailed) 

.260" 

.000 

,439" 

.000 

,341" 

.000 

,427" 

.000 

,Sil" 

.000 

,328" 

.000 

,363" 

.000 

,329" 

.000 

,414" 

.000 

,3SI" 

.000 

,440" 

.000 

,520" 

.000 

,474" 

.000 

,33S" 

.000 

1.000 

Démonstration: 
préoccupation 
pour l'aulre (16) 

Pearson Corr. 

Sig. (2-lailed) 

,SS4" 

.000 

,700" 

.000 

,677" 

.000 

,638" 

.000 

,630" 

.000 

,679" 

.000 

.643" 

.000 

,671" 

.000 

,S6S" 

000 

.S44" 

.000 

,610" 

.000 

,699" 

.000 

,642" 

000 

,613" 

.000 

,S10" 

.000 

1.000 

•• Correlation is significant al the 0.01 leve/ (2·lai/ed). 

~  

VI 
co 
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APPENDICE K:
 
La dispersion des résultats aux facteurs d'intluence de la confiance
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Tableau 1/4: Les mesures de dispersion des facteurs d'influence individuels 

N MillÎmum IWaximum Écart-type Skewlless Kurtosis 

Personnalité 241.00 1.00 4.00 0.87 0.26 -0.60 

Cullure 240.00 1.00 4.00 0.73 1.05 1.02 

Prédisposition 1propension à 
faire confiance 

241.00 1.00 4.00 0.86 -0.41 -0.39 

Valeurs partagées 241.00 1.00 4.00 0.83 039 -0.39 

Orientation individualiste 241.00 1.00 4.00 0.89 0.29 -0.91 

Sentiment d'efficacité personnel 
et de compétence 

241.00 1.00 4.00 0.70 -US 2.54 

Fait d'être influençable 241.00 1.00 4.00 0.82 0.05 -0.61 

Expériences antérieures 241.00 1.00 4.00 0.73 1.24 1.16 
Perception de sa valeur sur le 
marché du travail 

241.00 1.00 4.00 0.98 -0.64 -0.78 

Scepticisme 241.00 1.00 4.00 0,83 0.38 -0.38 
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Tableau 2/4: Les mesures de dispersion des facteurs d'influence des caractéristiques 
du supérieur 

N Minimum Maximum Écart-type Skewlless Kurtosis 

Rétroaction 241.00 1.00 4.00 0.91 -0.09 -0.91 

Cohérence 241.00 1.00 4.00 0.86 -069 0.01 

Disponibilité 241.00 1.00 4.00 0.85 -0.6[ -0.04 

Compétence 1habilité 241.00 1.00 4.00 0.70 -0.86 1.59 

Discrétion 241.00 100 4.00 0.80 -0.81 0.47 

Equité 24100 100 4.00 0.87 -0.56 -0.24 

Intégrité 241.00 100 4.00 0.77 -0.81 0.76 

Loyauté 24100 100 4.00 0.82 -0.65 0.13 

Ouverture d'esprit 241:00 100 4.00 0.80 -0.68 0.28 

Réceptivité 241.00 100 4.00 0.78 -0.73 0.48 

Respect des promesses 241.00 1.00 4.00 0.81 -0.80 0.51 

Bienveillance 24100 100 4.00 0.73 -0.90 1.39 

Précision de l'information 241.00 100 4.00 0.82 -0.43 -0.32 

Fréquence de l'information 241.00 100 4.00 0.89 -0.20 -068 

Délégation du pouvoir 24[.00 100 4.00 0.88 -0.41 -0.44 

Démonstration d'une 
préoccupation pour l'autre 

24100 1.00 4.00 0.88 -0.27 -0.60 
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Tableau 3/4: Les mesures de dispersion des facteurs d'influence relationnels 

N Minimum Maximum Écart-type Skewness Kurtosis 

La première impression 241.00 1.00 4.00 0.74 -0.43 0.13 

Les attentes 241.00 1.00 4.00 0.74 0.03 -0.34 

La durée de la relation 240.00 1.00 3.00 0.56 -0.04 -0.09 
Le déséquilibre du pouvoir 1 
L'asymétrie de la relation 

241.00 1.00 4.00 0.73 1.16 1.63 

La réciprocité de la relation 
de confiance 

241.00 1.00 4.00 0.72 -1.03 1.51 

Le partage des valeurs 
238.00 1.00 4.00 0.80 -0.39 -0.42 

communes 
Le partage d'objectifs 
professionnels communs 

238.00 1.00 4.00 087 -0.45 -0.64 

L'interdépendance de la 
relation 

241.00 1.00 4.00 0.89 -0.55 -0.34 

La stabilité de la relation 241.00 1.00 4.00 0.73 -0.73 0.81 
Les enjeux impliqués dans la 
relation 

241.00 1.00 4.00 0.72 0.97 0.97 
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Tableau 4/4 : Les mesures de dispersion des facteurs d'influence organisationnels 

N Millimum Maximum Écart-type Skewlless Kurtosis 

Pratiques el politiques 238.00 1.00 4.00 0.89 0.17 -0.69 

SlfUcture hiérarchique 23600 1.00 4.00 0.90 0.18 -0.89 

Valeurs 238.00 1.00 4.00 0.93 -0.08 -091 

Mission 23900 1.00 4.00 0.88 -0.27 -0.67 

Leadership des cadres 238.00 1.00 4.00 0.90 0.29 -0.77 

Soutien 23800 1.00 4.00 0.89 0.39 -0.70 

Justice 238.00 1.00 4.00 0.88 0.37 -0.66 
Philosophie de gestion des 
cadres 

239.00 1.00 4.00 0.92 0.44 -070 
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APPENDICE L :
 
Les réponses détaillées aux affirmations concernant les facteurs d'influence de la
 

confiance
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Les réponses détaillées aux affirmations concernant les facteurs d'influence individuels 
(%) 

Personnalité
 

Culture
 

Prédisposition / propension à accorder sa
 
confiance
 

Valeurs partagées
 

Orientation individualiste 

Sentiment d'efficacité personnel/de compétence 

Fait d'être influençable 

Expériences antérieures 

Perception de sa valeur sur le marché du travail 

Scepticisme 

Moyenne 

Pas du tout 
d'accord 

20.3 

47.7 

10.0 

23.7 

32.0 

3.3 

17.0 

56.4 

7.5 

22.4 

24.0 

Plutôt en 
désaccord 

43.2 

41.9 

23.7 

46.9 

35.3 

2.\ 

41.5 

33.6 

21.6 

47.3 

33.7 

Plutôt Tout àfail 
en accord d'accord 

28.2 8.3 

7.5 2.5 

49.0 17.4 

23.7 5.8 

28.2 4.6 

45.2 49.4 

35.3 6.2 

7.9 2.\ 

26.6 44.4 

24.1 6.2 

27.6 \4.7 
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Les réponses détaillées aux affirmations concernant les facteurs d'influence des 
caractéristiques du supérieur (%) 

Pas du tout Plutôt el! Plutôt Tout àfaiJ 
d'accord désaccord el! accord d'accord 

Compétence / Habilité 4.1 7.9 63.1 24.9 

Bienveillance 5.0 8.3 60.6 26.1 

Intégrité 5.4 10.8 560 27.8 

Discrétion 5.0 Il.6 50.2 33.2 

Réceptivité 5.0 12.9 53.9 28.2 

Respect des promesses 7.1 Il.6 55.2 26.1 

Ouverture d'esprit 5.4 14.5 52.7 27A 

Loyauté 6.2 15.8 51.9 26.1 

Disponibilité 8.3 17.0 51.9 22.8 

Cohérence 11.6 14.5 56.8 17.0 

Précision de l'information 4.6 21.6 47.3 26.6 

Équité 8.3 18.7 48.5 24.5 

Délégation du pouvoir 10.8 23.2 48.5 17 A 

Démonstration d'une préoccupation pour l'employé 10A 27.8 44.0 17.8 

Fréquence de l'information Il.2 299 41.9 17.0 

Rétroaction 21.2 30.3 40.2 8.3 

Moyenne 8.1 17.3 51.4 23.2 
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Les réponses détaillées aux affirmations concernant les facteurs d'influence relationnels 
(%) 

La première impression
 

Les allentes
 

La durée de la relation
 

Le déséquilibre du pouvoir / l'asymétrie de 
la relation * 
La réciprocité de la re/ation de confiance 

Le partage de valeurs communes
 

Le partage d'objectifs professionnels
 
communs
 

L'interdépendance de la relation
 

La stabilité de la relation
 

Les enjeux impliqués dans la relaiton *
 

Moyenne 
* Indicateurs inversés 

Pas du wut 
d'accord 

3.7 

4.6 

25.7 

46.[ 

3.3 

[2.4 

[7.0 

9.[ 

3.7 

44.4 
17.0 

Plutôt el! 
désaccord 

20.3 

39.0 

65.6 

45.6 

5.4 

29.9 

22.0 

[8.7 

11.2 

45.6 
30.3 

Plutôt Tout àfaiJ 
el! accord d'accord 

56.0 [9.9 

45.6 [0.8 

8.3 0.0 

5.0 3.3 

50.6 40.7 

49.8 6.6 

51.5 8.3 

46.9 25.3 

57.3 27.8 

7.5 2.5 
37.8 [4.5 
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Les réponses détaillées aux affirmations concernant les facteurs d'influence 
organisationnels (%) 

Pas du tout Plutôt en Plutôt en Tout à/ail 
d'accord désaccord accord d'accord 

Soutien des membres de la direction 30. [ 38.9 24.7 6.3 

Justice organisationnelle 28.0 40.6 25.1 6.3 

Philosophie de gestion des cadres dirigeants 30.4 37.9 23.8 7.9 

Leaderships des cadres dirigeants 27.2 38.5 27.6 6.7 

Pratiques 1 politiques organisationnelles 26.1 35.7 31.5 6.7 

Structure hiérarchique 26.1 35.7 31.5 6.7 

Valeurs de l'organisation 19.7 29.7 39.3 Il.3 

Mission de l'organisation 15.4 27.9 46.3 10.4 

Moyenne 25.4 35.6 3/.2 7.8 


