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RESUME

Ce mémoire vise deux principaux objectifs. D’une part, il s’agit d’analyser les liens
entre le soutien organisationnel per¢u (SOP) et deux indicateurs de santé mentale au
travail : la détresse et le burnout. D’ autre part, nous souhaitons analyser les liens entre
les dimensions organisationnelles proposées par Maslach et Leiter (1997), soit, la
reconnaissance, la justice, la charge de travail, I’autonomie, la cohérence des valeurs
individuelles et organisationnelles, la coopération au travail et identifier parmi celles-
ci, celles qui prédisent le mieux le soutien organisationnel pergu.

Nos objectifs de recherche nous ont conduits & formuler quatre hypothéses de
recherche. Premiérement, le soutien organisationnel pergu a une influence positive
pour la santé mentale. Il atténue la détresse et le burnout. Deuxiémement, le soutien
organisationnel pergu a une corrélation positive avec 1’autonomie, la reconnaissance,
la justice organisationnelle, la congruence des valeurs individuelles et
organisationnelles, puis une corrélation négative avec la charge de travail ; les six
variables organisationnelles permettent de prédire le soutien organisationnel pergu.
Troisiémement, le temps de travail a un effet négatif sur le SOP. Plus le temps de travail
augmente dans le poste actuel, dans I’organisation et dans le métier, plus le SOP
diminue. Enfin, il existe une différence de perception du soutien organisationnel selon
le genre.

Compte tenu de nos objectifs, nous avons mené une étude quantitative auprés d’un
groupe de travailleuses et travailleurs du secteur de la santé 4 Montréal, au Québec. Au
total, nous avons regu 1650 questionnaires, soit un taux de réponse de 19,3%. Les
instruments de mesure utilisés étaient testés et validés auparavant.

Les résultats permettent d’appuyer certaines de nos hypothéses. En effet, les résultats
révelent des liens positifs entre le soutien organisationnel et les deux indicateurs de
santé mentale. Ainsi, le soutien organisationnel a tendance a atténuer la détresse et le
burnout. De plus, le soutien organisationnel pergu est corrélé avec 1’ensemble des
dimensions organisationnelles. Cependant, la reconnaissance, la justice, la cohérence
des valeurs individuelles et organisationnelles et la charge de travail sont les meilleurs
prédicteurs du soutien organisationnel pergu. Par ailleurs, nos résultats indiquent que
le temps de travail dans le poste et dans 1’ organisation a un impact négatif sur le soutien
organisationnel per¢u. Enfin, nos résultats permettent de confirmer 1’existence d’une
différence significative dans la perception de soutien organisationnel entre les hommes
et les femmes.

Mots clés: Soutien organisationnel pergu, détresse, burnout, dimensions
organisationnelles



INTRODUCTION

Le concept de travail et le sens qu’on lui accorde ont grandement évolué au cours de
I’histoire. Le mot "travail”, qui vient du latin « tripaliare », « tripalium » qui signifie
instrument de torture, a longtemps été synonyme de peine et de sacrifice. Jusqu’au
début du 18° siécle, le travail n’était pas valorisé comme il I’est aujourd’hui. D’ailleurs,
dans la Gréce antique, le travail était méprisé au nom de la liberté!. Or, dés la fin du
18¢ siécle, on voit apparaitre une nouvelle conception du travail. A cette époque, il est
compris comme une source de richesse, une ceuvre et une activité créatrice (Méda,
2010).

Peu a peu, le travail devient un élément central dans la vie des individus. Il confére un
statut social, une certaine sécurité, un cadre structurant, un sentiment d’identité et de
réussite tout en offrant la possibilité d’interagir avec les autres (OCDE, 2012). Le
travail est un facteur déterminant de I’intégration sociale et contribue a fagonner notre
identité individuelle. Dans nos sociétés « hypermodernes », les vies se construisent
quelques fois autour méme du travail (Malenfant et Vézina, 1995). Ainsi, lorsqu’une
personne perd son emploi, le temps autrefois structuré par le travail devient difficile a
cadrer et des conséquences négatives peuvent se manifester a différents niveaux. Ceci
nous montre que le travail a des effets positifs sur la santé mentale des individus.
Néanmoins, les conditions et ’organisation du travail dans lesquelles ces personnes
exercent peuvent réduire les effets bénéfiques du travail sur la santé (Malenfant et
Vézina, 1995).

De nos jours, la vie sociale dans son ensemble est génératrice de tensions, mais dans le

monde du travail, il semble que les tensions stressantes soient de plus en plus intenses

! Encyclopédie Larousse en ligne http://www.larousse.fr/encyclopedie/divers/travail/985035




et entrainent le développement de la détresse (Gintrac, 2011). En effet, de nombreux
modéles, notamment, ceux de Karasek (1979), Siegrist (1996) et Maslach et Jackson
(1981), identifient le contexte organisationnel comme étant source de détresse au
travail. Le travail devient ainsi un terrain propice au développement de la détresse et

du burnout (Maslach et Leiter, 2011).

Selon Maslach, Schaufeli et Leiter (2001), le contexte organisationnel se forme autour
des réalités sociales, culturelles et économiques. Ainsi, les changements de grande
ampleur qui se sont produits ces derniéres décennies du point de vue socioéconomique
et technologique ont considérablement transformé les postes de travail et ont introduit
de nouveaux modéles d’organisation du travail (Cox et al, 2006). Ces transformations
se sont traduites dans une certaine mesure par une diminution de la pénibilité physique
du travail (les machines ont remplacé les hommes dans les taches les plus ingrates),
mais aussi par une augmentation de la pénibilité psychologique (Légeron, 2004). Parmi
ces transformations organisationnelles, un des faits saillants demeure 1’intensification
du travail qu’imposent certains nouveaux modes de gestion (Vézina, 2011 ; Askenazy
et al, 2006). La population active est exposée a des attentes plus exigeantes, des
échéances de plus en plus serrées, des communications constantes et quasi instantanées
et des objectifs de production de plus en plus ambitieux. De plus, les rythmes de travail

sont de plus en plus accélérés, et les contrdles plus serrés.

Par ailleurs, les nouvelles technologies de I’information et de la communication et la
mondialisation ont favorisé le développement de nouvelles formes d’organisation du
travail (par exemple : le télétravail et les équipes de travail virtuelles) et des modéeles
d’organisation centrés sur la réduction des effectifs, I’externalisation et la sous-
traitance (Cox et al, 2006 ; Dewa et al, 2011). En effet, les travailleurs sont appelés a
étre plus flexibles tant sur le plan du nombre que sur celui de la fonction ou des
compétences. Aujourd’hui, chaque minute compte plus que jamais. Nos sociétés sont

devenues « malades du temps ». Les changements technologiques ont contribué a



modifier notre rapport au temps. De nombreuses organisations fonctionnent avec une
vision & court terme. Les résultats sont évalués dans de courtes périodes et les réponses
doivent étre immédiates, quasi instantanées. Cela entraine des interruptions de plus en
plus fréquentes au travail et rend le travail envahissant a I’extérieur de 1’organisation
(Aubert, 2004 ; Dewa, McDaid et Sultan-Taieb, dans Corbiére et Durand, 2011
chap.1).

Ces changements exigent une certaine adaptation des travailleuses et des travailleurs.
Ainsi, lorsque I’individu pergoit qu’il est incapable de réagir de maniére adéquate aux
contraintes qui lui sont imposées ou aux risques qui menacent son bien-€tre, le travail
peut devenir source de souffrances (Cox et al, 2006). Issue du conflit individu-travail,
cette souffrance peut se manifester sous différentes formes et engendrer des
conséquences importantes pour les individus et leur entourage (Truchot, 2004). Etant
donné la place consacrée au travail, il est donc essentiel de trouver des solutions qui
permettraient de mettre un terme a la déstructuration d’un certain nombre d’entre eux

par le travail (Dejours, 1980).

Le soutien organisationnel pergu (SOP) est un concept qui occupe une place privilégiée
dans la littérature et est une solution préconisée. Le SOP est relatif a la perception des
travailleuses et travailleurs envers 1’organisation. Il se définit comme la fagon dont ces
derniers pergoivent que 1’organisation prend soin d’eux et se préoccupe de leur bien-
étre (Eisenberger et al, 1986). De nombreuses conséquences positives pour les
travailleuses et travailleurs ainsi que leur santé mentale sont associées au SOP
(Kurtessis et al., 2015 ; Rhoades et Eisenberger, 2002). Ainsi, les politiques et les
pratiques de gestion qui tendent a accroitre la perception de soutien organisationnel,
peuvent étre des atouts pertinents pour la prévention des problémes de santé mentale

au travail.



L’objectif principal de ce mémoire sera d’étudier le soutien organisationnel pergu
(SOP) afin de comprendre et d’analyser les liens qui peuvent exister avec la détresse et
le burnout. Nous nous intéresserons ensuite, aux variables organisationnelles pouvant
prédire le SOP. Pour ce faire, nous allons tenter de répondre aux questions principales
suivantes : quels sont les liens entre le SOP, la détresse et le burnout 7 Quels sont les
liens entre les dimensions organisationnelles et le SOP ? Et quelles sont les dimensions
organisationnelles qui prédisent le mieux le développement du SOP ?

Afin de répondre a ces questions, nous avons effectué une recherche quantitative par
questionnaires auprés de 1623 travailleuses et travailleurs du secteur de la santé. Les

participants a I’étude appartiennent a différentes catégories socioprofessionnelles.

D’un point de vue théorique, nous souhaitons contribuer a la recherche de solutions
afin d’enrichir les connaissances et d’apporter un nouveau regard sur les questions de
santé mentale et de soutien organisationnel pergu. A partir de notre revue de littérature,
nous avons constaté certaines lacunes. Tout d’abord, nous avons remarqué qu’il
manquait des analyses sur les liens entre les variables individuelles et le SOP, qui
peuvent étre une source d’information importante pour mieux comprendre le SOP. De
plus, les variables utilisées dans les recherches sur le SOP sont souvent isolées des
modéles, ce qui peut entrainer certaines conséquences, telles que la perte
d’informations, la fragilisation du modele ou la perte de variables pertinentes afin
d’élargir les connaissances et mieux comprendre les implications du SOP. Nous avons

observé cela notamment pour le burnout (Armstrong-Stassen, 2004).

Par ailleurs, nous avons observé 1’existence de certaines contradictions selon les études
en ce qui a trait aux liens entre le SOP et les dimensions du MBI (Maslach Burnout
Inventory), notamment sur la dimension du sentiment d’accomplissement personnel
(Jawahar et al, 2007 ; Walters et Raybould, 2007). Par conséquent, dans ce mémoire,
nous avons choisi d’intégrer et d’analyser des variables individuelles ainsi que des

modéles qui nous permettent d’explorer des variables pertinentes et peu étudiées



(exemple : congruence des valeurs individuelles et organisationnelles). Sur le plan
pratique, nous souhaitons apporter aux praticiens des outils supplémentaires afin de les

aider dans la prévention et la prise de décisions en matiére de santé mentale au travail.

Ce mémoire est structuré de la fagcon suivante. Dans le premier chapitre, nous
effectuons une revue de la littérature sur le SOP. Le but de ce chapitre est de mieux
appréhender le concept de soutien organisationnel pergu ainsi que ses liens avec la
détresse et le burnout. Le deuxiéme chapitre présente la problématique, les objectifs,
les questions et la pertinence de la recherche. Aussi, nous énongons nos hypothéses de
recherche et le cadre d’analyse de I’étude. Le troisi¢éme chapitre illustre notre cadre
méthodologique, en précisant les caractéristiques de notre population, la méthode de
recherche utilisée, les outils de collectes de données, la méthode d’analyse de celles-ci
et les considérations éthiques. Le quatrieme chapitre comprend les résultats de la
recherche. Enfin, dans le cinquiéme chapitre, ces résultats sont discutés et analysés a
la lumiére des connaissances recensées dans la revue de la littérature. Ensuite, les
limites de notre recherche sont exposées. Pour conclure, nous effectuons un rappel de
nos résultats et offrons une vue d’ensemble de la recherche au lecteur. Enfin, des

recommandations et des propositions pour de futures recherches sont proposées.



CHAPITRE I

REVUE DE LA LITTERATURE

Ce chapitre présente les concepts fondamentaux de ce mémoire. Il s’agit du soutien
social, du soutien organisationnel pergu et de ses composantes, de la santé mentale ainsi
que ceux du burnout et de la détresse au travail. L’objectif est non seulement de définir
ces concepts, mais aussi d’examiner les différentes théories et les modéles sous-jacents.
En dernier lieu, nous parlerons du secteur de la santé, dont la population étudiée fait
partie.

1.1 Le soutien social

Avant de parler de soutien organisationnel, nous pensons qu’il serait important
d’aborder briévement la notion de soutien social, qui nous semble aider a la bonne
compréhension des sections suivantes. Les théories du soutien social, notamment celle
de House (1981), qui est I’une des plus populaires, constituent 1’assise théorique du

soutien organisationnel.

Le concept de soutien social est largement étudié dans la littérature depuis les années
1970, en raison des nombreux bienfaits qui ont été démontrés par les recherches sur les
problémes de santé mentale. En effet, outre les ressources personnelles, le soutien
social est considéré comme une ressource dont dispose 1’individu pour faire face a un
événement éprouvant (Bruchon-Schweitzer et Boujut, 2014). Il a été mis en évidence
qu’il favorise le bien-étre psychologique et physique (Cobb, 1976). Selon certaines

études, le soutien pourrait contribuer & modérer la détresse, a assurer une plus grande



longévité et pourrait aider a faire face a certaines pathologies mentales telles que la
dépression (Cobb, 1976 ; Truchot, 2004).

Le soutien social s’exprime a travers des formes variées. Selon la revue de littérature
de Bruchon-Schweitzer et Boujut (2014), on compte au moins trois formes : le réseau
social ou I’intégration sociale, le soutien social regu ou effectif et le soutien social
per¢u. Le soutien social comme intégration sociale représente un point de vue
quantitatif. Il fait référence au nombre de relations sociales qu’un individu a établies
avec autrui, la fréquence des contacts sociaux effectifs avec ces personnes et I’intensité
de ces liens. Le soutien social regu correspond a I’aide effective apportée a un individu
par son entourage. Il peut s’agir du soutien émotionnel (affects positifs), du soutien
d’estime (exemples : rassurer, renforcer la confiance d’autrui), du soutien
informationnel (exemples : conseils, suggestions), ou du soutien matériel (exemples :

biens matériels, services rendus).

Enfin, le soutien social pergu représente un point de vue subjectif. Il s’agit d’une
transaction entre I’individu et son environnement, tel que pergue par celui-ci. La
personne va évaluer 1’aide apportée comme étant satisfaisante, notamment, en fonction
de ses attentes et ses besoins. Souvent, c’est cette derniére forme de soutien qui est
considérée comme la plus pertinente, car c’est a partir de cette évaluation propre a
I’individu que les conséquences positives ou négatives vont découler (Bruchon-
Schweitzer et Boujut, 2014). Prenons I’exemple d’une personne qui regoit de 1’argent
(soutien effectif), d’'un montant inférieur a celui qui était attendu. Dans ce cas, 1’aide
effective a bien été apportée mais n’apporte pas la satisfaction compléte de 1’individu.
Ici, nous voyons donc qu’au-deld de I’aide effective apportée, la perception de
I’individu est la plus importante, car c’est elle qui va influencer 1’évaluation du soutien

effectif requ (soutien pergu).



1.2 Définition du soutien organisationnel pergu

Les employeurs recherchent continuellement des moyens et des outils pour évaluer la
contribution et ’engagement de leurs employé-e-s. Cependant, les travailleuses et

travailleurs s’intéressent également a la perception de leur employeur a leur égard.

Le soutien organisationnel pergu (SOP) fait référence a 1’évaluation qu’effectuent les
travailleuses et travailleurs de I’engagement de leur employeur envers eux. Il est défini

comme

La maniére dont le salari€¢ estime que son organisation prend en compte ses
efforts, valorise son investissement personnel et contribue a son bien-Etre
professionnel (Eisenberger et al, 1986, p.504 ; Eisenberger et al, 2002, p.698),
notamment, au travers de décisions et de politiques de ressources humaines, qui
favorisent la qualité de son environnement de travail (Paillé, 2007, p.349).

De plus, le SOP peut étre défini comme 1’assurance que 1’employé possede sur le fait
que I’aide provenant de 1’ organisation sera disponible quand il en aura besoin pour faire
son travail efficacement et pour gérer des situations stressantes (Eisenberger et al,

2002).

1.3 Théorie du soutien organisationnel percu

La théorie du soutien organisationnel développée par Eisenberger et ses collaborateurs
(1986, 1990) comprend ’ensemble des principes fondamentaux qui sous-tendent le
concept de SOP. Selon la théorie du soutien organisationnel, le SOP dépend
principalement du processus d’attribution qu’effectuent les employés a 1’égard de

I’organisation. Ces derniers vont attribuer des intentions a 1’organisation en fonction



du traitement favorable ou défavorable qu’ils ont pergu (Rhoades et Eisenberger, 2002
; Kurtessis et al, 2015).

Le développement de cette perception a 1’égard de I’organisation est le fruit de la
tendance des employés a assigner des caractéristiques humaines a 1I’organisation. Cette
tendance est notamment encouragée par la responsabilité légale, morale et financiére
pour les actions de ses agents. Elles s’expriment au travers des régles, normes et de la
culture organisationnelle qui fournissent une continuité et dictent les comportements,
mais aussi par le pouvoir que les agents de 1’organisation exercent sur chaque employé
(Eisenberger et al, 2002).

La théorie du soutien organisationnel est une application de la théorie de 1’échange
sociale (Blau, 1964) a la relation entre employeur et employé (Baran, Rhoades et
Miller, 2012). En effet, le SOP va amorcer un processus d’échange social dans lequel
I’employé se sent obligé d’aider I’organisation a atteindre ses objectifs lorsqu’il regoit
le soutien attendu. Ainsi, les travailleuses et travailleurs s'attendront a ce que des efforts
accrus pour le bien de I’organisation conduisent & de meilleures récompenses aussi bien
tangibles que socioémotionnelles. La théorie de 1’échange sociale trouve son
fondement dans la norme de réciprocité (Gouldner, 1960). A présent, nous allons
définir ces deux théories afin de mieux comprendre les processus associés au concept
de SOP.

1.3.1 Théorie de I’échange social

La relation d’emploi peut étre vue comme une relation d’échange ol en contrepartie de
leur effort et leur loyauté, les travailleuses et travailleurs se voient attribuer des

récompenses monétaires et sociales (Rhoades et Eisenberger, 2002). L’échange social,



contrairement & I’échange économique, implique une relation d’échange a travers des

obligations non précisées entre les parties (Blau, 1964).

Cette théorie se base principalement sur la norme de réciprocité de Gouldner (1960)
qui fait référence au fait d’étre redevable envers ceux qui nous ont donnés. Dans cette
perspective, il importe de rappeler que la confiance mutuelle que les deux parties vont
construire aide au respect de leurs obligations. Ceci est nécessaire a toute relation
d’échange. En entreprise, cela peut correspondre au fait que les organisations
s’attendent, en échange de l’instauration de conditions favorables, a ce que les
employés développent des attitudes favorables, tel que 1I’engagement (Simard, Doucet
et Bernard, 2005).

La théorie de I’échange social (Blau, 1964) précise de surcroit que les ressources regues
de l’'autre sont plus valorisées si elles sont basées sur un choix volontaire,
discrétionnaire au lieu de celles regues en dehors du contréle du donneur. Le niveau de
sincérité que pergoit celui qui regoit a un impact important. Une aide volontaire signifie

de ce fait que le donneur valorise et respecte celui qui la regoit.

Ainsi, les récompenses organisationnelles et les conditions de travail telles que la
rémunération, les promotions, 1’enrichissement des tiches, par exemple, contribuent
davantage au SOP si I’employé croit qu’ils résultent d’une volonté réelle de
I’organisation plutét qu’a une contrainte ou une pression externe, telle qu’une
négociation syndicale, une recommandation du gouvernement, une régle ou encore une
norme quelconque imposée (Eisenberger et al, 1986 ; Eisenberger, Cummings et al,
2002 ; Eisenberger et al, 1997).
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1.3.2 Norme de réciprocité

Selon Gouldner (1960) lorsqu’une personne traite une autre correctement, la norme de
réciprocité oblige un retour de traitement favorable. Dans 1a mesure ou les deux parties
appliquent la norme de réciprocité dans leur relation, un traitement favorable regu
« exige » en retour un traitement favorable de 1’autre partie, ce qui conduit a des
conséquences bénéfiques pour les deux parties. Nous pouvons de ce fait dire que les
actions posées proviennent d’un sentiment d’obligation, d’un désir de réciprocité

envers ’autre parce qu’on se sent redevable.

Selon cette norme, ’implication des employés dans I’organisation devrait étre
récompensée par des bénéfices tangibles, tels que le salaire et d’autres avantages et par
des bénéfices socioémotionnels, tels que 1’estime, I’approbation et la considération
(Eisenberger et al, 1986 ; Baran, Rhoades et Miller, 2012). Ainsi, les employés engagés
affectivement a 1’organisation qui tendent notamment & démontrer une performance
élevée, un faible niveau d’absentéisme et une faible propension a quitter 1’organisation
seront plus susceptibles de s’attendre a étre récompensés par 1’organisation, par des
récompenses monétaires et/ou non monétaires (reconnaissance, promotion, salaire,

etc.) (Rhoades et Eisenberger, 2002).

Ce processus bénéficie autant a I’employé qu’a son organisation. En effet, I’employeur
peut tirer des avantages non négligeables, lorsque le salarié entre dans un processus de
réciprocité, car plus les employés pergoivent que leur organisation prend en compte
leurs attentes, plus ils fournissent d’efforts pour lui permettre d’atteindre ses objectifs
(Eisenberger et al, 1986 ; Paillé, 2007). C’est un cercle vertueux qui s’installe. Les
actions de I’un ou de I’autre s’inscrivent dans une chaine de rétroaction permanente,
qui sera soit positive ou négative dans le cas ou I’employé deviendrait désengagé,

démotivé a la suite de la rétroaction qu’il regoit. C’est une chaine assez complexe qui



11

souléve certaines questions, a savoir, qui est censé commencer a poser les bons gestes ?

Dans quel sens démarre cette relation ?

Au départ, c’est bien 1’évaluation qu’effectue 1’employé sur la fagon dont
I’organisation valorise sa contribution et prend soin de son bien-étre qui détermine ses
actions, ajuste ses attitudes et comportements envers 1’organisation. C’est ainsi qu’un
SOP satisfaisant pour le travailleur et la travailleuse aura des conséquences favorables.
En retour, cela déterminera la fagon dont 1’organisation va lui attribuer des

récompenses qui vont ensuite influencer son évaluation de celle-ci.

1.4 Antécédents du soutien organisationnel pergu

La théorie du soutien organisationnel per¢u indique qu’il existe différentes fagons de
communiquer le soutien organisationnel aux employés. La revue de littérature
effectuée par Rhoades et Eisenberger (2002) et la méta-analyse de Kurtessis et coll.
(2015) proposent un certain nombre d’antécédents du SOP. Etant donné la nature de ce
travail et nos objectifs de recherche, nous présenterons certains d’entre eux. Parmi des
antécédents organisationnels du SOP, nous aborderons : le soutien des membres de
’organisation, la justice organisationnelle, la reconnaissance, la congruence des

valeurs individuelles et organisationnelles, 1’autonomie et la charge de travail.
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1.4.1 Antécédents organisationnels

1.4.1.1 Membres de I’organisation

Selon la théorie du soutien organisationnel, les travailleuses et travailleurs se forment
une idée générale concernant la fagon dont 1’organisation considére leur contribution
et prend soin de leur bien-étre. Ceci est également vrai pour les membres de
I’organisation. Les travailleuses et travailleurs ont également tendance a se forger une
croyance sur la fagon dont les superviseurs et les collégues évaluent leurs contributions
et prennent soin de leur bien-étre (Eisenberger et al, 1986 ; Eisenberger et al, 2002 ;
Rhoades et Eisenberger, 2002 ; Kurtessis et al, 2015).

Un traitement favorable re¢u de la part du superviseur contribue au SOP, car d’une
part, il agit en tant qu’agent et représentant de 1’organisation, il agit donc selon
I’opinion de la direction. D’autre part, le superviseur a la responsabilité d’encadrer et
d’évaluer la performance des employés. Les travailleuses et travailleurs comprennent
donc I’influence que peut avoir I’évaluation des superviseurs sur 1’évaluation globale
de I’équipe de gestion sur leur contribution (Rhoades et Eisenberger, 2002). Les études
de Rhoades et Eisenberger (2002), d’Eisenberger et coll. (2002) et d’Eisenberger et

coll. (2010) rapportent des liens trés forts entre le soutien du superviseur et le SOP.

Néanmoins, I’'importance de ce lien peut varier selon le degré avec lequel I’employé
identifie le superviseur avec I’organisation (Eisenberger et al, 2002). Ainsi, lorsque
I’employé identifie fortement le superviseur avec 1’organisation, il aura tendance a
analyser le style de supervision et les comportements adoptés par le superviseur comme
résultant de 1’organisation et non comme un choix personnel, propre a celui-ci. Par
conséquent, Shoss et coll. (2013) ont mis en évidence qu’une supervision abusive aurait

tendance a réduire le SOP et entrainerait des conséquences négatives pour
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I’organisation. Des comportements contre-productifs (exemples : arriver en retard sans
autorisation, parler négativement de 1’organisation, déroger volontairement aux normes

de I’organisation avec un objectif précis) pourraient étre observés.

Par ailleurs, le type de leadership adopté par le superviseur peut également avoir une
incidence sur le SOP. En effet, le leadership transformationnel, compte tenu du fait
qu’il soit orienté vers la considération individuelle, I’attention aux besoins des
subordonnés, la stimulation de la motivation et de I’implication, est fortement relié au
SOP (Kurtessis et al, 2015).

En outre, les travailleuses et travailleurs peuvent également attribuer le soutien de
I’équipe de travail et des collégues a I’organisation dans la mesure ot I’organisation &
travers ses dirigeants est le garant de la culture organisationnelle. En effet, la direction
va instaurer et promouvoir la culture et les régles organisationnelles qui soutiennent
des relations positives et le soutien entre collegues (Hayton et al, 2012). L’étude
d’Hayton, Carnabuci et Eisenberger (2012) supporte I’existence d’un lien fort entre le
soutien des collégues et le SOP. Selon ces auteurs, grace au réseau social au travail, les
travailleuses et travailleurs peuvent avoir acces & des ressources importantes pour la
réalisation de leur travail et pour leur intégration dans 1’organisation (exemples :

I’information, les conseils professionnels, I’expertise ou encore les fournitures).

Toutefois, selon la théorie du SOP (Eisenberger et al, 1986 ; Rhoades et Eisenberger,
2002), le soutien d’un membre de 1’organisation ayant un statut élevé est plus li¢ au
SOP, car ce dernier serait davantage identifié avec I’organisation. La méta-analyse de
Kurtessis et ses collaborateurs (2015), confirme ce postulat, car leurs résultats ont mis
en évidence un lien plus fort du superviseur avec le SOP (p= 0,60) que celui des

collégues ou de I’équipe avec le SOP.
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1.4.1.2 Justice organisationnelle

La justice organisationnelle est considérée comme 1’une des principales sources de
SOP (Rhoades et Eisenberger, 2002 ; Kurtessis et al, 2015). La perception de justice
organisationnelle s’effectue au moyen d’une évaluation de différents aspects d’une
situation, selon lesquels I’individu va juger qu’il a été traité justement ou injustement.
Selon Cropanzano et coll. (2001) trois grandes approches conceptualisent la justice
organisationnelle. Il s’agit de la théorie de I’équité d’ Adams (1965), de la théorie de la
justice de Folger (1986) qui a succédé a la théorie des cognitions référentes et de la
théorie des heuristiques de la justice de Lind (1992). Nous allons bri¢vement rappeler

les différentes théories avant d’aborder le lien de la justice avec le SOP.

La théorie de I’équité d’ Adams (1965) (cité dans Cropanzano et al, 2001) suggére que
les individus vont déterminer s’ils ont été traités justement en comparant ce qu’ils ont
donné (exemples : efforts, temps, ressources cognitives) avec les rétributions regues
(exemples : salaire, promotions). Ces derniers vont également comparer leur ratio
efforts-rétributions avec celui de leurs référents (exemple : collégues de travail).

Selon la théorie des cognitions référentes (Folger, 1986, cité dans Cropanzano et al,
2001), un jugement d’injustice résulterait d’une situation ol une personne croit qu’une
meilleure rétribution pourrait étre obtenue si une procédure alternative avait été
utilisée. Ainsi, plus I’individu est au courant d’autres alternatives pour avoir de

meilleures rétributions, plus le sentiment d’injustice sera présent.

Enfin, la théorie des heuristiques de la justice (Lind, 2001, cité dans Cropanzano et al,
2001) suggére que lorsqu’une personne investit ses ressources personnelles dans une
entité sociale, elle court le risque d’étre exploitée, car elle céde son autorité a quelqu’un

d’autre.
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Ainsi, la personne va souvent se fier a sa premiére impression de justice. Ce jugement
de justice va s’effectuer en trois étapes (Van den Bos et al, 2001, cité dans Cropanzano
et al, 2001). Il s’agit tout d’abord de la « préformation », qui est I’étape de collecte
d’informations, notamment sur le degré de confiance envers la nouvelle autorité.
Ensuite viennent 1I’étape de formation du jugement puis la phase de « post-formation »,
durant lesquelles la personne va utiliser le jugement de justice formé pour interpréter

et prendre des décisions dans le futur.

Trois formes de justice organisationnelle sont proposées dans la littérature (Byrne,
Bobocel et Rupp, 2001 ; Simard et al, 2005). Il s’agit de la justice distributive, la justice
procédurale et la justice interactionnelle. La premiére exprime la perception de justice
en regard de la distribution des ressources organisationnelles (exemple : salaire,
promotions, formation). La justice procédurale est, pour sa part, reliée aux régles et
procédures qui menent a la distribution des ressources organisationnelles. Alors que la
premiére forme de justice est centrée sur les résultats, la seconde refléte les processus
menant a4 ces derniers. La qualité du traitement interpersonnel et des explications
offertes aux employés suivant la mise en application des procédures organisationnelles

reléve de la justice interactionnelle.

Des politiques de ressources humaines et des procédures justes permettent aux
employés de mieux prédire les actions qui vont conduire aux récompenses et celles qui
vont conduire aux réprimandes. Elles vont également suggérer que I’organisation est
concernée par le bien-étre de ses employés. En effet, les travaux de Cheung (2013) ont
montré I’existence d’un lien fort entre le SOP et la justice interactionnelle, ceux de
DeConinck (2010) ont montré un lien fort entre le SOP et les trois formes de justice :
interactionnelle, procédurale et distributive. DeConinck et Johnson (2009) ont mis en

évidence un lien avec les quatre formes de justice organisationnelle.
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Les études suivantes : Wayne et coll. 2002, Ohana (2012) ont également mis en
évidence des liens entre le SOP et la justice organisationnelle. Ainsi, plus il y a de
justice organisationnelle, plus le SOP augmente chez les employés. Conformément a
la théorie du SOP, seules les actions discrétionnaires devraient avoir une contribution
majeure au SOP. La justice organisationnelle semble étre vue comme sous le controle
de la direction et donc trés discrétionnaire (Kurtessis et al, 2015). Cela permet

d’expliquer les résultats obtenus.

Par ailleurs, en ce qui a trait aux politiques organisationnelles, elles impliquent
davantage les intéréts a sens unique. Contrairement & la justice procédurale,
I’orientation des politiques organisationnelles peut suggérer aux employés que
I’organisation se préoccupe plus de sa propre prospérité et qu’elle est préte a s’engager
vers des comportements dangereux ou nocifs au détriment des employés. Les politiques
organisationnelles impliquent en effet, des perceptions de favoritisme, manque de
méritocratie et de discussion franche, la présence de cliques ou de petits groupes
(Kurtessis et al, 2015). Elles ont un lien négatif avec le SOP (Rhoades et Eisenberger,
2002 ; Kurtessis et al, 2015). Ainsi, plus les politiques organisationnelles sont présentes

dans I’organisation, moins le soutien est pergu par les travailleuses et travailleurs.

1.4.1.3 Reconnaissance

Les formes de reconnaissance intrinséques et extrinséques communiquent une
évaluation favorable de la contribution des employés et par conséquent contribuent au
SOP (Rhoades et Eisenberger, 2002 ; Kurtessis et al, 2015 ; Wayne et al, 2002 ;
Kinnunen et al, 2008 ; O’Driscoll et Randall, 1999). Cependant, lorsqu’il s’agit

d’évaluer la satisfaction quant aux récompenses regues, la justice distributive semble
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avoir un impact important puisque les employés ont une tendance spontanée a se

comparer a leurs pairs (Fall, 2014).

La reconnaissance est un terme polysémique. Elle peut désigner le fait d’identifier
quelqu’un, dans d’autres cas, faire référence a I’action de légitimer une position ou une
prétention (par exemple : reconnaitre un enfant par un acte notarié) et étre associée
avec la gratitude que I’on doit & autrui pour ses actes ou sa simple présence (Guéguen
et Malochet, 2012). La définition ainsi que le regroupement des modes de
reconnaissance peuvent varier d’un auteur a 1’autre. Nous allons vous présenter deux
définitions de la reconnaissance puis, a titre d’exemple, nous allons illustrer deux types

de classement des pratiques de reconnaissance.

Pour la psychodynamique du travail, la reconnaissance du travail passe par la
formulation de deux formes de jugement qui témoignent de la valeur accordée par
autrui a la contribution du sujet 4 I’ organisation du travail. Il s’agit du jugement d’utilité
et de beauté. Le jugement d’utilité technique, sociale ou économique est formulé par la
hiérarchie, les subordonnés ou parfois méme les clients. Le jugement de beauté porte
quant 4 lui, sur la qualité du travail, qui témoigne de sa conformité aux régles et/ou de

son originalité (Gernet et Dejours, 2009).

Pour Brun et Dugas (2005), la reconnaissance constitue d’abord une réaction
constructive, fondée sur un jugement posé sur la contribution de la personne, tant en
matiére de pratique de travail qu’en matiére d’investissement personnel et de
mobilisation. Selon ces auteurs, la reconnaissance se pratique sur une base réguliére ou
ponctuelle, avec des manifestations formelles ou informelles, individuelles ou

collectives, publiques ou privées, pécuniaires ou non pécuniaires.

Nous voyons ici que la reconnaissance va au-deld de la notion de rémunération. Elle

peut en effet prendre diverses formes. St-Onge et coll. (2005) classent les pratiques de
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reconnaissance en sept grandes catégories. Il s’agit, de la communication (exemples :
féliciter, remercier ou encourager), les comportements (exemples : tape dans le dos,
poignée de main), les symboles honorifiques (exemples : prix, le Golden Banana
award?), 1a visibilité (exemples : lettre de reconnaissance, remerciement devant les
pairs), les biens, les services et les primes ponctuelles, les conditions de travail et la

rémunération variable.

Brun et Dugas (2005), propose un modéle ou il distingue quatre formes de
reconnaissance (Figure 1), qui se subdivisent en différents niveaux: horizontal
(reconnaissance entre pairs), vertical (reconnaissance des supérieurs hiérarchiques),
organisationnel (reconnaissance de 1’organisation), externe (reconnaissance des
clients, fournisseurs et autres partenaires externes) et social (valorisation de I’utilité
sociale d’une organisation ou la reconnaissance de la contribution sociale de certains

corps de métier).

Figure 1.1

Les quatre formes de reconnaissances

Personne Processus de travail Produit

Reconnaissance Reconnaissance Reconnaissance
Existentielle de la pratique des résultats
de travail

Source : reproduit a partir de Brun et Dugas (2005, p.80)

2 Le Golden Banana Award fait référence 3 I’histoire du prix re¢u par des employés de Hewlett-
Packard voir St-Onge et al, 2005, p.89
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1.4.1.4 Cohérence des valeurs individuelles et organisationnelles

Parmi les aspects de la relation entre I’employé et 1’organisation ayant un impact sur la
qualité de celle-ci, nous allons aborder sur la congruence des valeurs individuelles et

organisationnelles.

La congruence des valeurs individuelles et organisationnelles est associée au concept
d’adéquation personne-organisation (Chatman, 1989). Du c6té individuel, les valeurs
sont définies comme des croyances profondes et durables qui constituent la base pour
orienter nos actions et les justifier, développer nos attitudes et évaluer les autres
(Rokeach, 1968, p.308, cité dans Erdogan et al, 2004). Du c6té organisationnel, les
objectifs de I’organisation reflétent les valeurs et les obligations des fondateurs et des
leaders (Schneider, 1987). Ces valeurs peuvent étre vues, entre autres, a travers les
normes et les régles instaurées. Ces derniéres constituent une base élaborée et
généralisée qui justifie le fonctionnement de I’organisation, les systémes qui vont étre
mis en place, par exemple : les comportements appropriés et non appropriés des
membres de celle-ci. Ainsi, on peut parler de congruence de valeurs lorsque les valeurs
(croyances et les priorités) des employés sont similaires & aux normes et valeurs de

I’ organisation (Chatman, 1989, p.308).

Les travaux qui étudient le lien entre le SOP et la congruence des valeurs individuelles
et organisationnelles sont peu nombreux a ce jour (Kurtessis et al, 2015). Howsden
(1994) a étudié ce lien, ses résultats ont montré une corrélation positive entre la
congruence des valeurs individuelles et organisationnelles et le SOP. La méta-analyse
de Kurtessis et coll. (2015) montre également des résultats similaires. Ainsi, plus la
congruence entre les valeurs de I’individu et celles de 1’organisation sont fortes, plus

le SOP est élevé. En effet, cela peut se comprendre par le fait que la congruence des
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valeurs organisationnelles et individuelles favorise la communication et la confiance

entre les deux parties (organisation et individu) (Edwards, 2009).

De plus, selon le méme auteur, lorsqu’il y a congruence, les besoins de I’individu sont
considérés a différents niveaux dans 1’organisation, par exemple, au moment de
I’évaluation de la performance, mais aussi, pour la détermination des objectifs et pour

le « design » de I’emploi (caractéristiques du poste de travail).

1.4.1.5 Autonomie et charge de travail

L’autonomie a un impact important sur la perception de soutien organisationnel chez
les travailleuses et travailleurs. Plusieurs études révelent un lien trés fort entre
’autonomie et le SOP (Eisenberger, Rhoades, et Cameron, 1999 ; Yoon et al, 1996 ;
Yoon et Lim 1999 ; Eisenberger et Rhoades, 2002 ; Kurtessis et al, 2015).

On peut parler d’autonomie, lorsque les employés ont un sentiment de contréle sur la
fagon dont ils font leur travail, ce qui inclue notamment, les horaires, les procédures de
travail et la variété des tAches. En offrant un niveau satisfaisant d’autonomie a ses
employés, I’organisation démontre sa confiance envers ses travailleurs. Ainsi, plus

I’autonomie augmente, plus le SOP croit.

La charge de travail quant a elle, implique des demandes qui dépassent ce que
I’employé peut raisonnablement accomplir dans un temps donné. La charge de travail
est corrélée négativement avec le SOP (Yoon et Lim, 1999 ; Eisenberger et
Stinglhamber, 2011 ; Kurtessis et al, 2015). En d’autres termes, plus la charge de travail
augmente, moins les travailleuses et travailleuses sont susceptibles de percevoir le

soutien organisationnel.
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1.4.2 Antécédents individuels du soutien organisationnel pergu

D’aprés la revue de littérature de Rhoades et Eisenberger (2002), trés peu d’attention a
été accordée aux antécédents individuels. Les variables sociodémographiques
notamment, sont souvent utilisées comme variable de contréle. Le genre et le temps de
travail ont retenu notre attention. En ce qui a trait au genre, les résultats de 1’étude
menée par Witt et Hellman (1992) indiquent des corrélations significatives avec le
SOP.

Par ailleurs, nous avons constaté dans certains travaux l’utilisation de la variable
« tenure » qui peut se traduire par « ancienneté »*. Dans les travaux effectués par Witt
et Hellman (1992) et Hofmann et Morgeson (1999), on observe des corrélations
négatives entre la durée du mandat et le SOP. Cela signifierait que plus la durée du

mandat augmente, moins on per¢oit du soutien organisationnel.

1.5 Conséquences du soutien organisationnel pergu

Le soutien organisationnel joue un role important dans la relation de travail. Un niveau
élevé de SOP peut étre associé a plusieurs répercussions positives aussi bien pour le
travailleur que pour I’employeur (Walters et Raybould, 2007 ; Rhoades et Eisenberger,
2002 ; Baran et al, 2012 ; Kurtessis et al, 2015). Dans les sections suivantes, nous allons

mentionner certaines d’entre elles.

3 http://www.wordreference.com/enfr/tenure




22

1.5.1 Engagement au travail

L’engagement au travail est un concept largement étudié et qui a son propre champ de
recherche. Il existe différentes formes d’engagement au travail. Il s’agit de
I’engagement affectif, normatif et de continuité. L’engagement affectif fait référence a
I’attachement émotionnel, a I’identification avec I’ organisation et a I’implication dans
I’organisation. Ce type d’engagement constitue un déterminant important pour les
actions de I’employé dans I’organisation. Tandis que I’engagement de continuité se
base sur le calcul des cofits associés au départ de 1’organisation. L’engagement
normatif, quant & lui, refléte ’obligation pergue de rester dans 1’organisation (Meyer,

Stanley, Herscovitch et Topolnytsky, 2002).

Des études (Allen, 1992 ; O’Driscoll et Randall, 1999 ; Caesensa et Stinglhamber,
2014 ; Rhoades et Eisenberger, 2002 ; Kurtessis et al, 2015) ont mis en évidence
I’influence positive du SOP sur ’engagement au travail. Dans l'ensemble, leurs
recherches indiquent que plus les travailleuses et travailleurs se sentent soutenus plus,
ils seront enclins a s’engager au travail. Néanmoins, cela est vrai uniquement pour
I’engagement affectif et normatif. En effet, en offrant du soutien organisationnel,
I’organisation montre & ses travailleuses et travailleurs qu’elle mettra a disposition
I’aide, les ressources et le soutien nécessaire a la réalisation efficace du travail

(Eisenberger et Stinglhamber, 2011 ; Caesensa et Stinglhamber, 2014).

Par ailleurs, selon le principe de I’échange social et de la réciprocité, le SOP va
augmenter le sentiment de redevabilité envers I’ organisation. Ainsi, puisque 1’employé
a le sentiment d’étre « endetté », il va agir en s’engageant envers 1’organisation, non
pas spontanément, mais plutdt pour « payer sa dette », par obligation. Cette obligation
peut s’étendre & plusieurs domaines, tels que 1’obligation de rester dans 1’organisation

(Kurtessis et al, 2015).
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Pour I’engagement de continuité, le SOP n’a pas d’effet positif, au contraire, plus il y
a de SOP, moins il y a d’engagement de continuité (Rhoades et Eisenberger ; 2002 ;
Kurtessis et al, 2015). Ceci est cohérent avec les résultats mentionnés ci-dessus. En
effet, puisque le SOP favorise d’autres formes d’engagement, notamment,

I’engagement affectif, il n’est pas étonnant qu’il diminue I’engagement de continuité.

1.5.2 Implication au travail

L’implication au travail peut étre définie comme le degré d’identification
psychologique d’une personne a son travail, ou I’importance du travail dans la
représentation compléte de soi de celle-ci (Lodahl et Kejnar, 1965, p.24). L’implication
fait référence a I’importance du travail pour I’individu et a la place que le travail prend
dans la perception de la valeur de la personne. Ainsi, les personnes trés impliquées dans
leur travail auront tendance a considérer leur travail comme un aspect majeur de leur
identité. L’implication au travail a une relation positive avec le SOP (Cropanzano et al,
1997 ; O’Driscoll et Randall, 1999 ; Kurtessis et al, 2015 ; Eisenberger et al, 2002). Par
conséquent, plus les travailleuses et travailleurs per¢oivent du soutien organisationnel,
plus elles/ils seront impliqués dans leur travail. Le SOP a donc pour effet d’amplifier

I’implication des individus au travail.

1.5.3 Performance au travail et comportements de citoyenneté
organisationnelle

Dans la littérature on note également un effet positif du soutien organisationnel sur la
performance au travail (Cullen et al, 2014 ; Lynch et al, 1999 ; Rhoades et al, 2002) et
sur les comportements de citoyenneté organisationnelle (Lynch et al, 1999 ; Moorman
et Niehoff, 1998 ; Chen et al, 2009 ; Paillé, 2007).
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Les résultats de ces études suggérent que la présence du SOP aurait tendance a faire
croitre la performance au travail. Cette derniére peut étre définie comme 1’efficacité
avec laquelle les travailleuses et travailleurs effectuent les activités qui contribuent au
noyau technique de 1’ organisation, directement en réalisant une partie du processus ou

indirectement, en fournissant le matériel ou les services nécessaires (Borman et
Motowildo, 1993, dans Borman et Motowildo, 1997).

Cette hausse de la performance face aux tiches relatives au poste de travail va aller au-
dela des responsabilités assignées. En effet, selon les études mentionnées ci-dessus, les
travailleuses et travailleurs qui se sentent soutenus auraient tendance a adopter des
comportements de citoyenneté organisationnelle (CCO). Les CCO correspondent a des
comportements discrétionnaires non reliés au travail prescrit (tel que contenu dans la
description de poste), qui ont ’intention d’aider les autres dans 1’organisation ou de
démontrer le souci de soutenir I’organisation (Borman et Motowildo, 1997). Ces
comportements peuvent prendre différentes formes, il peut s’agir d’offrir des

suggestions constructives, de I’entraide ou encore le civisme (Paillé, 2007)

1.5.4 Satisfaction au travail et autres variables

Par ailleurs, il semble que le SOP ait une influence sur les réactions affectives des
employés a 1’égard de leur travail (Rhoades et Eisenberger, 2002). En effet, il apparait
que les employés qui regoivent un niveau élevé de soutien organisationnel sont plus
satisfaits avec leur travail (Cullen et al, 2014 ; Rhoades et Eisenberger, 2002 ;
Eisenberger et al, 1997) et sont davantage de bonne humeur au travail (Rhoades et
Eisenberger, 2002). La satisfaction au travail fait référence aux attitudes chargées
d’affects vers leur travail (Witt, 1991, dans Rhoades et Eisenberger, 2002).
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La bonne humeur quant a elle, peut étre vue comme un état faisant partie de 1'affectivité,
influencé par I’environnement (George et Brief, 1992, dans Rhoades et Eisenberger,
2002). De surcroit, il a été mis en évidence dans I’étude de Kurtessis et coll. (2015) que
les personnes qui se sentent soutenues au travail tendent a avoir une relation plus

équilibrée entre la vie au travail et hors travail (Kurtessis et al, 2015).

1.5.5 Comportements de retrait

Puisque les employés avec un SOP élevé s’identifient plus avec I’organisation, sont
plus engagés affectivement et se sentent d’une certaine fagon obligés de promouvoir
ses objectifs et ses buts, ils sont moins enclins & quitter 1’organisation ou & adopter des
comportements de retrait. Le SOP est donc positivement corrélé a I’intention de rester
dans I’organisation et négativement corrélé avec 1’intention de quitter 1’organisation,
I’absentéisme, les activités de recherche d’emploi et le taux de roulement. Cependant,
le SOP n’est pas relié au retard, contrairement a ce que I’on pourrait penser (Rhoades

et Eisenberger, 2002 ; Kurtessis et al, 2015).

1.6 Soutien organisationnel pergu et santé¢ mentale

1.6.1 Précisions terminologiques de la santé mentale

1.6.1.1 Définitions de la santé mentale

L’Organisation Mondiale de la sant¢ (OMS) définit la santé mentale comme:



26

Un état de bien-étre permettant a chacun de reconnaitre ses propres capacités,
de se réaliser, de surmonter les tensions normales de la vie, d’accomplir un
travail productif et fructueux et de contribuer 4 la vie de sa communauté*.

Dans ce sens, la santé mentale est le fondement du bien-étre d’un individu et du bon
fonctionnement d’une communauté. Ainsi, la santé psychologique peut étre pergue
sous deux angles complémentaires : le bien-étre et la détresse. Le bien-étre peut se
définir comme « un état de plénitude (bonheur) qui s’exprime par la prédominance des

états positifs sur les affects négatifs » (Zawieja et Guarnieri, 2014).

Selon Diemner (2000), le bien-étre inclut trois composantes : la satisfaction de la vie
(générale et par domaines), I’affectivité positive et I’affectivité négative (Dierner,
2000, dans Bruchon-Schweitzer et Boujut, 2014). La détresse, quant a elle, constitue
un indice de mauvaise santé psychologique (Zawieja et Guarnieri, 2014).

Dans le cadre spécifique du travail, la santé psychologique peut étre vue comme un
systtme dynamique, qui émerge comme un ensemble interrelié d’inducteurs, de

médiateurs et de résultats (Zawieja et Guarnieri, 2014).

1.6.1.2 Définition de probléme de santé mentale

Nous pensons qu’il est pertinent de définir le terme « probléme de santé mentale », car
on substitue souvent les expressions « problémes de santé mentale », « maladie mentale

» et « troubles mentaux » 1’un a I’autre. Pourtant, ce ne sont pas des termes équivalents.

4 http://sante.gouv.qc.ca/problemes-de-sante/sante-mentale/,
http://www.who.int/mediacentre/factsheets/fs220/fr/
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Selon le gouvernement du Canada (2006) :

Les problémes de santé mentale désignent tout écart par rapport a 1I’état de bien-
étre mental ou psychologique, les termes « maladie » et « trouble » renvoient a
des affections reconnues cliniquement, et elles donnent a entendre qu’il y a soit
significative, soit dysfonctionnement, ou un risque tangible de résultats néfastes
ou indésirables (Gouvernement du Canada, 2006, p.2)°.

Dans le méme sens, I’OMS (2005) ajoute que :

Le vocable « problémes de santé mentale » est utilisé pour décrire les
symptomes associés a une maladie mentale, mais qui ne sont pas suffisamment
sévéres pour étre diagnostiqués « maladie mentale ». Tandis que les problémes
de santé mentale peuvent causer de la souffrance chez les individus et leur
famille et ont un impact négatif sur le rendement au travail, ils ne ménent pas
nécessairement au développement d'une maladie mentale. (Organisation
mondiale de la santé, 2005, p. 12)

Autrement dit, la personne qui a vécu ou vit des problémes de santé mentale peut se
sentir stressée, anxieuse ou, mais cet état symptomatique n’est pas assez marqué
cliniquement pour renvoyer a un trouble mental. Les problémes de santé ne désignent
donc pas une maladie mentale ou un trouble mental diagnostiqué par un médecin ou un
psychiatre (Corbiére et Durand, 2011). Dans ce mémoire, nous adopterons le terme de

probléme de santé mentale.

SDéfinition tirée de la publication du Gouvernement du Québec (2006) : aspect humain de la santé
mentale et de la maladie mentale au Canada
http://www.phac-aspc.gc.ca/publicathuman-humain06/pdf/human _face fpdf
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1.6.2 Détresse au travail

Dans ce mémoire, nous utiliserons le mot détresse au lieu de stress (terme anglophone),
en faisant référence au terme « distress » pouvant étre traduit comme le mauvais stress
ou le stress indésirable selon la distinction faite par Selye (1976, dans Kendall et al,
2000). Néanmoins, afin de préserver une certaine uniformité avec les études consultées,
nous utiliserons le terme stress au lieu de détresse lorsqu’il s’agira de modéles ou de

concepts.

Le terme « stress » vient du verbe latin stringere (serrer, resserrer), qui donna en vieux
frangais estresse (étroitesse, oppression) (Zawieja et Guarnieri, 2014). Bien qu’il existe
différentes conceptions théoriques du stress, toutes restent trés proches de la racine

latine du terme, qui fait référence a une certaine pression ou oppression.

Dans les sections suivantes, nous allons voir les différentes formes et conceptions
théoriques de la détresse au travail. Ensuite, nous allons décrire le modéle du stress de
Lazarus et Folkman (1984) puis effectuer une recension des écrits sur les liens entre le

stress et le SOP.

1.6.2.1 Types de détresse au travail

On distingue différents types de détresse au travail. Il peut €tre question de stress aigu,
post-traumatique ou chronique (Kendall et al, 2000 ; Truchot, 2004).

Le stress aigu se manifeste lorsque ’individu fait face a une situation nouvelle,
imprévue, A laquelle il doit donner une réponse rapide. La menace est facilement
identifiable. Cela peut étre une dispute avec un collégue, un bruit intense, un accident.

Dans une situation de stress aigu, la réponse est souvent une montée importante
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d’anxiété, mais assez rapidement on observe un retour a 1’état physiologique et

psychologique normal.

Le stress post-traumatique est un ensemble de réactions différées ou retardées
(émotions, comportements, conscients ou non), provoquées par le souvenir d’un
événement traumatisant ou particuliérement menagant (par exemple : confrontation a
la mort, agression violente, braquage). Le stress post-traumatique peut étre aigu (les
effets sont ressentis d’un a trois mois aprés I’événement traumatisant), chronique (les
effets s’observent au moins trois mois apres), ou différé (les effets surviennent plus de

six mois apres I’événement, voire des années apres).

Le stress chronique vient d’une accumulation de pression, d’une exposition longue a
des agents stressants, pas toujours clairement identifiés par I’individu. Ici, la réaction
commence graduellement et se poursuit lentement. Le stress post-traumatique tend a
se manifester avec des symptomes physiques et/ou psychologiques variés, tels que,
I’hypertension, les troubles du sommeil, maladies cardiovasculaires, symptomes

dépressifs.

1.6.2.2 Conceptions théoriques de la détresse

Il existe essentiellement trois approches différentes pour définir et étudier la détresse
au travail (Cox et al, 2006 ; Truchot, 2004). Il s’agit de 1’approche technique,
physiologique et psychologique.

Selon I’approche technique, le sfress ou la détresse désigne une propriété
objectivement mesurable de I’environnement. Cette caractéristique de I’environnement

est en général congue en matiére de charge, de demandes imposées a I’individu ou
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d’éléments menagants ou nocifs. Ici, le stress est vu comme un stimulus, un attribut de

I’environnement qui cause une tension chez 1’individu. Ainsi, selon Symonds, 1947 :

Le stress est ce qui arrive a ’homme, pas ce qui se produit en lui. C’est un
ensemble de causes, non un ensemble de symptomes (dans Truchot, 2004,
p.44).

L’approche physiologique considére quant a elle, le sfress comme une réaction
physiologique de I’organisme face a un environnement menagant ou néfaste. Ainsi,
face 4 une menace, un ensemble de réactions physiologiques (libération de glucose,
augmentation du rythme cardiaque, etc.) préparent ’organisme a I’action, soit,
combattre, soit, fuir pour échapper a la source du stress. Ici, le stress est une rupture de
I’état physiologique normale, une perturbation de I’homéostasie. Selye (1950, 1956)

définit le stress comme :

Un état manifesté par un syndrome spécifique consistant en ’ensemble des
changements non spécifiques survenant dans le systéme biologique (dans Cox
et al, 2006, p.33).

Enfin, ’approche psychologique envisage le sfress au travail comme un ensemble
d’interactions dynamiques entre le sujet et son environnement de travail. Ici, les
caractéristiques du premier (exemples : son interprétation de la situation, sa croyance
en sa capacité a maitriser la situation, etc.) et celles du second (charge de travail,

latitude décisionnelle, etc.) interagissent pour engendrer le stress.

L’approche psychologique comprend deux conceptions théoriques complémentaires :
I’approche interactionniste et 1’approche transactionnelle. La premiére s’intéresse aux
caractéristiques structurelles de I’interaction d’une personne avec son environnement
de travail. Pour Karasek (1976), qui est ’auteur d’un des mode¢les fondateurs de ce
courant, le stress survient lorsque les exigences de 1’environnement sont en

déséquilibre avec le contréle que I’individu a sur son travail (dans Cox et al, 2006).
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La seconde porte sur les processus cognitifs et les réactions émotionnelles qui sous-
tendent I’interaction du sujet avec son environnement. Ainsi, dans son modéle
transactionnel du « déséquilibre entre 1’effort et la récompense », Siegrist (1990, dans
Cox et al, 2006) affirme que la meilleure définition de 1’état de stress chronique

consiste 4 le décrire comme une disparité entre les efforts consentis et les gains obtenus.

1.6.2.3 Paradigme de Lazarus et Folkman (1984)

Le modéle transactionnel a nettement influencé les recherches sur la détresse au travail
(Truchot, 2004). Le paradigme de Lazarus et Folkman (1984) est I’un des modéles les
plus étudiés. Selon Lazarus et Folkman (1984b), la détresse est :

Une transaction particuliére entre un individu et une situation dans laquelle
celle-ci est évaluée comme débordant ses ressources et pouvant mettre en
danger son bien-étre (p. 19, dans Bruchon-Schweitzer, 2001).

Ainsi, les événements n’ont pas tous le méme impact sur tous les individus. Un
événement n’est stressant que si 1’individu I’évalue comme tel, c’est I’expérience de
chaque individu vis-a-vis de cet événement qui importe par rapport & 1’évaluation

« objective » de celui-ci comme stressant.

Par ailleurs, selon ce paradigme, 1’individu ne subit pas passivement les événements de
Vie. Il évalue ces événements et essaye d’y faire face en fonction de cette opération
d’évaluation. C’est ce que les auteurs appellent « coping », traduit en frangais par

stratégies d’ajustements (Bruchon-Schweitzer, 2001).

Les auteurs différencient deux évaluations (Bruchon-Schweitzer, 2001 ; Truchot,

2004). Avec la premiére, 1’évaluation primaire, 1’individu apprécie la nature et le sens
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de la situation et I’impact qu’elle peut avoir sur lui. Cette situation pourrait étre jugée
non pertinente, pertinente et positive, pertinente et négative. C’est dans ce dernier cas
que s’enclenchera le processus de stress. Avec I’évaluation secondaire, 1’individu
évalue non seulement ce qui peut étre entrepris pour faire face 4 la menace, mais aussi
la pertinence ou I’efficacité de ses réactions potentielles. Ici, la personne va rechercher
les ressources disponibles, internes (exemple : compétences) ou externes (exemple :

soutien social).

Il existe différentes stratégies d’ajustement utilisées pour diminuer la tension
provoquée par la situation. Globalement, les auteurs en distinguent deux (Bruchon-
Schweitzer, 2001 ; Truchot, 2004). 1l s’agit des stratégies d’ajustements centrées sur le
probléme ou centrées sur I’émotion. Les personnes qui adoptent une stratégie centrée
sur le probléme ont en général deux options: résoudre le probléme (recherche
d’informations, élaboration de plans d’action) ou affronter le probléme (efforts et
actions directs pour modifier le probléme). La stratégie d’ajustements centrée sur les
émotions vise a gérer les réponses émotionnelles induites par la situation. Il existe
différentes réponses appartenant a cette catégorie (consommer des substances,

s’engager dans des activités, telles que le sport ou la lecture, I’auto-accusation, etc.).

Dans ce modéle, le soutien social peut apparaitre & différents niveaux, durant la phase
d’évaluation secondaire, comme une ressource disponible pour I’individu et comme
une stratégie d’ajustement, car cela demande des efforts pour aller rechercher le soutien
(Bruchon-Schweitzer, 2001 ; Truchot, 2004). Dans la prochaine section, nous allons

effectuer une recension des écrits portant sur le SOP et ses liens avec le stress au travail.
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1.6.2.4 Détresse au travail et soutien organisationnel pergu

Le SOP n’est pas seulement la base pour une relation d’échange entre ’employeur et
la travailleuse ou le travailleur, mais également un réservoir de ressources que les
employés cherchent a conserver. En effet, selon Panaccio et Vandenberghe (2009), le
SOP apporte les ressources nécessaires qui permettent aux travailleuses et travailleurs
de réagir efficacement face aux demandes au travail. Dans leur revue de littérature,
Baran, Rhoades Shanock et Miller (2012) soulignent I’effet « tampon » du SOP. Selon
cette hypothése, le SOP vient amortir tel un « pare-chocs » la relation négative entre la

détresse ressentie par les employés et I’impact sur leur bien-étre.

De plus, I’étude d’ Armstrong-Stassen (2004), aupres des travailleuses et travailleurs
dans le secteur de la santé, démontre que ces derniers sont plus engagés envers
I’organisation, vivent mieux les symptomes, notamment psychologiques liés au
contexte de restructuration lorsque ces derniers se sentent valorisés et qu’ils sentent
que l’organisation est préoccupée par leur bien-€tre. Dans leur étude auprés des
militaires, Dupré et Day (2007) révélent également que lorsque les employés se sentent
soutenus par 1’organisation ainsi que par leurs superviseurs, ils rapportent moins de

symptomes de mauvaise santé.

Par ailleurs, la présence d’un bon SOP ne produit pas seulement la diminution de la
détresse, elle affecte également le choix de stratégie d’ajustement adoptée pour gérer
la détresse. En effet, dans une étude longitudinale, Armstrong-Stassen (2004) démontre
que le SOP aurait tendance a prédire I’utilisation de la stratégie d’ajustement orientée
sur le contréle, chez les infirmiéres évoluant dans une organisation en restructuration.
Ainsi, l'auteur conclut que le SOP aide a gérer efficacement les stresseurs
organisationnels en mettant en ceuvre une réévaluation cognitive ainsi que des actions

orientées vers la prise en charge du probléme et la proactivité. Cette stratégie est
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associée a des conséquences trés positives, car elle vise a agir directement sur la

problématique au lieu de I’éviter ou d’opter vers des stratégies visant a le soulager.

Les résultats de la méta-analyse de Kurtessis et coll. (2015) montrent que les employés
ayant un fort SOP sont moins en détresse. La relation est significativement négative

avec le SOP, mais modérée.

1.6.3 Burmnout

Le burnout ou I’épuisement professionnel n’est pas un syndrome nouveau. Bradley
(1969) a été le premier a envisager un état de détresse particulier, lié au travail, qu’il
nomma burnout (Truchot, 2004). Néanmoins, le terme burnout est utilisé de fagon plus
fréquente depuis les années 1970, période pendant laquelle les premiéres recherches
voient le jour. Freudenberger (1975) puis Maslach (1976) sont parmi les premiers a
documenter ce sujet, en instaurant les premiéres réflexions théoriques sur les
manifestations d’usure professionnelle (Maslach, Schaufeli et Leiter, 2001 ; Truchot,
2004).

Au départ, les travaux se concentrent exclusivement sur les professionnels ayant un
travail impliquant des interactions fréquentes avec la clientele (exemples : dans le
secteur de la santé et de 1’éducation). C’est ensuite que la compréhension du concept

s’élargit (Zawieja et Guarnieri, 2013 ; Maslach, Schaufeli et Leiter, 2001).
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1.6.3.1 Définitions du Burnout

Il existe plusieurs définitions, plusieurs approches et plusieurs modéles qui
conceptualisent le burnout (Zawieja et Guarnieri, 2013). Toutefois, ces définitions se
complétent plus qu’elles ne s’opposent. On peut les regrouper selon qu’elles envisagent
le burnout comme un état, celui de la personne atteinte, ou comme un processus, celui
conduisant a 1’état en question. En fait, les premiéres décrivent 1’aboutissement du

processus qu’envisagent les secondes (Truchot, 2004).

Parmi les définitions les plus connues en termes d’état, nous avons celle de Maslach et

Jackson (1981) qui définit le Burnout comme :

Un syndrome d’épuisement émotionnel, de dépersonnalisation et de réduction
de I’accomplissement personnel qui apparait chez les individus impliqués
professionnellement auprés d’autrui (Truchot, 2004, p.19).

Celles en termes de processus, affirment que :

Le burnout débute avec des tensions qui résultent de I’écart entre les attentes,
les intentions, les efforts, les idéaux de I’individu et les exigences de la rude
réalité quotidienne (Truchot 2004, p.20).

Avec I’évolution des recherches dans le domaine, on comprend que le burnout s’inscrit
dans une transaction entre ’homme et son environnement de travail. En effet, le
burnout apparait lorsque la relation que la personne entretient avec son travail n’atteint

pas d’équilibre (Maslach, Schaufeli et Leiter, 2001 ; Zawieja et Guarnieri, 2013).

Il est important de comprendre que, bien que le burnout puisse ressembler a la

dépression, il se distingue de celle-ci en raison de son caractére spécifique au contexte
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de travail. Or, la dépression quant a elle, a tendance a s’imprégner dans chaque domaine
de la vie de I’individu (Maslach, Schaufeli et Leiter, 2001).

Par ailleurs, le burnout peut €tre vu sous l’angle d’un continuum « burnout-
engagement » (Maslach et Leiter, 2008). Ainsi, plus la relation entre les deux
composantes (humaine et organisationnelle) sera en déséquilibre plus important, sera
le degré d’épuisement éprouvé. Inversement, plus 1’adéquation ou 1’équilibre entre
I’individu et les dimensions du travail sera atteint, plus I’engagement au travail sera
important. Dans ce sens, le burnout est considéré comme 1’érosion de 1’engagement au
travail. L’engagement caractérisé par 1’énergie, I’implication et une grande efficacité
pourrait en effet étre 1’opposé du burnout, qui se compose au contraire d’une fatigue

intense, du cynisme et d’un faible sentiment d’efficacité (Maslach et Leiter, 1997).

1.6.3.2 Dimensions du burnout selon Maslach et Jackson (1981)

Selon le modéle du burnout de Maslach et Jackson (1981), le burnout comprend trois
dimensions centrales: 1’épuisement émotionnel, la dépersonnalisation et

I’accomplissement professionnel.

L’épuisement émotionnel fait référence a un sentiment de débordement émotionnel
constant, a un manque d’énergie, a de I’anxiété et a la perception d’avoir épuisé toutes
ses ressources physiques et émotionnelles. La personne n’est plus motivée par son
travail et ne I’effectue plus comme auparavant. Elle ressent de la frustration et des
tensions. Cette dimension joue un réle central dans le processus du burnout (Maslach
et Goldberg, 1998 ; Truchot, 2004).

La dépersonnalisation représente la dimension interpersonnelle du burnout. Elle

renvoie au développement d’attitudes impersonnelles, négatives, insensibles, détachées
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et cyniques envers les personnes dont on s’occupe (exemples : éléves, patients, clients,
etc.). La personne dresse une barriére qui 1’isole des clients et de ses collégues. Dans
ces cas, il n’est pas rare d’entendre parler de « I’appendicite de la chambre 22 ». La
dépersonnalisation peut prendre des formes plus dures et s’exprimer & travers des
attitudes et des comportements de rejet, de stigmatisation, de maltraitance. Cette
attitude est une stratégie destinée a faire face a 1’épuisement des ressources internes et

a s’adapter au manque d’énergie et de motivation (Truchot, 2004).

Enfin, le manque ou la réduction de I’accomplissement personnel renvoie a la tendance
a évaluer négativement ses accomplissements personnels, & dévaloriser son travail et
ses compétences, au développement d’un sentiment d’échec et de manque de
productivité au travail suite & une auto-évaluation personnelle (Maslach, Schaufeli et
Leiter, 2001 ; Truchot, 2004). Cette dimension peut également étre marquée par une
chute de motivation, par I’impossibilité d’accéder dans et par le travail & une production

de sens (Zawieja et Guarnieri, 2013; Dextras-Gauthier et Marchand, 2016).

1.6.3.3 Burnout et soutien organisationnel pergu

Le soutien organisationnel per¢u semble avoir un impact positif sur le burnout. Cela
signifie que, plus les travailleuses et travailleurs pergoivent le soutien organisationnel,
moins il y a de burnout. En effet, I’étude de Kang, Twigg et Hertzman (2010) chez des
chefs dans le secteur de la restauration montre un effet négatif direct et trés fort du SOP
sur les trois dimensions de ’épuisement professionnel (épuisement émotionnel,
dépersonnalisation et accomplissement personnel). Byrne et Hochwarter (2008)
trouvent également une relation négative entre le SOP et le burnout, mais plus

spécialement avec la dimension de la dépersonnalisation.
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Dans les travaux de Walters et Raybould (2007), une relation significative entre le SOP
et les trois dimensions de I’épuisement professionnel a également été constatée. Dans
cette étude, le SOP est associ€é & un faible niveau d’épuisement émotionnel et de
dépersonnalisation et un niveau élevé de sentiment d’accomplissement personnel dans
le domaine de I’hétellerie. Ainsi, plus les travailleuses et travailleurs se sentent
soutenus par I’organisation, moins ils se sentent épuisés émotionnellement et moins ils
se sentent cyniques. En d’autres termes, les employés qui se sentent soutenus par
I’organisation se sentent plus confiants et efficaces dans leur réle. Les résultats de la
méta-analyse effectuée par Kurtessis et coll. (2015) vont dans le méme sens que les

précédentes. La relation entre le burnout et le SOP est significativement négative.

1.7 Secteur de la santé, conditions de travail et santé mentale

De plus en plus de témoignages, véhiculés dans 1’actualité, font remonter les situations
de malaise des personnels soignants. Ces derniers dénoncent les conditions de travail,
la souffrance et la violence, face auxquelles les professionnels de la santé sont

confrontés. Dans la littérature scientifique®

, les travaux soulignent également
I’importance grandissante de la détresse psychologique chez les travailleuses et

travailleurs du secteur de la santé et de services sociaux.

Les professions liées aux soins sont des emplois a forte tension, qui sont classées parmi
les professions les plus a risque de souffrir de détresse au travail (CNESST, 2010-2013,
2011-2014). Certaines professions, telles que celles des médecins, des préposés et des
infirmiers semblent étre plus touchées par la détresse, & des degrés trés élevés pour

certaines (Lissandre et al, 2008).

¢ Par exemple : Brami et al, 2007 ; Grunfeld et al, 2000 ; Lissandre et al, 2008 ; Barbier, 2004
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L’organisation et les conditions de travail sont souvent évoquées parmi les facteurs
principaux pouvant impacter sur la détresse et 1’épuisement professionnel des soignants
(Maslach et Leiter, 2011). Parmi celles-ci, nous avons le manque de reconnaissance
des collégues et des supérieurs, un échange et un soutien insuffisant (Lissandre et al,
2008), une charge de travail trés élevée (Grunfeld et al, 2000 ; Pisljar, 2011). Sans
compté, les longues heures de travail (Pisljar, 2011), I’interruption des tiches et
I’ambiguité des roles (Canoui et Mauranges, 2004, chap.6). En effet, I’infirmier ou
I’infirmiére dérangé(e) doit fournir un effort supplémentaire pour retrouver sa
concentration. De plus, il arrive souvent que ces derniers endossent une responsabilité
ponctuelle a laquelle il n’est pas préparé qui modifie son activité et son statut. La
difficulté a faire face a cette situation ambigué engendre de la détresse, et ce d’autant

plus fortement qu’elle se double fréquemment d’un non-dit.

Par ailleurs, de nombreuses réformes se sont succédées au sein du secteur hospitalier
au Canada. Elles soumettent les établissements de santé a une pression financiere forte
et a I’adoption de nouvelles logiques, qui étaient restées longtemps a I’écart du monde
hospitalier (performances économiques, efficience, rationalisation, compétitivité, etc.)

(Brami et al, 2007 ; Mallette, 2011 ; Giguere-Martel, 13 avril 2015).

Outre ces changements institutionnels, 1’hdpital se caractérise par un environnement
en constant changement. L’évolution rapide de la technologie, les nouveaux
développements médicaux associés a la complexité du travail des soignants font
également partie de la réalité de ce milieu. L’étude de Verhaeghe et coll. (2006) aux
prés de plus de 2000 infirmiers, met en évidence que 61,5% ont été confrontés a des
changements de collégues, 37% a des changements d’heures, 19,6% a des changements
de taches, 12% a des changements de lieu de travail dans six derniers mois. Tous ces
changements engendrent une forte détresse et de I’épuisement chez les travailleuses et

travailleurs.



CHAPITRE II

PROBLEMATIQUE ET OBJECTIFS DE RECHERCHE

Dans ce chapitre, nous présentons la problématique, les objectifs, les questions ainsi
que les hypothéses de recherche. Ensuite, nous présentons le cadre d’analyse qui inclut
la présentation des modeles et des définitions des principales variables de la recherche.
Enfin, discutons de la pertinence de la recherche a différents niveaux, notamment,
individuel, organisationnel et sociétal.

2.1 Problématique de recherche

La détresse psychologique est devenue un enjeu de société. Elle interpelle les acteurs
a tous les niveaux et la préoccupation grandissante qu'il suscite se manifeste aussi bien
dans la littérature scientifique, dans les médias, que dans le quotidien des individus
(Cox et al, 2006 ; Marchand et Vandenberghe, 2015). Au travail, la détresse touche de
plus en plus de salariés. Entre 2009 et 2010, au Québec, 37,3 % des personnes 4gées
de 15 4 74 ans éprouvaient une détresse quotidienne élevée au travail (Enquéte sur la

santé dans les collectivités canadiennes (ESCC)’.

En 2013, deux mille neuf cent quarante-cing (2 945) demandes d’indemnisations pour
des lésions attribuables & la détresse en milieu de travail ont été regues par la
CNESST?(Commission des normes, de 1’équité, de la santé et de la sécurité au travail).

La majorité des demandes répertoriées sont attribuables a une détresse aigue. Dans le

7 Enquéte sur la santé dans les collectivités canadiennes (ESCC), Statistique Canada. Tiré du rapport de
I’onglet Plan commun de surveillance produit par 1’Infocentre de santé publique a I’Institut national de
santé publique du Québec, le 28 septembre 2012. Mise a jour de I’indicateur le lier mai 2012

8 Rapport sur les statistiques sur les Iésions attribuables au stress en milieu de travail entre 2010-2013
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secteur de la santé, les cas de détresse au travail semblent étre fortement présents. Le
rapport de la CNESST (cité ci-dessus) indique que les professions du secteur de la santé
font partie des professions les plus représentées parmi les demandes acceptées en 2013

et 2014.

Ces chiffres sont alarmants, cependant, ils ne représentent pas toute I’envergure du
phénomeéne de détresse au travail. En effet, déterminer I’ampleur des problémes de
santé causés par la détresse au travail n’est pas une tiche aisée (Cox et al, 2006). Les
grilles ou les critéres utilisés par les employeurs et les organismes gouvernementaux
ne permettent pas de classer tous les individus. Par exemple, parmi les deux mille neuf
cent quarante-cing (2 945) demandes d’indemnisations attribuables a la détresse regues
par la CNESST en 2013, seuls 34% des demandes ont été acceptées. Par ailleurs, ces
grilles ne permettent pas de classer tous les problémes de santé mentale. Le burnout,
par exemple, n’est pas encore reconnu dans le DSM (Diagnostic and Statistical Manual
of Mental Disorders) et est sous-représenté dans le rapport de la CNESST 2010-2013

(aucun cas) et 2011-2014 (deux demandes acceptées).

La détresse au travail a des répercussions néfastes sur la santé physique et mentale des
travailleuses et travailleurs, cela ne fait plus aucun doute. Dans plusieurs pays, nous
connaissons notamment, un nombre important de suicides et de tentatives de suicide
de salariés sur les lieux de travail (Soares, 2014 ; Gintrac, 2011). S’attaquer aux
problémes de santé mentale au sein de la population active devient un enjeu essentiel
et une priorité pour de nombreux pays (OCDE, 2012). Les organisations se montrent
également de plus en plus préoccupées sur la fagon de réduire la détresse dans les
milieux de travail (Stamper et Johlke, 2003 ; Richardson et al, 2008). En effet,
|’organisation a un réle important a jouer en ce qui a trait & 1a santé de ses travailleuses
et travailleurs. Bien qu’elle soit souvent désignée comme étant le « probléme », elle
peut également faire partie de la solution, en offrant & ses employés les ressources

nécessaires pour effectuer leurs tiches (Marchand et Vandenberghe, 2015).
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Parmi les ressources dont dispose un individu pour face a une situation stressante, nous
avons vu précédemment (chapitre 1), que le soutien social peut étre un atout efficace
(Viswesvaran et al, 1999 ; Bruchon-Schweitzer et Boujut, 2014). Dans un contexte
organisationnel, le soutien de 1’organisation peut jouer un réle trés important dans la
gestion de la détresse et du Burnout chez les travailleuses et travailleurs (Eisenberger
etal, 2002 ; Kurtessis et al, 2015). En effet, le SOP est une ressource précieuse qui peut
renforcer la capacité des individus & gérer leur détresse au travail, en amortissant les
effets négatifs de celui-ci (Corpanzano et al, 1997 ; Panaccio et Vandenberghe, 2009 ;
Zach et Winter, 2011) et en influengant le type de stratégie d’ajustement utilisée pour
combattre la détresse (Erdogan, 2004). De surcroit, le SOP est réputé d’avoir un impact
positif, c’est a-dire, de réduire le burnout (Corpanzano et al, 1997 ; Walters et
Raybould, 2007 ; Kang et al, 2010), qui est souvent considéré comme le stade final
d’une détresse professionnelle prolongée (Truchot, 2004). Ainsi, il est nécessaire de
continuer a étudier ce concept, a enrichir les connaissances afin d’en apprendre

davantage.

En outre, le soutien organisationnel peut s’ offrir sous différentes formes (Eisenberger
et al, 1986). Les sources de SOP identifiées dans la littérature sont multiples, il est donc
important de déterminer parmi ces différentes sources, lesquelles sont réellement

efficaces et dans quelles conditions, afin de guider au mieux les organisations.

2.2 Objectifs de recherche

Dans cette étude, nous aimerions mettre 1’accent sur le role de I’organisation, comme
acteur, dans la prévention et la diminution des problémes de santé mentale au travail.

L’objectif principal de notre étude est d’analyser les liens entre le soutien
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organisationnel percu (SOP), la détresse psychologique et le burnout dans un groupe

de travailleuses et travailleurs dans le secteur de la santé a Montréal, au Québec.

Afin de répondre au besoin imminent d’établir les déterminants les plus efficaces pour
favoriser le soutien organisationnel pergu, nous allons dans un deuxiéme temps,
analyser les liens entre le soutien organisationnel et les dimensions organisationnelles
proposées par Maslach et Leiter (1997) : I’autonomie, la reconnaissance, la justice, la
charge de travail, la cohérence entre les valeurs de I’employé et celle de I’organisation
et la coopération dans les équipes de travail. Puis, nous allons tenter d’identifier parmi
ces dimensions organisationnelles, celles qui prédisent le mieux le soutien
organisationnel. Enfin, dans un dernier temps, nous allons vérifier si le genre des

répondants et le temps de travail peuvent avoir une influence sur le SOP.

2.3 Questions de recherche

Dans le but d’atteindre nos objectifs, il apparait nécessaire de répondre aux trois
questions suivantes. Premiérement, existe-t-il un effet positif du soutien
organisationnel pergu sur la détresse vécue au travail et le Burnout ?

Deuxiémement, quelles sont parmi les variables organisationnelles étudiées dans le
modéle de Maslach et Leiter (1997, 2000), celles qui peuvent prédire le mieux le
soutien organisationnel per¢u ?

Troisiémement, existe-t-il une différence de perception du soutien
organisationnel entre les femmes et les hommes ?

In fine, le temps de travail peut-il influencer la perception du soutien organisationnel ?
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2.4 Hypothéses de recherche

Afin de répondre a nos questions de recherche mentionnées ci-dessus, nous avons

formulé les hypothéses de recherche suivantes :

H1: Le SOP aune corrélation négative avec la détresse psychologique et le burnout.

H2a: Le SOP a une corrélation positive avec ’autonomie, la reconnaissance, la
justice organisationnelle, la congruence des valeurs individuelles et
organisationnelle et la coopération puis une corrélation négative avec la charge
de travail.

H2b : Les six variables organisationnelles permettent de prédire la présence du SOP.

H3: Letemps de travail a un lien négatif avec le SOP. Plus le temps de travail
augmente dans le poste actuel (H3a), dans I’organisation (H3b) et dans le
métier (H3c), plus le SOP diminue.

H4 : 1l existe une différence de perception du soutien organisationnel selon le genre.

Schématiquement, les relations entre les éléments dont il est question peuvent étre

présentées comme suit :

Variables individuelles :

Temps de travail @ /
Genre \

/

e

—

Variables organisationnelles :

Charge de travail
Autonomie
Coopération
Cohérence des valeurs
Reconnaissance

\ Justice j
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2.5 Cadre d’analyse

Notre cadre d’analyse comprend quatre modéles. Il s’agit : du modéle du SOP
développé par Eisenberger, Huntington, Hutchison et Sowa (1986), des dimensions
organisationnelles (« Areas of worlife ») de Maslach et Leiter (1997, 2000), du modele
d’lifeld (1979) de la détresse psychologique et enfin, du modele du Burnout de Maslach
(Maslach et Jackson, 1981 ; Maslach et Leiter, 1997).

Les quatre modéles sur lesquels repose notre mémoire ont tous été testés et validés
séparément. Les modeles du burnout et des six dimensions organisationnelles sont
complémentaires et leur combinaison a été testée et validée (Leiter et Maslach, 1997).
Nous allons a présent décrire briévement ces modéles et définir les concepts

fondamentaux associés.

2.5.1 Modéle d’Eisenberger et coll. (1986)

Le modéle du SOP développé par Eisenberger et coll. (1986), repose sur la théorie du
soutien organisationnel percu. Selon cette théorie, Le SOP désigne « la croyance de
I’employé selon laquelle son organisation valorise ses contributions et se soucie de son
bien-étre » (Eisenberger et al, 1986, p. 514). Le SOP donnerait ’assurance aux
employés de recevoir de I’aide en cas de besoin et d’étre récompensés lorsqu’ils

produisent des efforts au travail (Armeli, Eisenberger, Fasolo, et Lynch, 1998).
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2.5.2 Modéle du burnout de Maslach et Jackson (1981)

Le modéle du burnout de Maslach et Jackson (1981) est I’un des plus connus et utilisés.
Christina Maslach est une pionniére dans le domaine. Ses premiéres recherches
empiriques de 1976 ont posé les fondements & la compréhension de ce concept. Selon
Maslach et Jackson (1981, p.99), le burnout est un syndrome d’épuisement émotionnel,
de dépersonnalisation et de réduction de 1’accomplissement personnel qui apparait chez

les individus impliqués professionnellement aupres d’autrui.

La composante de 1’épuisement émotionnel fait référence au sentiment d’étre démuni
de toutes ressources émotionnelles et physiques ainsi qu’au un manque d’énergie. Elle
représente la dimension basique de tension individuelle (Maslach et Jackson, 1981 ;
Maslach, 2008). La composante de la dépersonnalisation représente la dimension
interpersonnelle du Burnout et fait référence & une réponse négative, insensible et
excessivement détachée aux clients ou usagers et dans I'esenble aux différents aspects
du travail (Maslach et Jackson, 1981; Maslach, 2008). La réduction de
I’accomplissement personnel représente la dimension de 1’auto-évaluation du Burnout.
Cette dimension fait référence au sentiment d’incompétence et de manque de
productivité au travail, & la tendance a s’évaluer négativement et a évaluer

négativement ses accomplissements (Maslach et Jackson, 1981 ; Maslach, 2008).

2.5.3 « Areas of working life » de Leiter et Maslach (1997)

Leiter et Maslach (1997) ont identifié dans leurs travaux des variables
organisationnelles qui jouent un rle important dans le développement du burnout et
globalement dans 1’apparition de la détresse au travail. Ces variables sont les suivantes :

I’autonomie, la reconnaissance, la justice, la charge de travail, 1a congruence entre les
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valeurs individuelles et les valeurs organisationnelles et la coopération dans les équipes
de travail. Ainsi, un décalage entre I’individu et ’'une ou plusieurs de ces dimensions
aura tendance a réduire 1’énergie, I’implication et le sentiment d’efficacité. Nous allons
briévement les définir, car elles ont fait I’objet de descriptions plus approfondies au

chapitre 1.

L’autonomie peut étre définie comme 1’opportunité de faire des choix et de prendre des
décisions, de régler des problémes et de contribuer & ’accomplissement des
responsabilités. Une inadéquation se produit lorsque les personnes n’ont pas
suffisamment d’autonomie ou de contréle pour accomplir les tiches pour lesquelles ils

sont responsables (Leiter, 2006).

La reconnaissance référe a I’ensemble des récompenses financiéres et sociales
accordées pour les contributions au travail (Leiter, 2006). La justice référe a la mesure
selon laquelle I’organisation a des régles et des procédures cohérentes et équitables
pour tous (Leiter, 2006). La charge de travail peut étre définie comme la quantité de
travail a faire dans un temps donné (Leiter, 2006). Inversement, la surcharge de travail
fait référence a des demandes qui dépassent les limites humaines (Maslach et Leiter,

2008).

La congruence des valeurs individuelles et organisationnelles correspond au degré de
convergence entre les valeurs individuelles et organisationnelles (ce qui est important
pour I’organisation et ses membres) ou lorsque les valeurs sont partagées (Leiter,
2006). La coopération correspond & la qualité de 1’environnement social d’une
organisation. Lorsque les individus prospérent collectivement dans un environnement

d’entraide, de collaboration et de sentiments positifs (Leiter, 2006).
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2.5.4 Modéle de la détresse psychologique d’Ilfed (1976)

Le modeéle de la détresse psychologique étude d’Ilfed (1976) a été développé durant
son étude sur la détresse et les stratégies d'adaptation. Il comprend quatre dimensions :
l'anxiété, la dépression, l'irritabilité et les problemes cognitifs. La détresse
psychologique renvoie a un état psychologique perturbé, mais dont la sévérité est
souvent mineure (Deschesnes, 1998). Selye (1974) propose la distinction entre le « bon
stress » (eustress en anglais) qui procure le plaisir, les défis ou la joie et la détresse
(distress en anglais), qui est nuisible & la santé et qui est source de souffrances. L’auteur

souligne par ailleurs que 1’absence compléte de stress est la mort.

Dans ce mémoire, la définition de la détresse que nous allons adopter est celle de

Lazarus et Folkman (1984b). Les auteurs définissent la détresse comme :

Une transaction particuliére entre un individu et une situation dans laquelle
celle-ci est évaluée comme débordant ses ressources et pouvant mettre en
danger son bien-étre (Lazarus et Folkman, 1984b, p. 19, dans Bruchon-
Schweitzer, 2001).

2.6 Pertinence de la recherche

La détresse au travail a un effet dévastateur autant pour les individus et leur entourage,
que pour les organisations dans lesquels ils évoluent (Maslach et Leiter, 2011, Cox et
al, 2006, Truchot, 2004). Au niveau individuel, le burnout et la détresse peuvent
entrainer des conséquences physiques telles que des maux de téte, des maladies gastro-
intestinales, une tension élevée, une fatigue chronique. De plus, la détresse peut
également avoir un rdle non négligeable dans [’apparition de maladies

cardiovasculaires et les atteintes immunitaires (Légeron, dans Zawieja et Guarnieri,
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2014). D’autres recherches parlent de liens possibles entre la détresse et le
développement de certains cancers (Truchot, 2004). Des répercussions importantes sur
la santé mentale des individus sont également répertoriées. Cela peut prendre la forme
de I’anxiété, de la dépression et de troubles du sommeil. Afin de lutter contre la
détresse, certains augmentent leur consommation d’alcool et de médicaments. A la
maison, leur épuisement et leurs sentiments négatifs affectent leurs relations avec leur

famille et leurs amis.

Ces conséquences individuelles ne sont pas sans répercussion sur 1’organisation et sur
la performance organisationnelle. On estime les cofits d’absentéisme a 7,1% de la
masse salariale, la majorité des absences sont réputées pour étre liées & la détresse
(Agence de santé publique du Canada, 2004). Outre 1’absentéisme, les colits de baisse
de productivité engendrés par les problemes de santé mentale au travail se manifestent
par la retraite anticipée, la baisse de production des travailleurs qui sont présents au
travail (présentéisme) et I’invalidité de longue durée (Dewa, McDaid et Sultan-Taieb,
dans Corbiére et Durand, 2011). En effet, les individus confrontés a la détresse et au
burnout risquent de se mettre en retrait dans leur travail, au niveau tant psychologique
que physique. Les individus touchés par le burnout ou la détresse ne sont plus disposés
a offrir du temps et de I’énergie. Or, le travail de qualité exige temps et efforts,
engagement et créativité. La chute de la qualité et de la quantité de travail produite est

pour I’organisation un grand probléme.

Certains parviennent & démissionner, cependant, ce n’est pas le cas de tous. Quitter un
emploi qui a contribué a forger notre identité, dans lequel on a investi tant d’efforts
n’est pas si simple. En outre, dans le monde du travail aujourd’hui, la nature des
contrats de travail a changé, la sécurité d’emploi est recherchée, on connait des taux de
chomages importants et les personnes doivent gagner leur vie pour vivre. Ainsi, ceux

qui restent, sont en général en état de survie. Le travail n’a plus de sens pour eux.
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Le coiit de la détresse au travail et du burnout, se ressent également dans la société.
Dans le rapport de la CNESST sur les statistiques des lésions attribuables a la détresse
au travail 2011-2014, nous constatons que les indemnités de remplacement de revenus
versées sont passées de 2 636 845 $ en 2013 4 2 935 078 $ en 2014. De surcroit, les
frais d'assistance médicale ou de réadaptation s’élevaient a 397 782 $ en 2013.

Nous voyons qu’il est urgent de continuer a chercher des moyens d’agir sur ces
questions de santé mentale au travail. Cette recherche a donc ét¢ menée dans 1’optique
de contribuer a 1’élargissement des connaissances en mati€re de prévention en santé

mentale au travail et de soutien organisationnel.

Par ailleurs, la détresse et le burnout sont souvent considérés comme des
problématiques personnelles. Les employés sont donc la plupart du temps livrés a eux-
mémes. Or, I’organisation a un réle important a jouer. En intégrant des mesures de
soutien afin d’aider les travailleuses et travailleurs a gérer la détresse ou a le prévenir,
I’organisation peut également faire partie de la solution. De plus, autant les chercheurs
que les praticiens s’entendent sur le fait que les ressources humaines constituent une
source d’avantage concurrentiel durable et inimitable pour 1’organisation (Barney,
1991). Dans une économie mondialisée, marquée par la compétition et les changements

incessants, il devient essentiel d’investir dans son capital humain.

En outre, dans ce mémoire nous étudions des variables sociodémographiques qui n’ont
pas encore été trés étudiées dans la littérature sur SOP. 11 s’agit du temps de travail et
du genre. L’étude de ces variables peut révéler des informations importantes au sujet
du SOP. Cette variable permet d’aborder I’aspect temporel dans 1’étude du soutien

organisationnel.

Dans ce chapitre, nous avons pris connaissance de la problématique et des objectifs de

ce mémoire. Nous avons aussi formulé les hypothéses a vérifier et présenté le cadre
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d’analyse puis discuté de la pertinence de notre recherche. Le prochain chapitre
présentera le cadre méthodologique sur lequel nous nous appuyons pour mener a bien

notre recherche.
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CHAPITRE 111

CADRE METHODOLOGIQUE

Ce chapitre vise a expliciter le cadre méthodologique de ce mémoire. Celui-ci inclut :
(1) le cadre de I’étude, (2) la population de 1’étude, (3) la méthode de recherche, (4) les
outils de collecte de données, (5) la méthode d’analyse de données, (6) les
considérations éthiques, (7) les limites du devis de recherche.

3.1 Cadre de I’étude

Notre étude porte sur I’analyse de données secondaires recueillies lors d’une enquéte
aupres des travailleuses et travailleurs d'une organisation publique fédérale au Québec.
Afin d'en préserver 1'anonymat, nous l'appellerons l'organisation X.

Cette enquéte avait été effectuée a partir d'une demande conjointe venant de
'administration et du syndicat de I’organisation afin d’établir un diagnostic de 1’état de
santé mentale des individus qui compose 1’organisation et de la violence psychologique
qu’ils peuvent vivre au travail. Compte tenu de nos objectifs de recherche, nous traitons

uniquement les parties en lien avec la santé mentale et le SOP.

3.2 Population de I’étude

La population de notre étude se compose de travailleuses et travailleurs de différentes
professions et statuts du secteur de la santé de I’organisation X, mentionnée ci-dessus,
située dans la région de Montréal. Toutes les catégories socioprofessionnelles ont été
visées par I’étude (soins infirmiers, techniciens et professionnels de la santé, services

sociaux, bureaux), a I’exception des médecins.
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Ainsi, 8 547 questionnaires ont été envoyés par la poste auprés des travailleuses et
travailleurs. Tous les employés de 1’organisation, sans égard au statut et & la profession
ont été visés par I’enquéte. Un nombre total de 1650 questionnaires complétés ont été
regus, soit un taux de réponse de 19,3%. Néanmoins, 27 questionnaires ont été éliminés,
car ils étaient considérés comme invalides. Au final, nous avons un nombre de

répondants qui s’éléve a N=1623.

3.3 Méthode de recherche

Une méthode de recherche quantitative par questionnaires a été retenue pour cette
étude, car nous souhaitons obtenir les mesures ainsi que la magnitude des liens entre

les variables de notre étude.

Une stratégie de collecte de données basée sur le recensement de la population étudiée
a été utilisée, c’est-a-dire que les questionnaires ont été envoyés a tous les membres de
la population étudiée au lieu de procéder par un échantillonnage ou seulement une
partie de la population sera contactée. Afin de s’assurer d’un taux satisfaisant de
réponses, les questionnaires ont été adressés & une personne spécifique, puis aprés un

mois, une lettre de rappel a été envoyée.

3.4 Outils de collecte de données

Nous avons utilisé un questionnaire regroupant différentes échelles de mesure afin de
répondre & notre problématique de recherche. Tous les résultats ont été calculés a partir
des données obtenues a partir du questionnaire. Il nous semble important de souligner

que, dans ce questionnaire, toutes les échelles sélectionnées sont des échelles qui ont
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été validées et qui sont utilisées internationalement dans la recherche. Elles présentent

des qualités psychométriques trés satisfaisantes.

3.4.1 Soutien organisationnel percu

Le SOP a été évalué a I’aide de I’échelle du soutien organisationnel pergu. L’échelle a
été traduite et adaptée a partir de 1’échelle d’Eisenberger (1986), qui comporte 36 items.
Les participants complétent I’échelle en indiquant leur degré d’accord sur chaque item
a ’aide d’une échelle de Likert en sept points, allant de 0= fortement en désaccord a

6= fortement d’accord. Les items sont des affirmations.

Toutefois afin de contrdler certains biais, la moitié des questions a été¢ formulé par
I’auteur positivement et 1’autre moitié négativement (Eisenberger et al, 1986 ; Shore et
Tetrick, 1991). Voici quelques exemples d’affirmations positives : « Mon employeur
apprécie ma contribution a son bien-étre », « Mon employeur se soucie vraiment de
mon bien-étre », « Je peux obtenir de 1’aide de mon employeur lorsque j’ai un
probléme ». Voici quelques exemples d’items négatifs : « Mon employeur ne tiendrait
aucun compte de réclamations de ma part », « Mon employeur ne se préoccupe que trés
peu de moi », « Mon employeur ne fait aucun cas de mes intéréts lorsqu’il ou elle prend
des décisions qui m’affectent ». L’échelle SOP présente une bonne fidélité avec un
coefficient alpha de Cronbach de 0,97 (Eisenberger et al, 1986) et de 0,95 (Shore et
Tetrick, 1991).
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3.4.2 Détresse psychologique

Nous avons évalué la détresse au travail avec I’indice de détresse psychologique de
Santé¢ Québec (IDPSQ-14) utilisé dans I’Enquéte sociale et de santé 1992-1993
(Bellerose et al, 1995) a été retenu. IDPSQ-14 est une version frangaise abrégée, du
Psychological Symptom Index (PSI) développé par Ilfeld lors d'une étude sur la
détresse et les stratégies d'adaptation (Ilfeld, 1976). Le PSI a été traduit en frangais lors
de son utilisation dans ’enquéte de santé Québec (1987) pour devenir I’ IDPSQ-29 puis
I’IDPSQ-14. L’indice abrégé est constitué de 14 items qui reflétent les quatre
dimensions déja identifiées par Ilfeld (1976) : l'état dépressif, 1'état anxieux, les
problémes cognitifs et 1'irritabilité. L'indice se présente sous une forme auto
administrée de type Likert, avec un choix de réponse en quatre points : jamais, de temps

en temps, assez souvent et trés souvent.

Cette échelle est utile pour estimer la prévalence des personnes ayant des problémes
psychologiques dont les formes sont souvent mineures, mais dont la symptomatologie
est tout de méme susceptible de les affecter dans diverses sphéres de leur vie sociale et
de les amener a rechercher une aide professionnelle (Deschenes, 1998). Les résultats
de ’'IDPESQ-14 sont calculés sur une échelle variant de 0 & 100 points, puis divisés en
trois catégories basées sur des quintiles (faible : 0 & 59, moyen : 60 & 79, élevé : 80 a
100). La proportion de gens qui se trouvent dans la catégorie élevée de 1’échelle de
détresse psychologique est de 21%, ce qui correspond au quintile supérieur de cette

échelle.

L’étude des qualités psychométriques du PSI par Ilfeld (1976) rapportait un coefficient
de consistance interne alpha de Cronbach de 0,91 pour I’ensemble des items. Les
coefficients pour les sous-échelles soit, la dépression, I’anxiété, I'irritabilité et les

problémes cognitifs sont respectivement de 0,84, 0,85, 079 et 0,77.
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L’étude de la fidélité de L’IDPESQ-14 dans I’étude de Santé Québec (1987) indique
que la consistance interne de I'échelle globale est adéquate, avec un coefficient alpha
de Cronbach de 0,89. Voici les coefficients pour chaque échelle : dépression (0,83),
anxiété (0,72), irritabilité (0,79), problémes cognitifs (0,76). Les résultats de cette étude
soutiennent la validité de construit de I’indice. Au niveau de la reproductibilité des
résultats et de la consistance entre les versions anglaises et frangaises, les analyses de
variance ne démontrent aucune différence significative entre les moyennes de détresse
psychologique dans les deux populations. La traduction est donc valide (Préville,
Boyer, Potvin, Perrault et Légaré (1992)).

3.4.3 Burnout

Pour évaluer le niveau d’épuisement professionnel des participants, nous avons retenu
le « Maslasch Burnout Inventory » (MBI) développé par Maslach et Jackson (1986).
L’échelle comprend vingt-deux items sur lesquelles le répondant doit indiquer la
fréquence d’apparition des sentiments list€s sur une échelle de Likert en sept points
(0O=jamais & 6= a chaque jour). Par exemple : « Je me sens épuisé(e) & la fin de ma
journée de travail, J'ai l'impression que je traite quelques clients comme s'ils étaient des
objets impersonnels ». Les scores obtenus au MBI peuvent étre regroupés en trois sous-
échelles : Dimension de la dépersonnalisation (Sitems), la dimension du sentiment
d’accomplissement personnel (8 items) et la dimension de 1’épuisement émotionnel
(9items) (Chaos et al, 2011 ; Wheeler et al, 2011).

Le MBI a des qualités psychométriques satisfaisantes (voir ces articles pour plus
d’informations : Maslach et Jackson, 1981 ; Leiter et Maslach, 2009 ; Chaos et al,
2011 ; Wheeler et al, 2011. En moyenne, le coefficient de consistance interne alpha de

Cronbach est de 0,87 pour I’épuisement émotionnel, varie entre 0,71 et 0,72 pour la
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dépersonnalisation et entre 0,76 et 0,78 pour le sentiment d’accomplissement personnel
(Wheeler et al, 2011).

3.44 Dimensions organisationnelles

Les variables organisationnelles ont été évaluées a 1’aide du questionnaire développé
par Maslach et Leiter (2000) « Areas of worklife scale » (AWLS). Cette échelle
identifie six dimensions de I’environnement de travail qui influe sur la santé et
I’engagement des travailleurs. L’échelle comprend 29 items subdivisés en six sous
échelles : a) la charge de travail, b) le contrdle sur le travail, c) la reconnaissance au
travail, d) la coopération entre les collégues, €) la justice organisationnelle puis f) la
cohérence des valeurs (Leiter, 2006 ; Menser, 2015). Elle permet d’évaluer le degré de

congruence ou d’incongruence entre 1’individu et le travail.

Les items sont rédigés sous forme d’énoncés formulés positivement : « Mes objectifs
personnels de carriére sont compatibles aux objectifs fixés par 1’organisation » et
négativement : travailler ici m'oblige & compromettre mes valeurs. Les répondants
indiquent leur degré d’accord avec les énoncés sur une échelle de type Lickert en 5
points allant de 1= totalement en désaccord, a 3=difficile & dire, puis 5= totalement
d’accord. Les scores pour les items négatifs sont inversés. Ainsi, pour chaque énoncé,
’échelle des dimensions organisationnelles indique une congruence entre le travail et

les préférences de I’individu lorsque le score est supérieur a 3 et inversement.

L’analyse de la fidélité révéle un coefficient alpha de Cronbach en moyenne supérieure
a 0,70 pour I’ensemble de ses sous-échelles et une bonne validité. Pour chaque sous

échelle le coefficient de consistance est de : charge de travail (0,70), reconnaissance
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(0,83), contrdle (0,72), coopération (0,84), justice (0,78), valeurs (0,86) (Leiter et
Maslach, 2004 ; Leiter et Maslach, 2009).

3.4.5 Genre et temps de travail

Les résultats relatifs au genre ont été obtenus a partir d’une question ou les répondants
devaient sélectionner leur appartenance au genre féminin ou masculin. En ce qui
concerne les types de temps de travail, trois questions permettaient d’obtenir les
données relatives a chaque type de temps de travail. Les répondants devaient inscrire
le nombre d’années et mois correspondant au temps de travail passé dans le poste

actuel, dans I’organisation, et dans le métier.

3.5 Meéthode d'analyse des données

Nous avons effectué ’analyse statistique des données a 1’aide du logiciel SPSS-24 afin
de tester nos hypothéses. L’analyse statistique a d’abord consisté en des analyses de
corrélations simples afin d’étudier les liens entre le SOP et I’ensemble des variables a
I’étude (Détresse psychologique, burnout, variables organisationnelles, genre et temps
de travail). Ensuite, une analyse de variances unidirectionnelles a été réalisée afin
d’étudier les comparaisons intergroupes pour les variables genre et temps de travail.
Pour les variables ayant montré des différences significatives, un test post-hoc de
Sheffé a été effectué. C’est un test conservateur qui déforme moins les données.

Enfin, des analyses de régressions logistiques avec la méthode Wald descendant ont
été réalisées dans le but d’étudier le degré de prédiction du SOP par les variables
prédictives (charge de travail, autonomie, justice, reconnaissance, coopération et

congruence des valeurs).
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3.6 Considérations éthiques

Certaines mesures éthiques ont été prises dans le cadre de cette étude (Gauthier, 2003).
Dans le but de garantir le consentement libre et éclairé de chaque participant, chaque
questionnaire était accompagné d’une lettre de présentation qui expliquait les buts du
questionnaire et qui assurait la confidentialité et 'anonymat de la recherche. Pour ce
faire, aucune caractéristique pouvant identifier un travailleur n’était exigée dans le
questionnaire. De surcroit, une fois rempli, le questionnaire était envoyé directement
au bureau du chercheur dans une enveloppe de retour préalablement adressée et
affranchie.

3.7 Limites du devis de recherche

Notre recherche comporte certaines limites. Tout d’abord, notre étude a ét€ menée
aupres d’un groupe de travailleuses et travailleurs dans le secteur de la santé, nous ne

pouvons donc pas généraliser les résultats obtenus & tout le secteur de la santé.

Par ailleurs, nous avons mené une étude transversale, c’est-a-dire que les données ont
été recueillies lors d’une seule évaluation, effectuée a moment donné, un moment
« T ». Cela signifie que nous avons une image, un portrait de la situation d’un moment
donné. Or, le temps ainsi que d’autres facteurs peuvent faire changer la situation. De
plus, nous avons utilisé un questionnaire d’auto-évaluation, ol la personne évalue elle-
méme son état et répond au questionnaire. Bien qu’il soit demandé aux répondants de
répondre de la fagon la plus spontanée possible et qu’il n’y a pas de bonne ou mauvaise
réponse, certains biais peuvent influencer la validité des données. Il peut s’agir

notamment du biais de désirabilité sociale (Tendance a vouloir étre associé a la norme).
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Néanmoins, la perception de 1’individu, qui peut étre qualifiée de « subjective » est
celle qui a le plus d’importance et d’impact sur lui et sur sa santé, c’est pourquoi nous
avons choisi ce type de questionnaire (Bruchon-Schweitzer et Boujut, 2014). Enfin,
d’autres méthodes de collectes de données, telles que 1’entrevue aurait pu étre utilisée
pour compléter et étayer les résultats quantitatifs, cependant, le contexte et les objectifs
de I’étude ne I’ont pas permis. C’est un aspect que nous soulevons plus tard pour les

études futures.



CHAPITRE IV

PRESENTATION DES RESULTATS

Ce chapitre vise a présenter les résultats des diverses analyses que nous avons
effectuées. Nous présentons tout d’abord les caractéristiques sociodémographiques des
répondants et ensuite les résultats des analyses effectuées.

Avant d’effectuer une présentation détaillée des résultats de notre étude, nous allons
présenter un apergu des analyses statistiques effectuées a partir de nos hypothéses de

recherche pour obtenir les résultats qui seront présentés dans les sections ci-dessous.

Afin de répondre a notre premiére hypothése de recherche H1, qui postulait une relation
négative entre le SOP et la détresse et le burnout, nous avons effectué des analyses de
corrélations simples a 1’aide les deux variables de type continu. Pour répondre a notre
deuxiéme hypothése H2a, qui vérifiait les liens entre le SOP et les dimensions
organisationnelles (variables continues), nous avons également eu recours aux analyses
de corrélations simples. Cependant, pour vérifier I’hypotheése H2b, qui avait pour but
de vérifier si toutes les dimensions organisationnelles étaient en mesure de prédire la
présence du SOP, nous avons effectué des analyses de régression logistique avec les
variables continues aprés avoir catégoris€¢ la variable SOP de la fagon suivante :
catégorisée O=faible SOP et 1=bon SOP. Les détails concernant la catégorisation seront

expliqués dans la section concernée.

Enfin, pour répondre a notre troisiéme hypothése H3 et notre quatri¢éme hypothése H4,
qui consistait a analyser les liens entre le SOP (variable continue) et les types de temps
de travail (variable continue) puis le SOP et le genre (variable catégorique nominale),
des analyses de corrélations simples puis des analyses de variances ont été effectuées

afin de comparer les groupes entre eux.
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4.1 Données sociodémographiques des répondants

Nous avons regu un nombre total de 1650 questionnaires complétés, soit un taux de
réponse de 19,3%. Néanmoins, 27 questionnaires ont été éliminés, car ils étaient
considérés comme invalides. Au final nous avons un nombre total de répondants qui
s’éléve a 1623. Le tableau 4.1 présente la répartition des travailleuses et travailleurs
selon le genre. Les données indiquent que les femmes sont majoritairement

représentées, a 78,3%.

Tableau 4.1
Répartition des répondants selon le genre
Genre n %
Hommes 353 21,7
Femmes 1270 78,3
Total 1623 100

Dans le tableau 4.2, nous voyons que les répondants travaillent en moyenne depuis 8

ans dans le poste actuel, depuis 14 ans dans I’organisation et depuis 17 ans dans leur

métier.
Tableau 4.2
Les temps de travail (mois et années)
M
Temps de travail Moks tes ET
Dans le poste actuel 99,39 8 96,27
Pour cet employeur 163,94 14 117,97
Dans son métier 197,72 17 126,02
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4.2 Soutien organisationnel pergu

Nous avons évalué le SOP avec 1’échelle de mesure d’Eisenberger, Huntington,
Hutchison et Sowa (1986). Afin de compléter I’échelle de mesure du SOP, les
participants inscrivent leur degré d’accord avec les affirmations sur une échelle de
Likert allant de O=fortement en désaccord a 6=fortement en accord. Ils peuvent
également opter pour la réponse 3=Ni en accord, ni en désaccord, ce qui correspond
plutdt & une réponse « neutre ». Plus les réponses s’approchent de 0, plus les individus
per¢oivent un soutien « faible ». Inversement, plus on s’approche de 6, plus ils
pergoivent un « bon » soutien de la part de I’organisation. Les analyses de la fiabilité

pour le SOP indiquent une trés bonne cohérence interne de 1’échelle avec un coefficient
Alpha de Cronbach (o = 0,96).

Les résultats de notre étude indiquent que les travailleuses et travailleurs se sentent peu
soutenus. Le score moyen obtenu est de M=2,97, ET=1,26. A partir de la figure 4.1, on
constate que 53,8 % des participants a 1’étude ont per¢u un faible soutien

organisationnel, tandis que 46,2% ont pergu un bon soutien organisationnel.

Figure 4.1

Fréquence des réponses obtenues pour le SOP (en %)
40

31,3
30 24,4

20 16,8 15

0-1 1-2 2-3 3-4 4-5 5-6

W SOP
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Afin de bien saisir les différences entre ceux qui ont répondu avoir pergu un faible
soutien organisationnel et ceux qui ont pergu un bon soutien organisationnel, nous
avons séparé les réponses en trois groupes : faible= 0 3 2,97, neutre= 3 4 3,97 et bon=
4 a 6. A Iissue de cette catégorisation, nous avons retiré les réponses neutres qui
emmeénent de 1’ambigiiité. Ainsi, nous voyons dans le tableau 4.3 que 69,6% des

répondants pergoivent un soutien organisationnel faible. Ce qui constitue une part plus

importante de la population.
Tableau 4.3
Fréquence des réponses pour le SOP catégorisé
SOpP n %
Faible 680 69,6
Bon 297 30,4

Nous avons analysé chaque item de I’échelle du SOP. Le tableau 4.4 nous montre les
résultats moyens et les écarts-types obtenus. Les moyennes sont classées en ordre
décroissant, cela signifie que plus la moyenne diminue moins on pergoit du soutien
organisationnel. Selon la catégorisation suivante : faible= 0 4 2,97, neutre=3 4 3,97 et
bon= 4 4 6. Néanmoins, 1’échelle du SOP comprend des items inversés, surlignés en
gris dans le tableau. Ainsi, en moyenne les travailleuses et travailleurs pensent par
exemple que 1’organisation considére que de les avoir embauchés n’a pas été une

grossiére erreur, car le score est au-dessus de 4.

Par ailleurs, les réponses sont assez mitigées par exemple quant & la possibilité
d’obtenir de I’aide de I’employeur lorsqu’on a un probléme. De plus, les travailleuses
et travailleurs ressentent une grande insatisfaction notamment, quant a la rémunération,
a la prise en compte de leurs intéréts lorsque des décisions leur concernant sont prises

ainsi qu’a la considération de leurs efforts.



Tableau 4.4

Résultats moyens obtenus pour le soutien organisationnel percu

ITEMS SOP M ET
26. Mon employeur considére que de m’avoir embauché a 431 | 163
été une grossiére erreur. i >
15. Mon employeur croit qu’il est peu avantageux de
, . 3,71 | 1,8
m’embaucher pour le reste de ma carriére.
36. Mes superviseurs sont fiers que je fasse partie de cette
N 3,67 | 1,78
organtsation.
34. Si mon poste était éliminé, mon employeur préférerait
me mettre a pied plut6t que de me transférer & un nouveau | 3,66 | 1,85
poste.
14. Une légére baisse de mon rendement serait suffisante 3.66 | 1.75
pour que mon employeur veuille me remplacer. ’ ’
27. Mon employeur est trés fier de mes réalisations dans
. 3,53 | 1,74
mon travail.
13. Mon employeur me pardonnerait une erreur 35 | 1.73
involontaire de ma part. i ’
8. Je peux obtenir de I’aide de mon employeur lorsque j’ai
X 3,42 | 1,86
un probléme.
r2n2(;iS il en avait la chance, mon employeur profiterait de 341 | 2,09
11. Mon employeur n’arriverait pas & comprendre mon 33 | 188
absence causée par un probléme personnel. i ’
29. Mon employeur comprendrait si je n’arrivais pas a
. O 3,26 | 1,79
terminer une tiche a temps.
20. Mon employeur est prét 3 m’aider lorsque j’ai besoin
, . 3,22 | 1,76
d’une faveur spéciale.
éﬁlevion employeur apprécie ma contribution & son bien- 319 | 1,92
6. Mon employeur ne tiendrait aucun compte de
; . 3,17 | 1,82
réclamations de ma part.
5. Mon employeur comprendrait une longue absence
. . 3,15 | 2,02
causée par ma maladie.
10. Mon employeur est prét 4 m’apporter son aide afin de 302 | 1.9

m’aider a faire mon travail au mieux de mes capacités.
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ITEMS SOP (suite) M ET
23. Mon employeur ne se préoccupe que trés peude moi. | 2,96 | 2,05
12. Si mon employeur trouvait une maniére plus efficace 29 | 211
d’effectuer mon travail, ils me remplaceraient. > i
19. Si j’étais congédié(e), mon employeur préférerait 289 | 1.95
embaucher quelqu’un d’autre plutot que de me reprendre. i >
18. Mon employeur consentirait 4 une demande 286 | 1.71
raisonnable pour changer mes conditions de travail. ’ ’
16. Mon employeur m’offre peu de chances de gravir les
2,84 | 2,01
échelons.
4. Mon employeur tient en grande considération mes
2,83 | 1,97
valeurs et mes buts.
21. Mon employeur se préoccupe de ma satisfaction
. ! 2,82 | 1,91
générale au travail.
3. Mon employeur ne parvient pas a apprécier les efforts
. . . : 2,81 | 2,06
supplémentaires que je fournis.
25. Mon employeur se préoccupe de mes opinions. 2,76 | 1,95
32’. Mon employeur ne se soucie pas de me payer ce que je 275 | 1,97
merite.
33. Mon employeur souhaite me donner le meilleur emploi
. - . 2,74 | 1,77
possible pour mes qualifications.
31. Mon employeur croit que quiconque pourrait faire
. e . 2,7 | 1,88
mon travail aussi bien que moi.
35. Mon employeur tente de rendre mon travail aussi
- . 2,68 | 1,89
intéressant que possible.
9. Mon employeur se soucie vraiment de mon bien-étre. 2,64 | 1,98
17. Méme si je faisais le meilleur travail possible, mon
, o A 2,63 | 2,12
employeur ne s’en rendrait méme pas compte.
2. Si mon employeur pouvait embaucher quelqu’un pour
| NP . . 2,58 | 2,29
me remplacer 3 un salaire inférieur, il ou elle le ferait.
7. Mon employeur ne fait aucun cas de mes intéréts 257 | 2.00
lorsqu’il ou elle prend des décisions qui m’affectent. > >
24. Si je décidais de quitter, mon employeur essaierait de
25 | 1,91
me persuader de rester.
30. Si mon employeur faisait de meilleurs profits, il ou
. 1ser 1 . 1,71 | 1,81
elle examinerait la possibilité d’augmenter mon salaire.
28. Mon employeur est plus préoccupé par les budgets que 152 | 1.84

par moi.
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4.3 Détresse psychologique et soutien organisationnel pergu

Pour mesurer la détresse psychologique, nous avons utilisé I'échelle de détresse
psychologique de Santé Québec (IDPESQ-14) qui a été développée a partir du
Psychiatric Symptom Index-PSI d'Tifeld (1976).

Le tableau 4.5 révéle que 61,5 % des individus de la population étudi€e ont un niveau
faible ou modéré de détresse psychologique, que 17,6 % présentent un niveau élevé de
détresse et que 20,9 % montrent un niveau tres élevé de détresse psychologique. En
somme, nous pouvons dire que 38,5 % de la population étudiée souffre d’un niveau
détresse psychologique d’élevé a trés élevé. Le pourcentage est trés élevé si on le
compare a celui de la proportion de la population au Québec de 15ans et plus souffrant
de détresse élevé, tous genres confondus qui était de 26,3% (Santé Québec, 1998) et de
21% (Santé Québec, 1987).

Tableau 4.5
Proportions des répondants souffrant de détresse psychologique
%

Indice de n % cumulatif
Trés faible 325 20,9 20,9
Faible 333 21,4 423
Modéré 297 19,1 61,5
Elevé 274 17,6 79,1
Trés élevé 325 20,9 100
Total 1650 100
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4.3.1 Analyses de corrélation entre la détresse psychologique et SOP

Les analyses de corrélations présentées dans le tableau 4.6 mettent en évidence la
présence d’un lien négatif entre la détresse psychologique et le SOP. Ainsi, plus les
travailleuses et travailleurs pergoivent le soutien provenant de I’organisation moins ils
ont tendance a éprouver de la et donc a manifester les symptomes de détresse

psychologique.

Tableau 4.6

Corrélations entre soutien organisationnel percgu et détresse psychologique

Variables M ET 1
1. SOP 2,97 1,26 1
2. Détresse psychologique | 24,62 19 [-,512%*

** La corrélation significative au niveau p<0,01

4.4 Burnout et soutien organisationnel per¢u

Le tableau 4.7 présente les moyennes obtenues 1’échelle du burnout, le MBI (1981).

On constate que les travailleurs vivent en situation d’épuisement émotionnel modéré.
Cependant, ils connaissent un faible niveau de dépersonnalisation et ressentent un
sentiment d’accomplissement personnel trés élevé. Malgré la détresse et I’épuisement
vécus, les travailleuses et les travailleurs étudiés conservent un traitement personnel et
humain dans leurs rapports avec les patients et se sentent encore capables et compétents

dans I’accomplissement de leur travail.
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Tableau 4.7
Les dimensions du burnout
Variables M ET
Epuisement émotionnel 19,54 12,21
Dépersonnalisation 4,96 5,21
Accomplissement personnel 16,93 9,35

4.4.1 Analyses de corrélation pour le burnout et SOP

Le tableau 4.8 révele que les trois dimensions du burnout sont toutes négativement
corrélées au SOP. Cela signifie que plus le SOP augmente, moins 1’épuisement
émotionnel, la dépersonnalisation et la réduction du sentiment d’accomplissement sont
ressentis par les travailleuses et travailleurs. Par conséquent, moins ces derniers
pergoivent le soutien organisationnel, plus ils sont enclins a ressentir le burnout.

Toutefois, 1’intensité du lien varie de faible & modérée. De plus, I’influence du SOP

semble étre plus importante sur I’épuisement émotionnel selon nos résultats.

Tableau 4.8

Corrélations entre soutien organisationnel pergu et burnout
Variables M ET 1 2 3 4
1. SOpP 2,97 1,26 1
2. Epuisement émotionnel 19,54 | 12,21 |-,505** 1
3. Dépersonnalisation 4,96 5,21 |-,333%*( 548** 1
4. Accomplissement 16,93 | 9,35 |-,238%*| 179%* | 225+ | ]
personnel

** Corrélation significative au niveau p<0,01
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4.5 Dimensions organisationnelles et SOP

Dans ce mémoire, nous avons étudié six variables organisationnelles proposées par
Maslach et Leiter (1997), afin d’identifier les sources organisationnelles possibles des
problémes de santé mentale et qui peuvent étre associées au SOP. Les dimensions
organisationnelles évaluées sont : a) la charge de travail, b) I’autonomie, c) la
reconnaissance au travail, d) la coopération au travail, ) la justice organisationnelle, f)

la cohérence des valeurs.

Le tableau 4.9 présente les moyennes et écarts-types des dimensions
organisationnelles. Nous allons a présent analyser les données obtenues pour chacune

des dimensions dans les sections suivantes.

Tableau 4.9
Les six dimensions organisationnelles
Dimensions
M ET
organisationnelles

Charge de travail 2,89 0,95
Autonomie 3,32 0,90
Reconnaissance 3,35 1,01
Coopération 3,34 0,88
Justice 2,74 0,75
Valeurs 3,09 0,81
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4.5.1 Charge de travail

La charge de travail comprend les choses a faire et la quantité de temps pour les faire.
Pour cette dimension, lorsqu’on s’approche de la valeur 5, cela nous indique que nous
avons une charge de travail correcte (une charge de travail raisonnable, un sentiment
qu’on peut accomplir les tiches, un équilibre entre le travail et la famille). La valeur 1
nous indique une surcharge de travail (trop a faire, trop peu de temps et trop peu de
ressources). En moyenne, les travailleuses et travailleurs ont répondu étre 1égérement
en surcharge. Néanmoins, nous voyons a la figure 4.2 que 50,3 % des répondants ont

soulignés une surcharge de travail, dont 15% une surcharge importante.

Figure 4.2

Fréquence des réponses obtenues pour la charge de travail
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4.5.2 Autonomie

En ce qui a trait & I’autonomie, 1’échelle varie entre les valeurs 1 & 5. Pour cette
dimension, lorsqu’on s’approche de la valeur 5, cela nous indique que nous avons un
bon contrdle sur le travail (possibilités de prendre des décisions et de faire des choix,
d’utiliser ses compétences, d’apporter sa contribution). La valeur 1 nous indique un

faible contréle sur le travail. Nos résultats indiquent que les travailleuses et travailleurs
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ont un assez faible niveau d’autonomie. De plus, 38,9% affirment avoir un faible

contrdle sur I’accomplissement du travail (Figure 4.3).

Figure 4.3
Fréquence des réponses obtenues pour I’autonomie
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4.5.3 Reconnaissance

Pour cette dimension, lorsqu’on s’approche de la valeur 5, cela nous indique que le
travail est reconnu et apprécié d’une maniére significative. Inversement, la valeur 1

nous indique un faible niveau de reconnaissance du travail.

Figure 4.4
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40 37,6

o o 26,5
£ 30 22,3
v v
e w 20 13,6
Q v
2. W
Q3 o
=Y 9

1-2 2-3 34 4-5

Reconnaissance



78

Dans notre étude (figure 4.4), 40,1% des répondants pergoivent un faible niveau de

reconnaissance pour le travail accompli.

4.5.4 Coopération au travail

La valeur 5 nous indique que la coopération dans le groupe de travail est bonne (il
existe des liens positifs avec les collégues, une capacité de réaction, du soutien et du
respect). La confiance existe entre les membres de 1’équipe, il y a un soutien social, de
la coopération et une bonne communication. La valeur 1 nous indique un faible niveau
de coopération au travail. Cela veut dire que les travailleuses et les travailleurs se
sentent isolés de leurs collégues, ont une mauvaise communication, ne font pas
confiance a leurs collégues de travail et qu’il y a absence de soutien social. 36,7 %

éprouvent une faible coopération dans le groupe de travail.

Figure 4.5
Fréquence des réponses obtenues pour la coopération
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4.5.5 Justice

Pour cette dimension, lorsqu’on s’approche de la valeur 5, cela nous indique que le
climat et les relations au travail sont considérés comme justes et équitables (attribution
des ressources non dissimulée, récompenses basées sur le mérite et les procédures
d’appel efficaces). La valeur 1 nous indique une perception d’injustice et d’iniquité
dans I’organisation (par exemple, des accords secrets, le contréle des récompenses par
des clans fermés, le manque de justice dans les procédures). 68,1% éprouvent un

sentiment d’injustice au travail.

Figure 4.6

Fréquence des réponses pour la justice organisationnelle
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4.5.6 Cohérence des valeurs individuelles et organisationnelles

Pour cette dimension, lorsqu’on s’approche de la valeur 5, cela nous indique que les
valeurs et les objectifs individuels sont cohérents avec ceux de I’organisation. Le travail
a un sens, il existe une correspondance entre les valeurs individuelles et
organisationnelles. La valeur 1 nous indique un faible niveau de cohérence entre les

valeurs et les objectifs individuels versus ceux de I’organisation. Cela signifie que les
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travailleuses et les travailleurs sont obligés de compromettre leurs valeurs personnelles
pour accomplir leur travail. 50,0 % éprouvent un sentiment d’incohérence entre leurs

valeurs et objectifs individuels et ceux de I’organisation

Figure 4.7
Fréquence des réponses pour la cohérence des valeurs individuelles et
organisationnelles
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4.5.7 Analyses de corrélations pour SOP et dimensions organisationnelles

Le tableau 4.10 indique que les variables organisationnelles présentent toutes des fortes
corrélations avec le SOP. Le SOP est corrélé positivement avec 1’autonomie (r= 0,558,
p<0,01), la reconnaissance (r=0,667, p<0,01), la coopération (r=0,513, p<0,01), la
justice (r=0,652, p<0,01) et 1a congruence des valeurs (r=0,649, p<0,01). Cela signifie
que, plus les employés ont de 1’autonomie pour faire leur travail, de la reconnaissance,
des valeurs qui convergent avec celles 1’organisation et plus ils per¢oivent de la justice
ainsi qu’une bonne coopération au sein des équipes de travail, plus ils percevront du
soutien de la part de I’organisation. Cependant, la variable charge de travail est corrélée
négativement avec le SOP (r=-0,467, p<0,01). Ainsi, plus il y a de surcharge de travail,

moins les employés percoivent le soutien organisationnel.
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4.5.8 Analyses de régression logistique

Dans le but d’identifier les variables qui permettent de prédire le plus efficacement la
probabilité de percevoir du soutien organisationnel (SOP) et de trouver des variables
organisationnelles prédictives et non seulement explicatives, nous avons effectué une
analyse de régression logistique. Pour ce faire, nous avons catégorisé le SOP en deux
catégories, ou 0= faible SOP et 1= bon SOP. Durant ce processus, nous avons retiré les
réponses neutres afin d’avoir des réponses plus « claires ». Bien que cela entraine une
perte d’informations, ces réponses neutres n’expliquent ni la présence ni 1’absence et

I’absence du SOP et emménent une certaine ambiguité dans les résultats.

Le tableau 4.11 révele que parmi les 6 variables organisationnelles étudiées, il y en a 4
qui prédisent le SOP. Il s’agit de la reconnaissance, de la justice organisationnelle, de

la congruence des valeurs et de la charge de travail.

La reconnaissance a une relation positive avec le SOP. Ainsi, quand la reconnaissance
augmente, le SOP augmente également. En ce qui concerne la mégnitude de la
variation, lorsque 1I’on augmente d’un point la reconnaissance, la probabilité d’avoir le

SOP, s’accroit de 548%.

Il existe également une relation positive entre la justice et le SOP. En d’autres termes,
quand la justice augmente, le SOP augmente aussi. En ce qui concerne la magnitude de
la variation, lorsque 1’on augmente d’un point la justice, la probabilité d’avoir le SOP,

augmente de 448%.
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Nous observons le méme effet pour les valeurs, plus il y a de congruence entre les
valeurs de I’organisation et celles de I’individu, plus le SOP augmente. En ce qui a trait
a la magnitude de la variation, lorsque I’on augmente d’un point la cohérence des

valeurs, la probabilité d’avoir le SOP, augmente de 338%.

Pour la charge de travail, il existe une relation négative avec le SOP. En effet, quand la
charge de travail augmente, le SOP diminue. En ce qui concerne la magnitude de la
variation, lorsqu’on augmente d’un point la charge de travail, la probabilité d’avoir le

SOP, diminue de 34%.

Tableau 4.11
Sommaire de ’analyse de régression logistique pour la prédiction du SOP
Wald
Variables B SE OR 95% CI Statistique p

Charge de travail | -0,41 | 0,16 | 0,66 | [0,48 —0,91] 6,30 0,012
Reconnaissance 1,87 | 0,22 | 6,48 | [4,25-9,89] 74,96 0,000
Justice 1,70 | 0,26 | 5,48 | [3,30-9,09] 43,28 0,000
Valeurs 1,48 | 0,23 | 4,38 | [2,80-6,86] 41,94 0,000

En outre, le tableau de classification montre pour sa part que la prédiction en se basant
sur la catégorie la plus fréquente permet de classifier correctement 91,1 % des
participants. Ainsi, nous pouvons conclure que le modéle permet de bien classer les
individus dans leur groupe d’appartenance a partir de I’équation finale. Notre équation

finale est la suivante : Reconnaissance + Justice + valeurs - charge de travail = SOP.
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4.6 Temps de travail et soutien organisationnel pergu

Dans les sections suivantes, nous présentons les scores moyens obtenus pour le SOP
selon le temps de travail. Dans le but d’explorer les relations possibles entre le SOP et
le temps de travail, nous présentons ensuite, les résultats de I’ANOVA accompagnés

d’un test post hoc de Scheffé.

4.6.1 Moyennes et écarts-types pour le SOP selon temps de travail

Les résultats moyens indiquent qu’il existe des différences de perceptions du soutien
organisationnel selon le temps de travail. En moyenne, les personnes qui pergoivent un
faible soutien organisationnel ont un temps de travail plus long que ceux qui pergoivent
un bon soutien. Nous observons la méme tendance pour le temps de travail dans

’organisation et dans le métier.

Tableau 4.12
Résultats moyens obtenus pour le soutien organisationnel percu selon le
temps de travail (mois)

Sop
Temps de travail Faible (1) Neutre (2) Bon (3)

M ET M ET M ET

Dans le poste actuel | 106,6 | 97,0 | 94,0 | 94,7 87,0 | 91,7

Dans l'organisation | 179,1 | 119,1 | 155,8 | 117,9 | 146,6 | 118,8

Dans le métier 203,8 | 122,5 | 182,5 | 123,5 | 199,0 | 136,4
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4.6.2 Analyses de variance pour SOP et temps de travail

L’analyse de variance a été effectuée dans le but d’analyser 1’effet de 1’expérience de
travail sur le SOP. Les scores du SOP ont été catégorisés de la fagon suivante : faible,

neutre, bon soutien. Les résultats de ’ANOVA sont présentés dans le tableau 4.13.

Tableau 4.13

Analyses de variance pour les temps de travail

Variable et source MS F P
Soutien organisationnel percu

Expérience de travail dans le poste actuel® 43418,53 4,74 0,009
Expérience de travail dans 'organisation® 120831,9 8,57 0
Expérience de travail dans le métier® 46475,13 2,93 0,054

adf=2,1263. °df= 2,1205. °df=2,1174.

En ce qui a trait au temps de travail dans le poste actuel, les résultats montrent qu’il
existe une différence trés significative (F(2,1263)=4,74, p<0,01), entre les personnes
ayant répondues ne percevoir aucun soutien, celles ayant répondues neutre et celles
ayant répondues percevoir un bon soutien. Par conséquent, nous pouvons conclure que
le temps de travail passé dans le poste a une influence sur la perception de soutien

organisationnel.

Pour le temps de travail dans I’organisation, nous observons également une différence
trés significative (¥(2,1205) =8,57, p<0,01), entre les trois groupes. Ainsi, nous
pouvons dire que selon le temps de travail passé dans 1’organisation, la perception du
soutien organisationne] peut varier. Cela confirme I’effet du temps de travail dans

’organisation sur le SOP.
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Quant au temps de travail dans le métier, nous n’observons aucune différence
significative. Nous pouvons donc déduire que le temps de travail dans le métier n’influe

pas sur le SOP.

4.6.3 Comparaisons intergroupes des temps de travail

Dans I’optique d’apprécier les différences entre les groupes, un test post hoc a été

effectué. Les résultats sont présentés dans le tableau 4.14.

En ce qui concerne le temps de travail dans le poste actuel, le test de comparaisons
intergroupes de Scheffé nous indique que les travailleurs qui ont pergu un faible soutien
ont un temps de travail significativement différent de ceux qui ont pergu un bon soutien.
Les personnes qui ont per¢u un bon soutien organisationnel sont celles qui ont le temps

de travail le plus court (87,03 mois soit 7 ans < 106,58 mois, soit 9 ans).

Tableau 4.14
Comparaisons des temps de travail

SOop
Temps de travail Faible (1) Neutre (2) Bon (3) Post

hoc
M ET M ET M ET

Dans le poste actuel | 106,6 | 97,0 | 94,0 | 94,7 | 87,0 | 91,7 1<3

Dans l'organisation 179,1 | 119,1 | 155,8 | 117,9 | 146,6 | 118,8 | 1,2<3

Dans le métier 203,8 | 122,5 | 182,5 | 123,5 | 199,0 | 136,4 | 1,2,3
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Cependant, les personnes ayant répondu neutre ont en moyenne 7,8 années de travail
dans le poste. Ces derniéres ont des perceptions plus ou moins similaires avec ceux
ayant répondu faible ou bon. Ce groupe n’est pas significativement différent des autres.
Par ailleurs, on remarque un effet decrescendo du temps de travail dans le poste sur le
SOP, c’est-a-dire que, plus le temps de travail dans le poste augmente plus le SOP
diminue. Ainsi, nous pouvons globalement conclure qu’en moyenne aprés 7,3 ans dans
le poste, la perception de soutien organisationnel commence a diminuer, jusqu’a

devenir faible & partir de 8,9 ans.

En ce qui a trait au temps de travail dans |’organisation, nous constatons également un
effet du temps. Tel que pour le temps de travail dans le poste, nous voyons que les
personnes qui ont pergu un bon soutien organisationnel sont celles qui ont le temps de
travail dans I’organisation le plus courts. Le test de Scheffé révéle que la différence de
temps entre les personnes qui ont répondu SOP faible et SOP bon est significativement
différente. Toutefois, les personnes qui ont répondu SOP neutre ont une différence de
temps de travail dans I’organisation statistiquement significative avec les personnes qui
ont répondu SOP faible. Ainsi, nous pouvons conclure que plus la travailleuse ou le
travailleur a de I’ancienneté dans 1’organisation, moins il per¢oit du soutien. On
constate qu’en moyenne aprés 13 ans dans 1’organisation la perception de soutien

organisationnel devient faible.

Enfin, pour le temps de travail dans le métier, on n’observe aucune différence de
moyennes significative. Ainsi, la perception du soutien organisationnel n’est pas

affectée par les années de travail dans le métier, ici dans le secteur de la santé.
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4.6.4 Analyses de corrélations pour SOP et temps de travail

Le tableau 4.15 révéle la présence d’un lien négatif entre le SOP et le temps de travail
dans le poste actuel, dans le métier et pour I’employeur actuel. Ce lien trés faible, mais
négatif pour le temps de travail dans le poste actuel (r=-0,093, p<0,01) et pour le temps
de travail dans le métier (r= -0,061, p<0,05). Toutefois, un lien légérement plus élevé,
mais toujours faible est observé avec I’expérience de travail pour cet employeur (r= -
0,134, p<0,01). Les résultats suggérent un effet négatif du temps sur le soutien

organisationnel. Ainsi, plus le temps de travail augmente plus le SOP diminue.

Tableau 4.15
Corrélations entre SOP et temps de travail (en mois)
Variables M ET 1 2 3 4
1. SOP 2,97 1,26 1
2. Dans le poste actuel 99,39 | 96,27 | -,093** 1
3. Pour I’employeur 163,94 | 117,97 | -,134** | 596** 1
4. Dans le métier 197,72 | 126,02 | -,061* | ,535** [ ,699** 1

*La corrélation est significative au niveau p<0,05
**] a corrélation est significative au niveau p<0,01

4.7 Genre et soutien organisationnel pergu

Dans le but d’explorer les relations possibles entre le SOP et le genre, nous avons
effectué une analyse de corrélations puis une analyse des moyennes accompagnée
d’une ANOVA afin analyser I’effet du genre sur le SOP.
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4.7.1 Moyennes et écarts types du SOP selon le genre

Le tableau 4.16 nous montre qu’en moyenne, les hommes et les femmes ne pergoivent
pas le soutien organisationnel de la méme maniére. Les hommes ont pergu un soutien

plus faible que les femmes dans la population étudice.

Tableau 4.16
Résultats moyens obtenus pour le soutien organisationnel pergu selon le genre
Genre
Homme Femme
Variable M ET M ET
SOP 2,85 1,40 3,01 1,22

4.7.2 Analyses de variance pour |’effet du genre sur le SOP

Les résultats de ’ANOVA indiquent que la différence de perception du soutien
organisationnel selon le genre est significative, F(1,1307) =3,88, p< 0.05. Cela
confirme I’effet du genre sur le SOP. Ainsi, nous pouvons confirmer I’affirmation selon

laquelle les travailleuses et travailleurs pergoivent différemment le soutien

organisationnel.
Tableau 4.17
ANOVA pour P’effet du genre sur le SOP
Source df AN MS F p
Intergroupes | 1 6,17 6,17 3,88 0,049
Intragroupes | 1307 2078,47 1,59
Total 1308 2084,64
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4.7.3 Analyses de corrélations simples pour SOP et genre

L’analyse des corrélations révéle la présence d’un lien positif significatif, mais faible
(r=0,05, p<0,05) entre le SOP et le genre. Ce résultat est cohérent avec ’ANOVA.
Cela confirme la relation significative entre le genre et le SOP.

Tableau 4.18
Corrélations entre soutien organisationnel percgu et genre
Variables Genre sSop
1. Genre 1
2. SOP 0,05* 1
* p<0,05

4.8 Vérification des hypothéses

4.8.1 Hypothése 1

H1 : Le SOP a une corrélation négative avec la détresse psychologique et le burnout.

Cette premiére hypothése est complétement confirmée, le SOP a un impact positif sur
la santé mentale des individus. En effet, les résultats révélent une corrélation
significative négative entre la détresse et le SOP de r= -0,51, p<0,01 (Tableau 4.6,
p.73). Ainsi, plus les travailleuses et travailleurs pergoivent du soutien provenant de

I’organisation, moins ils/elles ressentent de la détresse.

En ce qui a trait au burnout, les résultats montrent également des corrélations négatives

et significatives entre ses trois dimensions et le SOP :
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Epuisement émotionnel (#= -0,51), dépersonnalisation (r= -0,33), accomplissement
personnel diminué (r= -0,24) (Tableau 4.8, p.74). Ainsi, plus les travailleuses et
travailleurs pergoivent du soutien organisationnel, moins ils/elles s’épuisent
émotionnellement, moins ils/elles dépersonnalisent, et plus ils/elles sont confiant(e)s

et/ou compétent(e)s, car leur sentiment d’accomplissement personnel augmente.

4.8.2 Hypothése 2

H2a : Le SOP a une corrélation positive avec I’autonomie, la reconnaissance, la justice
organisationnelle, la congruence des valeurs individuelles et organisationnelle et la
coopération puis une corrélation négative avec la charge de travail.

H2b : Les six variables organisationnelles permettent de prédire la présence du SOP.

Notre deuxiéme hypothése se vérifie partiellement. Les variables organisationnelles
étudiées ont un impact important pour le SOP et elles sont toutes corrélées avec le SOP
(Tableau 4.10, p.81). Le SOP a une corrélation positive avec 1’autonomie (r= 0,56,
p<0,01), lareconnaissance (r=0,67, p<0,01), la coopération (r=0,51, p<0,01), la justice
(r=0,65, p<0,01) et la congruence des valeurs (r=0,65, p<0,01). Par conséquent,
lorsque 1’autonomie, la reconnaissance, la coopération, la justice et la congruence des

valeurs augmentent, plus le SOP s’accroit.

Néanmoins, la charge de travail est corrélée négativement avec le SOP (r= -0,47,

p<0,01). Ainsi, plus la charge de travail augmente, plus le SOP diminue.

Par ailleurs, toutes les variables organisationnelles ne prédisent pas le SOP selon les
analyses de régressions (Tableau 4.11, p.83). Les résultats indiquent que, celles qui
prédisent le mieux le SOP sont les suivantes: Reconnaissance, justice

organisationnelle, congruence des valeurs individuelles et organisationnelles et charge
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de travail. Ainsi, les travailleuses et les travailleurs ont tendance a percevoir le soutien
organisationnel lorsqu’il y a une certaine congruence entre les valeurs individuelles et
organisationnelles, lorsqu’ils ne sont pas en surcharge de travail, puis lorsque
I’ organisation reconnait leurs efforts, leur contribution et leur offrent un environnement

de travail juste.

4.8.3 Hypothése 3

H3 : Le temps de travail a un lien négatif sur le SOP. Plus le temps de travail augmente
dans le poste actuel (H3a), dans 1’organisation (H3b) et dans le métier (H3c), plus le
SOP diminue.

Cette hypothése est partiellement validée. Les corrélations sont négatives et faibles
pour les trois temps de travail (dans le poste actuel r=-0,093, p<0,01 ; dans le métier
r=-0,061, p<0,05 et dans ’organisation (r= -0,134, p<0,01) (Tableau 4.15, p88).
Cependant, les analyses de variances (Tableau 4.13, p.85) ont mis en évidence que seul
le temps de travail dans le poste et dans 1’organisation a un effet significatif sur le SOP.
Ainsi, nos résultats suggérent que plus les travailleuses et les travailleurs passent de

temps dans le poste et/ou dans 1’organisation, plus le SOP diminue.

4.8.4 Hypothése 4

H4 : 1l existe une différence de perception du soutien organisationnel selon le genre.

Cette derniére hypothése se vérifie. Nos résultats montrent la présence d’une
corrélation négative et significative entre le genre et le SOP (Tableau 4.18, p.90). De
plus, une différence significative du SOP selon le genre a été observée (Tableau, 4.17,

p.89). Cela signifie qu’il y a des différences de perceptions du soutien organisationnel
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entre les hommes et les femmes. Les hommes ont pergu un soutien faible de
I’organisation, alors que les femmes ont répondu avec des réponses plutdt neutres.
Ainsi, les hommes ont pergu un soutien plus faible que les femmes dans la population

étudiée.



CHAPITRE V

DISCUSSION

Ce chapitre porte sur I’analyse des résultats présentés au chapitre IV. Tout d’abord,
nous résumons les résultats descriptifs des variables de 1’étude. Ensuite, nous discutons
les résultats obtenus pour chacune de nos hypothéses au regard de la revue de littérature
afin de comprendre les liens ainsi que les implications de nos résultats. Enfin, nous
tenterons d’établir les implications pour les organisations puis nous présenterons les
limites de la recherche.

5.1 Discussion des résultats

Au vu des résultats des analyses statistiques présentés dans le chapitre IV, nous sommes
en mesure de constater que le SOP est corrélé avec I’ensemble des variables a I’étude,
soit, les deux indicateurs de santé, les six dimensions organisationnelles ainsi que le
temps de travail et le genre. Notre recherche a permis de confirmer les hypothéses H1,

H3, H4 et partiellement, I’hypothése H2.

Avant d’analyser nos résultats, nous pensons qu’il serait intéressant de dresser un
portrait de la santé organisationnelle et de rappeler les résultats descriptifs obtenus pour

chacune des variables. Un résumé est présenté au tableau 5.1.

En moyenne, les travailleuses et travailleurs percoivent un faible soutien
organisationnel. En effet, plus de la moitié¢ des employé-e-s se sent peu soutenus par
I’organisation. Le niveau de détresse psychologique dans la population étudiée est
élevé. En ce qui a trait au burnout, les résultats différent selon les dimensions

observées.
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Par ailleurs, on note une insatisfaction pour toutes les dimensions organisationnelles,

mais en particulier, pour la charge de travail, la justice et la congruence des valeurs

individuelles et organisationnelles.

Tableau 5.1

Résumé des résultats descriptifs

Variables

Résultats

SOP

En moyenne, les employé-e-s se sentent peu soutenus

69,6 % des personnes pergoivent un faible soutien de
I’organisation.

Détresse
psychologique

Le niveau de détresse psychologique parmi les
travailleuses et travailleurs est élevé pour 17,6% dans la
population étudiée et tres élevé pour 20,9%. Dans
I’ensemble, on note un niveau de détresse de 38,5%.

Burnout

Les travailleuses et travailleurs vivent en situation
d’épuisement émotionnel modéré. Néanmoins, ils
connaissent un faible niveau de dépersonnalisation et
ressentent un sentiment d’accomplissement personnel trés
élevé.

Dimensions
organisationnelles

Les dimensions qui se démarquent par leur niveau
d’insatisfaction sont : la charge de travail, la justice et les
valeurs.

50,3 % des répondants ont souligné une surcharge de
travail, dont 15% une surcharge importante

68,1% éprouvent un sentiment d’injustice au travail dont
18,7% un trés haut niveau d’injustice

50% éprouvent un sentiment d’incohérence entre leurs
valeurs individuelles et celles de 1’organisation, dont
12,4% une discordance trés élevée

Nombre total de répondants (N) = 1623
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5.1.1 Réle du soutien organisationnel per¢u dans la santé mentale au travail

5.1.1.1 Influence du soutien organisationnel pergu sur la détresse

Les résultats de notre recherche mettent en évidence le réle important du SOP dans
I’évolution du stress professionnel. En effet, nos résultats indiquent que, plus les
travailleuses et travailleurs pergoivent du soutien provenant de I’organisation, moins la
détresse est €levée. Cela confirme 1’effet « parc-choc » du SOP en présence du stress
qui a été mis en évidence dans la littérature (Baran, Rhoades Shanock et Miller, 2012 ;
Rhoades et Eisenberger, 2002 ; Kurtessis, Eisenberger et al, 2015).

Nous n’avons pas analysé les mécanismes au travers desquelles le SOP agit.
Cependant, tel que nous I’avons vu dans le modéle transactionnel de Lazarus et
Folkman (1984), pour faire face & une situation stressante, I’individu évalue les
ressources dont il dispose avant d’opter pour une stratégie d’ajustement. Par
conséquent, le SOP est une ressource importante qui pourrait aider les travailleuses et
travailleurs a combattre la détresse en milieu de travail. En effet, si la travailleuse ou le
travailleur est convaincu que 1’organisation se soucie de son bien-étre et qu’elle serait
préte a lui offrir le soutien ou 1’aide nécessaire en cas de besoin, cela permettrait a ce
dernier de disposer de I’aide (ressources nécessaires matérielles, tangibles et/ou
socioémotionnelles) qui lui permettrait de réagir efficacement face aux demandes au
travail (Panaccio et Vandenberghe, 2009).

De plus, le SOP aurait tendance & pousser les individus en situation de détresse a
adopter des stratégies d’ajustement orientées vers le contrdle, qui consiste notamment,
a la mise en ceuvre d’actions et & inhiber celles orientées vers la fuite ou 1I’évitement
(Armstrong-Stassen, 2004).
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Les stratégies orientées vers le contréle visent la modification de la situation ou
I’élimination du probléme. Cela pourrait expliquer 1’action du SOP sur la détresse. En
outre, selon Zacher et Winter (2011), Cropanzano, Howes, Grandey et Toth (1997), le
SOP aurait tendance a diminuer certains symptomes de la détresse tels que, la tension

physique, la tension au travail et la fatigue.

5.1.1.2 Influence du soutien organisationnel pergu sur le Burnout

Les résultats démontrent que non seulement le SOP a un impact sur la détresse, il a
également un effet modérateur sur le burnout, qui est souvent considéré comme la
résultante d’un stress persistant. Ainsi, plus les travailleuses et travailleurs pergoivent
du soutien organisationnel, moins ils/elles sont épuisé(e)s, moins ils/elles se sentent
dépersonnalisé(e)s, adoptent des comportements ou attitudes cyniques a 1’égard des
usagers et plus ils/elles sont confiant(e)s et/ou compétent(e)s. Ces résultats concordent
avec ceux de Walters et Raybould (2007), Cropanzano, Howes, Grandey et Toth
(1997), Kang, Twigg, Hertzman, 2010.

Le SOP a une relation positive avec ’engagement au travail (Eisenberger et al, 2002 ;
Kurtessis et al, 2015), cela pourrait expliquer sa relation négative avec 1’épuisement,
car ’engagement est source d’énergie (Maslach et Leiter, 2011). Ainsi, plusil y a de
SOP moins il y aurait de fatigue, car 1’énergie qui découlerait du SOP viendrait pallier
a la fatigue. De plus, les trois composantes du burnout sont associées aux six
dimensions organisationnelles. Ainsi, un soutien organisationnel adéquat favoriserait
la reconnaissance, le sentiment de justice, I’autonomie, la congruence des valeurs et la
coopération au travail et permettrait de réduire la surcharge de travail afin de prévenir

le burnout.
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En outre, en ce qui a trait au sentiment d’accomplissement personnel, d’une part, la
revue de littérature de Kurtessis et coll. (2015) montre qu’il existe un lien positif entre
le SOP et la confiance et le sentiment de compétence. D’autre part, le SOP est associé
a plusieurs formes de performance (Eisenberger et al, 2002), ce qui pourrait expliquer

I’effet du SOP sur le burnout.

5.1.2 Les sources du soutien organisationnel pergu

Nous allons tenter de répondre & notre deuxiéme objectif qui consiste & comprendre les
liens qui existent entre les dimensions organisationnelles et le SOP, puis, a identifier et

a analyser les dimensions organisationnelles qui prédisent le mieux le SOP.

Les résultats de notre recherche montrent la présence de corrélations significatives
entre les six dimensions organisationnelles étudiées et le SOP. Tel que nous 1’avons
mentionné dans le précédent chapitre, nous observons un lien positif entre le SOP, la
reconnaissance, la justice organisationnelle, la cohérence des valeurs individuelles et
organisationnelles, ’autonomie et la coopération. Ainsi, lorsque les travailleuses et
travailleurs se sentent reconnus, c’est-a-dire, qu’ils pergoivent qu’ils sont traités de
fagon juste, avec dignité et respect, qu’on leur accorde de I’autonomie dans la
réalisation de leur travail, que la coopération ainsi que les relations interpersonnelles
sont satisfaisantes et qu’ils partagent des valeurs communes avec 1’organisation, le
SOP s’accroit. Cependant, on constate une corrélation négative entre la charge de
travail et le SOP. Cela signifie que la surcharge de travail a tendance a nuire a la
perception de soutien organisationnel des travailleuses et travailleurs. Ainsi, plus les
travailleuses et travailleurs ont une surcharge de travail, moins, ils/elles per¢oivent le

soutien organisationnel.
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Par ailleurs, les résultats des analyses de régressions logistiques révélent que parmi les
six dimensions organisationnelles étudiées, quatre d’entre elles peuvent prédire
efficacement le SOP. Il s’agit de : la reconnaissance, la justice, la congruence des
valeurs individuelles et organisationnelles et la charge de travail. Ce modéle permet de
classer correctement 91,1% des individus. Ce modeéle est pertinent, car il explique une

part majeure du SOP.

Toutefois, nous souhaitons souligner un élément important. Les travaux d’Eisenberger
et coll. (2002), Baran, Skanock et Miller (2012) et de Kurtessis et coll. (2015)
identifient la justice organisationnelle comme étant 1’antécédent principal du SOP. Or,
les résultats de notre recherche montrent que la reconnaissance est la source principale
de SOP. En effet, elle classe 82% des individus et sa corrélation avec le SOP est la plus
forte. La justice organisationnelle vient en second lieu. Pour la suite de la discussion
sur les variables organisationnelles, nous nous focaliserons sur I’analyse des quatre
principales sources de SOP que nos résultats mettent en lumiére. Nous tenterons
d’approfondir I’analyse de ces quatre dimensions organisationnelles afin de mieux les
comprendre et de mieux saisir leur importance ainsi que les enjeux qu’elles engendrent

pour les individus et I’organisation.

5.1.2.1 Reconnaissance

La reconnaissance au travail est une revendication majeure aujourd’hui dans les
organisations (Guéguen et Malochet, 2012). En effet, dans la population étudiée, le
manque de reconnaissance apparait €également a travers nos résultats. Les
transformations importantes qui ont lieu dans le monde du travail, notamment, la
responsabilisation grandissante des individus au travail, tendent a placer les attentes de

reconnaissance au-devant de la scéne professionnelle. Ainsi, dans les emplois qui
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nécessitent un contact fréquent avec le public, la reconnaissance tend a étre un enjeu

permanent.

Selon la théorie de la justice sociale, d’Honneth (1992), il y a reconnaissance positive,
et donc justice, lorsque les manifestations de reconnaissance sont conformes aux
attentes formulées par les acteurs. Au contraire, il y a déni de reconnaissance, c’est-a-
dire mépris ou non-respect et injustice, quand ces manifestations sont inadéquates aux
attentes (dans Guéguen et Malochet, 2012). Ainsi, dans les milieux de travail, il y a
déni de reconnaissance lorsque les attentes de reconnaissance sont dégues, ignorées ou

rejetées.

Le déni de reconnaissance peut prendre différentes formes. Renault (2004) propose
trois formes de déni de reconnaissance : I’invisibilité résulte de I’absence totale de prise
en compte des attentes de reconnaissances individuelles (exemple : droits des salariés
sans papiers, travail domestique des femmes), la reconnaissance dépréciative intervient
lorsque des jugements dévalorisants sont émis sur I’activité des individus, voire sur
leur personne méme (reconnaissance d’un individu comme un partenaire subordonné
dans un contexte d’action hiérarchisé, stigmatisation, disqualification) et la
méconnaissance est caractéristique des situations ou les individus sont reconnus pour
d’autres choses que ce sur quoi ils fondent leurs attentes (Renault, 2004 ; Guéguen et

Malochet, 2012).

La population étudiée est composée majoritairement de femmes, soit 78,3 %. Nous
trouvons pertinent de le souligner, car I’un des constats majeurs qui sont formulés dans
la littérature a propos de cette population, c’est 1’invisibilité¢ du travail des femmes
(Soares, 2011). Les femmes sont de plus en plus présentes dans la population active.
Outre les inégalités hommes-femmes qui perdurent, les compétences et le travail en
général des femmes, peine a étre reconnu. Dans le secteur des services et des soins, ce

constat est encore plus saillant, car en raison de la division sexuelle du travail
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notamment, les compétences « féminines» sont dites « naturelles» et sont
caractéristiques des femmes, donc moins importantes & souligner et a féliciter. Par
ailleurs, le travail des femmes ne s’arréte pas dans I’organisation, il se prolonge a
I’extérieur, mais ces autres formes de travail, notamment le travail domestique ne sont

pas reconnues (Soares, 2011).

Le manque de reconnaissance peut avoir des conséquences multiples pour soi et pour
I’organisation, car rappelons-le, la reconnaissance n’est pas juste une question de
relation entre les individus (Guéguen et Malochet, 2012). Elle apparait fondatrice de la
relation positive ou négative que I’individu entretient par rapport a lui-méme. Ainsi,
les attentes de reconnaissance vont entrainer une certaine vulnérabilité¢ de 1’individu
qui sera en quelque sorte conditionné par la reconnaissance de 1’autre, car c’est lui qui
contribue a la constitution de I’identité¢ individuelle et a aussi simultanément la
possibilité de nuire ou « détruire » I’individu. Guéguen et Malochet (2012) avancent

ceci : « Le mépris est a I’identité ce que la maladie est au corps » (p.48).

En effet, cette phrase illustre trés bien le réle important que joue la reconnaissance dans
la construction identitaire et son lien inextricable avec 1’identité. La reconnaissance va
notamment, influencer ’estime de soi, la confiance en soi. C’est en cela que 1’on
qualifie la reconnaissance de double processus, car en méme temps que I’individu

« s’affranchit » ou gagne son autonomie, au méme moment il se lit a I’autre.

Les conséquences du déni de reconnaissance peuvent donc étre trés dommageables sur
la santé mentale et physique des travailleuses et travailleurs, notamment, lorsqu’il n’est
pas formulé clairement. En effet, il peut engendrer de la souffrance au travail et la perte
du sens du travail (Gernet et Dejours, 2009 ; Guéguen et Malochet, 2012), la
désocialisation extréme, une grande dévalorisation de soi, qui peut s’accompagner
d’une honte intériorisée, d’un sentiment d’inutilité et de I’intériorisation d’une image

dégradée de soi-méme renvoyée par autrui. Par ailleurs, le mépris peut €galement
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entrainer une certaine passivité, une perte de la capacité a réagir face aux situations
violentes dont 1’individu est encore victime, des réactions autodestructrices et une
tendance antisociale (violence tournée contre [’environnement physique et

symbolique) (Guéguen et Malochet, 2012).

Par ailleurs, lorsque le déni de reconnaissance est formulé, cela peut engendrer des
revendications consciemment formulées au moyen de 1’action protestataire, pouvant
aller des mouvements sociaux s’exergant dans un cadre légal aux différentes formes de
violence illégale contre les vecteurs supposés de la violence (organisation, institution,
etc.) Guéguen et Malochet, 2012). Les répercussions peuvent également étre visibles
notamment, au niveau de la baisse de I’engagement affectif envers 1’organisation

(Simard et al, 2005) et de I’intention de quitter I’organisation (Kinnunen et al, 2008).

Cette bréve analyse du concept de reconnaissance nous montre a quel point ce concept
est important pour I’individu en général, mais aussi pour le salarié ou la salariée qui
exerce dans une organisation. En effet, lorsque 1’organisation ne parvient pas a combler
les attentes de reconnaissance de ses employé-e-s, elle s’expose et expose également
ces derniers-es a de sérieuses répercussions. Dans ce sens, nous comprenons €également
mieux la grande contribution de la reconnaissance au SOP. En reconnaissant le travail
de I’employé et plus globalement la contribution de ce dernier, 1’organisation démontre
qu’elle valorise sa contribution et prend soin de son bien-étre. Nos résultats vont dans
le méme sens que les ceux des études précédentes (Rhoades et Eisenberger, 2002).
Cependant, comme nous ’avons dit plus haut, contrairement aux précédentes études
(Rhoades et Eisenberger, 2002 ; Baran et al, 2012), dans notre étude I’antécédent ayant

le lien le plus marqué avec le SOP est la reconnaissance.
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5.1.2.2 Justice

La justice apparait également étre une source importante de SOP. Nos résultats
montrent en effet que plus I’employeur démontre de la justice dans ses interactions
avec ses employés, dans la mise en place des procédures et dans la répartition des
récompenses, plus les travailleuses et travailleurs se sentiront soutenus. En adoptant
une posture juste, ’employeur démontre qu’il se préoccupe de ses employé-e-s
individuellement et de leur bien-€tre. Ainsi, au lieu d’adopter des politiques
organisationnelles fondées sur le favoritisme et orientées uniquement vers les
avantages organisationnels au détriment des travailleuses et travailleurs, I’organisation
mettra en place des politiques justes et clairement communiquées. Des études
précédentes ont également démontré le lien positif entre la justice et le SOP (Ohana,
2012 ; Wayne, Tetrick, Shore et Bommer, 2002 ; Kurtessis et al, 2015).

Lorsqu’on consulte la littérature sur le la justice organisationnelle, on comprend
pourquoi cette dimension joue un rdle important dans la perception du soutien
organisationnel chez les travailleuses et travailleurs. En effet, la justice
organisationnelle est associée a des conséquences sur les attitudes et comportements
qui méritent I’attention. Néanmoins, avant d’aborder ces répercussions, rappelons ce

que signifie la justice organisationnelle.

La justice est un construit social. Qu’est-ce qui est juste ? La réponse dépend en effet,
de chaque individu (bagage personnel, expériences, etc.). La perception de justice
organisationnelle implique un jugement notamment, quant a la distribution des
rétributions et aux procédures instaurées. Ce processus va inclure une comparaison
entre les attentes personnelles, les efforts mis en ceuvre et les rétributions regues, mais

aussi avec les rétributions des pairs (Colquitt et al, 2001).
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Au contraire, les politiques organisationnelles incluent un large spectre de
comportements sociaux tournés vers la maximisation des intéréts personnels a court ou
long terme. Elles sont considérées comme le contraire de la justice qui va viser plutot
I’équité. Il peut s’agir par exemple, d’un gestionnaire qui aura tendance a utiliser le
systéme d’évaluation de la performance pour sa propre promotion ou qui va montrer

du favoritisme envers certains employés (Cropanzano et al, 1997).

De nombreuses études ont montré 1’influence positive de la justice sur les attitudes et
les comportements des employés, telles que la motivation intrinséque (corresponds au
plaisir que I’individu peut éprouver en réalisant son travail et a la satisfaction, cela
implique un sentiment de libre choix) (Fall, 2014), les comportements de citoyenneté
organisationnelle, la satisfaction au travail (Colquitt et al, 2001) et ’engagement au

travail (Simard et al, 2005).

Contrairement au lien positif qui a été démontré entre la justice et le SOP, la méta-
analyse effectuée par Kurtessis et coll. (2015) démontre sans grand étonnement un lien
négatif plus fort entre le SOP et les politiques organisationnelles. Par conséquent, nous
pouvons en déduire que lorsque la justice est absente ou insuffisante, les conséquences
négatives qui en découlent sont encore plus importantes et donc affectent encore plus
le SOP. Dans ce sens, les résultats de 1’étude de Cropanzano et coll. (1997, étude n°2)
révélent les conclusions suivantes. Plus la perception de politiques organisationnelles
augmente plus les comportements de retrait (Exemples: intention de quitter,
présentéisme), les comportements positifs (Exemple : ponctualité), les CCO
(Exemple : altruisme), la satisfaction, I’implication et 1’engagement au travail
diminuent. De surcroit, ces résultats montrent I’impact négatif que peut avoir la justice
organisationnelle sur la détresse et le burnout. Plus la perception de politiques
organisationnelle s’accroit, plus les symptomes physiques de la détresse (tension

physique, fatigue générale, tension au travail) et le burnout augmentent.
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5.1.2.3 Charge de travail

La charge de travail est également un bon prédicteur du SOP. Les résultats de ce
mémoire ont montré que plus la surcharge de travail augmente, plus le SOP diminue

dans la population étudiée. La surcharge de travail est donc nuisible au SOP.

La charge de travail est une dimension qui a des conséquences importantes dans les
milieux de travail. L’ouvrage d’ Askenazy, Cartron, de Coninck et Gollac (2006) nous
montre 4 quel point I’intensification du travail devient un phénoméne quasi universel.
Bien que la question de la charge de travail ait toujours était posée, les transformations
importantes du travail imposent de nouveaux enjeux aux travailleuses et travailleurs.
Nous allons tenter de comprendre ce phénoméne d’intensification du travail afin de
mieux saisir son impact sur le SOP. Pour ce faire, nous nous appuierons principalement
sur I’ouvrage d’ Askenazy et coll. (2006), qui nous propose une base riche pour analyser

I’intensification du travail.

Aujourd’hui, I’intensification du travail alimente les débats. Les auteurs (Askenazy et
coll, 2006) soulignent le nombre de travailleuses et travailleurs qui évoquent souvent
un travail « plus dur », « trop prenant » méme s’il est parfois plus intéressant.
D’ailleurs, les résultats de notre recherche ont montré une insatisfaction marquée au
niveau de la charge de travail. Les travailleuses et travailleurs de la santé ne sont pas
épargnés par ce phénomene d’intensification du travail. Le nombre de patients suivis,
en multipliant les demandes a satisfaire, les tiches a accomplir, tout cela dans un délai
inapproprié, augmente la charge quantitative des travailleuses et travailleurs. Chez les
médecins par exemple, le nombre de consultations journaliéres est associé a

I’épuisement émotionnel et a la dépersonnalisation.
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Outre les objectifs élevés a atteindre, 1’évolution incessante de la technologie ainsi que
la réduction volontaire ou involontaire des effectifs (absentéisme ou « downsizing »)
induisent une surcharge supplémentaire. De surcroit, étre confronté a la douleur,
I’agressivité ou a la passivité des patients et le fait de recevoir des retours négatifs de

leur part sont autant de facettes de la charge qualitative (Truchot, 2004).

Toutefois, il est important de préciser que !’intensification du travail n’est pas une
dégradation uniforme du travail. Elle peut méme subjectivement, étre vécue de fagon
positive par ceux qui parviennent a y faire face. Un travail plus complexe peut, par
exemple, étre jugé plus intéressant par ceux qui possédent les compétences et moyens
nécessaires pour le mener a bien. Cependant, la surcharge est une source de fragilité,
car il peut étre difficile de faire face constamment a une intensité du travail élevée sur
le long terme. Ceci, en raison notamment, de la fatigue physique ou mentale, qu’elle
engendre et la difficulté de mettre a jour et d’accroitre les compétences. L’intensité

excessive du travail met ainsi en péril la santé et 1’insertion économique et sociale.

De plus, les auteurs précisent que l’intensification du travail est un mouvement
d’ensemble. Elle résulte de transformations économiques, sociales, et technologiques
profondes : accroissement de la concurrence, déséquilibre du marché du travail,
affaiblissement des syndicats, attitudes différentes vis-a-vis du travail, développement
d’outils de plus en plus complexes. Ces transformations appellent des changements
dans les organisations, et donnent lieu & de nouvelles formes d’organisation du travail.

De ce fait, selon la nature de ces changements, I’intensification aura un visage différent.

Au temps du taylorisme et du fordisme, I’intensification résultait le plus souvent de
I’accélération de la cadence de travail. Cette forme d’intensification n’a pas disparu,
mais aujourd’hui, elle est aussi liée a la fixation d’objectifs ou d’effectifs sans tenir
compte des réalités du travail, a la complexité des organisations, & la rapidité des

changements. Ainsi, les directions ne cherchent plus forcément & maitriser I’exécution
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du travail. Souvent I’intensification réside entiérement dans la fixation des objectifs ou

des moyens (les effectifs) et le perfectionnement des dispositifs d’évaluation.

Les objectifs ne sont plus seulement élevés et mieux contrdlés. Ils sont aussi plus
complexes. Les organisations poursuivent aujourd’hui des buts difficilement
conciliables : moindre coiit, qualité, réactivité, période courte, etc. Les salariés se
retrouvent ainsi mal protégés par une organisation qui exige beaucoup d’eux, mais leur
donne peu de moyens concrets, de ressources pour faire face aux défis qu’ils

rencontrent jour aprés jour.

L’intensité du travail pése en effet sur les conditions de travail et par 1a sur la santé des
travailleuses et travailleurs, car elle contraint I’ensemble des activités de ces demier-e-
s. Elle restreint les marges de manceuvre dont ils/elles disposent pour préserver au
mieux leur santé physique et mentale tout en respectant les exigences de la tiche, avec
les moyens dont ils/elles disposent. De plus, l’intensification du travail peut
s’accompagner d’une perte de sens du travail, en raison notamment des demandes
multiples et contradictoires. En outre, nous allons le voir plus loin, le temps joue
¢galement un réle important dans I’intensification du travail. Il va entretenir le cercle

vicieux notamment, par le sentiment d’urgence et le contréle qu’il va permettre.

Face a tous ces constats, nous comprendrons qu’il n’est donc pas surprenant que la
charge de travail nuise & la perception du soutien organisationnel chez les individus.
Une travailleuse ou un travailleur surchargé aura tendance a se sentir moins soutenu,
car comme nous venons de I’expliquer plus haut, les conséquences sur sa santé
physique et mentale et sur sa relation avec le travail envoient un message négatif aux

employé-e-s.
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5.1.2.4 Cohérence des valeurs individuelles et organisationnelles

Les valeurs sont des croyances profondes et durables qui constituent la base pour
orienter nos actions et les justifier, développer nos attitudes et évaluer les autres
(Erdogan, Kraimer et Liden, 2004). De ce fait, lorsque les valeurs de 1’individu ne
concordent pas avec celles de 1’organisation, c’est-a-dire, que leurs préférences,
priorités et croyances sont différentes, la personne peut avoir de la difficulté¢ a
communiquer, & coopérer avec les membres de l’organisation, a s’identifier a
I’organisation, a avoir confiance et a ressentir de la satisfaction au travail, le SOP tend

a diminuer (Kurtessis et al, 2015 ; Edwards et Cable, 2009).

La congruence des valeurs individuelles et organisationnelles est la derniére dimension
du modéle prédictif du SOP révélé par nos résultats. A ce jour, nous constatons qu’il y
a peu d’études a notre connaissance qui ont analysé les liens entre le SOP et la
congruence de valeurs individuelles et organisationnelles. Néanmoins, Kurtessis et
coll. (2015) et Yung Pan et Yeh (2012) confirment cette relation avec des résultats
similaires. Ces résultats nous démontrent que cette dimension peut jouer un role
important pour la relation employé-organisation. Non seulement elle va influencer la

perception de soutien organisationnelle, elle va également avoir d’autres conséquences.

En effet, lorsque I’individu et I’organisation ne partagent pas les mémes valeurs et les
mémes préférences, la communication, la compréhension des actes des deux parties
peuvent étre mises 2 mal. Inversement, lorsqu’il y a congruence, les travailleuses et
travailleurs ont tendance a percevoir le soutien de 1’organisation et les répercussions se
ressentent, notamment, au niveau de 1’identification envers 1’organisation et de la

satisfaction au travail.
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De plus, une certaine aliénation peut résulter de I’incohérence des valeurs individuelles
et organisationnelles, car I’individu est amené a agir ou & prendre des décisions
contraires A son systéme de valeurs. Ainsi, I’individu est contraint de se comporter
selon les valeurs organisationnelles et doit, du moins au travail, occulter ses propres
valeurs et préférences pour adopter celle d’autrui. C’est une opération difficile a
réaliser qui place I’individu dans une situation de conflit. Et ce conflit peut étre source

de souffrance et peut affecter la santé mentale des travailleuses et travailleurs.

De surcroit, le conflit de valeurs pose également la question du sens du travail. Puisque
ce que la travailleuse ou le travailleur réalise est contraire a son systéme de valeurs,
quel sens peut-il/elle donner a ce travail ? Comment peut-on trouver du sens dans un
travail qui ne nous satisfait pas, qu’on ne prend pas plaisir a réaliser ?

Les réponses a ces questions résument en quelques mots l'impact négatif de
’incongruence de valeurs entre la personne et 1’organisation. Nous avons également
vu ci-dessus, les conséquences positives qu’apporte la congruence des valeurs. Ainsi,
lorsqu’il y a de la cohérence des valeurs, il est plus aisé pour les travailleuses et
travailleurs de percevoir le soutien organisationnel et pour 1’organisation de

comprendre les attentes de ces dernier-e-s.

5.1.3 L’influence du temps de travail sur le soutien organisationnel per¢u

A présent, nous allons tenter de répondre au troisiéme objectif de ce mémoire, qui
consiste analyser I’influence du temps de travail sur le soutien organisationnel pergu.
Le temps de travail est une variable qui n’a pas encore été étudiée dans la littérature
sur le SOP, du moins, dans la littérature que nous avons consultée. Néanmoins, nous

avons constaté I’utilisation de la variable « tenure », que nous pouvant traduire en
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frangais comme la durée d’un mandat®, comme variable de contrdle. Dans les études
effectuées par Witt et Hellman (1992) et Panaccio et Vandenberghe (2009) par
exemple, nous observons la présence d’un lien négatif entre la variable « fenure » et le
SOP, qui signifie que plus la durée du mandat augmente moins les travailleuses et

travailleurs pergoivent du soutien organisationnel.

En ce qui a trait a notre recherche, nos résultats indiquent un impact négatif du temps
de travail dans le poste actuel et dans 1’organisation sur le SOP. Il semble que plus le
temps passe moins les travailleurs pergoivent le soutien organisationnel. Le SOP
décroit & mesure que le temps de travail dans 1’organisation et le temps de travail dans
le poste augmente. En effet, les analyses de variances ont démontré que les travailleuses
et travailleurs qui percoivent un soutien organisationnel faible ont un temps de travail
significativement plus élevé dans le poste actuel et dans 1’organisation. Les personnes
qui pergoivent un bon soutien organisationnel ont 7 années ou moins de temps de travail
dans le poste actuel. En moyenne, apres 7 ans de travail dans le poste, il semble que la
perception de soutien se dégrade, pour devenir complétement faible ou absente apres 9
ans de travail. Pour le temps de travail dans I’organisation, nous observons le méme
effet decrescendo. Plus le travailleur passe de temps dans 1’organisation plus sa
perception de soutien organisationnel s’amoindrit. Aprés 12 ans en moyenne dans

I’organisation, le SOP tend a décroitre, pour devenir faible aprés 15 ans en moyenne.

Nos résultats mettent en lumiére des éléments importants a considérer dans 1’étude du
SOP. Ainsi, afin de mieux comprendre le temps de travail et ses implications pour le
SOP, nous allons tenter de définir puis d’analyser son role pour les travailleuses et
travailleurs ainsi que pour les organisations dans lesquelles ils exercent. Pour ce faire,

nous nous appuierons sur I’ouvrage de Lallement (2003).

9 Sites internet utilisés : http://www.wordreference.cony/ et http://www linguee. fr/
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De fagon générale, le temps fait partie des questions existentielles des individus. On
cherche a le comprendre, & lui donner du sens, a le mesurer et a le conquérir. Depuis
plusieurs siécles, nous assistons a un mouvement de rationalisation du temps qui a
favorisé I’organisation et la coordination collectives dans les domaines économiques,

sociaux et politiques les plus variés.

L’auteur (Lallement, 2003) nous parle du temps comme d’une catégorie sociale. En
effet, les humains ne cessent d’inventer des représentations et des mesures du temps.
Par exemple, en 1566, sous Charles IX, la mesure du temps avait changé. Au lieu que
I’an nouveau apparaisse aux environs de Paques avec des variations locales, la date du
1 janvier a été retenue pour marquer le passage d’une année a I’autre. Sans entrer dans
les détails, ce changement avait pour objectif d’uniformiser et d’imposer un méme

rythme dans le Royaume.

La rationalisation selon Weber (dans Lallement, 2003) signifie d’abord une mise en
cohérence théorique des images du monde telles que les produisent les scientifiques ou
encore les juristes. La rationalisation sera au cceur de la société industrielle et sera le
moteur de la normalisation des conduites. Ainsi, appliquée au temps, une telle
systématisation débouche sur la représentation qui nous est désormais commune d’un
temps linéaire, calculable et maitrisable. L’invention d’une fléche du temps sur laquelle

se succédent passé, présent et avenir est le produit d’un long apprentissage social.

En ce qui a trait au monde du travail, des dispositifs ont été mis en place pour incorporer
le temps au travail. Le développement des horloges et des technologies va également
soutenir I’introduction du temps dans la sphére du travail. Les temps sont multiples y
compris dans la sphére du travail, il convient donc de définir le temps utilisé dans notre
recherche. Le temps de travail désigne la quantité de temps consacrés au travail. Ce
temps consacré au travail dans I’ensemble de 1’existence n’a cessé de décliner au fil

des siécles, en raison de I’allongement de ’espérance de vie et de la diminution
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progressive des durées hebdomadaires et annuelles de travail, nous rappelle I’auteur.
Sous napoléon la vie des individus en France était & 70% consacrée au travail, en 1900,
ce chiffre était réduit a 50%. En France, avant les 35heures, ce temps si situait & moins

de 20% de la vie éveillée.

Le travail ne disparait pas, mais il se transforme. Il se dématérialise (domaine tertiaire,
rapport au public) de plus en plus. Plus que des gestes et une présence il engage une
compétence une disponibilité, les rémunérations n’ont plus a voir avec le temps de
présence, le temps de ’activité déborde de 1’espace physique de I’organisation pour se
poursuivre en dehors de celle-ci. Le Travail d’aujourd’hui (salarié, tertiaire, nettement
opposé au hors travail) se distingue du travail d’hier (indépendant, agricole, sans borne

fixe pour le séparer des autres activités).

Le rapport au travail change, au méme titre que les changements se sont accélérés dans
la sphére du travail. Le secteur tertiaire emploie de plus en plus de salariés, ’entrée de
plus en plus importante des femmes dans le marché du travail, le vieillissement de la
population et les mentalités des nouvelles générations. En effet, le temps consacré au
travail n’est pas identique et la valeur attribuée au travail non plus. Aujourd’hui, les
horaires sont de plus en plus flexibles (pour ajuster 1’offre aux variations de 1I’offre et
de la demande), certains travailleurs ont des horaires atypiques et changeants. Ces
nombreux changements ont des conséquences multiples sur les conditions de travail et
de vie des salariés. La flexibilité par exemple, peut réduire les durées de travail, mais
la flexibilité accrue bouscule la partition formelle travail/hors travail qui a longtemps
structuré le rapport au temps des sociétés industrielles. La réduction du temps de travail
(formelle), a aussi des répercussions. Bien que les conséquences puissent étre variables,

globalement, le temps de travail a renforcé I’intensification du travail.

Le temps de travail impose de nombreux enjeux et pose de sérieuses questions. Dans

notre recherche, nous avons constaté que plus le temps de travail dans le poste et dans
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I’organisation augmente, plus le SOP diminue. Si a ’entrée dans I’organisation, la
travailleuse ou le travailleur pergoit le soutien organisationnel, mais qu’au fil du temps
cette perception se dégrade, cela laisse entendre qu’il y a quelque chose qui se passe
dans la ’organisation. Peut-étre qu’au fil du temps, la travailleuse ou le travailleur
connait mieux 1’organisation, son fonctionnement et a peut-étre eu ’occasion de voir

ou plutét de vivre les conditions de travail.

Outre le temps de travail, le temps au travail et le temps du travail connaissent aussi
des mutations qui affectent la premiére. Le temps du travail n’obé€it plus a la séquence
école/entreprise/, les nouvelles frontiéres sont floues, le travail devient ainsi I’activité
qui tout au long de la vie s’enchisse dans le reste de nos activit€s. Nous assistons
également depuis plusieurs années a un changement au niveau de la relation d’emploi.
Le travail a temps plein, la dépendance 4 I’égard d’un employeur unique ne constituent
plus les termes incontournables du marché du travail. Le travail indépendant attire de
plus en plus de travailleurs. Par ailleurs, la journée ne s’allonge plus ou ne se raccourcit

plus selon la tiche. Les temps (de pause, de travail) sont contr6lés.

Le temps au travail devint marqué par de nombreux changements que I’invention du
temps industriel supporte. Au nom de la compétitivité, de la réactivité et de la qualité,
I’organisation du travail s’est laissé gagner par ’urgence. Le temps au travail devient
un temps qui oblige de plus en plus a I’initiative et & la responsabilité. L’ invention d’un
rapport moins « taylorien » au public, c’est-a-dire, moins standardisé, plus marqué par
le souci de proximité, plus attentif aux demandes individuelles, etc. implique des
obligations et disponibilités nouvelles pour les salariés en contact avec le public, car,
’usager est devenu client. En méme temps, 1’évaluation de la performance typiquement
taylorienne : nombre de dossiers traités, nombre d’appels téléphoniques regus, nombre

d’enveloppes vendues, etc. continue d’étre utilisée.
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La nouvelle réalité du travail est encore largement variable selon les organisations et
les domaines d’exercice. Néanmoins, I’intensification du travail, le contréle accru des
tAches et ’accroissement de ’autonomie font partie des faits les plus saillants. Et, ces
changements peuvent avoir d’importantes conséquences sur la santé mentale des
travailleurs, notamment en causant de la détresse et de la souffrance aux travailleuses

et travailleurs.

L’analyse du temps de travail fait émerger de nombreux paradoxes et souléve des
questions importantes. Etant donné que le temps de travail influe sur le SOP, il serait
pertinent que la question du temps de travail et ses enjeux soient davantage considéres.
Parmi les enjeux du temps de travail, I’auteur évoque la question du temps au travail et
hors travail ? La séparation entre ces deux temps existe-t-elle toujours ?

En raison de I’entrée massive des femmes au travail et des différences qui persistent en
ce qui a trait au travail domestique par exemple, comment concilier les différents temps
de la vie des individus ? Peux temps considérer les autres formes de travail ?
(Exemple : travail domestique). Cette question est également pertinente dans le cadre

de notre étude, car la population étudiée est majoritaire composée de femmes.

Enfin, I’auteur démontre que la réduction du temps de travail, n’est pas la solution
unique aux questions de temps au/de travail. Face aux différences individuelles, de
profession, comment construire un travail soutenable ? Un cadre de travail ainsi que
des conditions de travail qui communiquent le soutien de I’organisation aux
travailleuses et travailleurs ? Nous tenterons de répondre a ces questions dans la

section.



115

5.1.4 L’influence du genre sur le soutien organisationnel per¢u

Notre dernier objectif était de répondre & la question suivante : existe-t-il une différence
de perception du soutien organisationnel entre les femmes et les hommes ?

Grice aux analyses statistiques que nous avons effectuées, nous sommes en mesure de
répondre positivement a cette question. Les analyses de corrélation ont montré une
corrélation significative entre le genre et le SOP. Puis, les analyses de variances ont
révélé une différence significative entre les hommes et les femmes en ce qui a trait au
SOP. Cela confirme 1’effet du genre sur le SOP. Ainsi, dans la population étudiée, le
SOP a tendance a étre évalué différemment selon le genre. Toutefois, les hommes ont

tendance a évaluer le SOP plus faiblement que les femmes.

Ces résultats sont cohérents avec les connaissances acquises a4 ce jour sur les
différences hommes-femmes. En effet, au cours de I’histoire différentes représentations
sur les genres ont été véhiculées par différents auteurs et soutenues par plusieurs
arguments (Gardey, 2006). Bien que 1’étude de ces différences soit complexe, nous
sommes en mesure de comprendre aujourd’hui qu’il existe non seulement des
différences physiologiques, mais aussi des différences au niveau de I’interprétation des
événements, des situations (Elwér et al, 2014). Selon plusieurs auteurs ces différences
d’interprétations sont le fruit d’un long processus de construction culturelle et sociale,
durant lequel 1’étre humain va intégrer des caractéristiques construites socialement
attribuées aux hommes et aux femmes, telles que les caractéristiques
comportementales, les roles sociaux et les types particuliers d’emplois (division

sexuelle du travail) (Gardey, 2006).

Ainsi, des études comme celles de Marchand et coll. (2015) et Elwér et coll. (2014) par
exemple, mettent en évidence des différences hommes-femmes en ce qui a trait a la

prévalence des problémes de santé mentale.
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Les différences hommes-femmes dans la perception du soutien organisationnel n’ont a
pas encore été étudiée dans la littérature que nous avons consultée (Rhoades et
Eisenberger, 2002). Le genre est souvent utilisé comme une variable de contréle dans
les recherches sur le SOP (Rhoades et Eisenberger, 2002). Dans I’étude de Witt et
Hellman (1992) notamment, la corrélation entre le genre et le SOP est significative.

5.2 Implications pour les organisations

Les résultats de cette étude mettent en lumiére des variables importantes qui devraient
étre davantage considérées par les praticiens et les gestionnaires dans les organisations.
Nous I’avons vu plus haut dans la discussion des résultats, de nombreuses questions et
enjeux émergent de I’étude des variables en lien avec le SOP. Le SOP est une variable
importante pour les individus, notamment pour leur santé¢ mentale ainsi que pour les

organisations.

Tout d’abord, nous aimerions encourager les gestionnaires a adopter des mesures de
soutien associées i la reconnaissance au travail, non seulement monétaire, mais
également non monétaire. Les travailleuses et travailleurs se sentent soutenu(e)s
lorsque I’organisation reconnait leur contribution. Ce qu’il faut retenir également c’est
que les actes de reconnaissance sont davantage considérés lorsqu’ils sont faits
volontairement et non a I’issue de pression d’externe. Par ailleurs, la reconnaissance a
des conséquences positives aussi bien pour I’individu que pour 1’organisation.

En effet, 1a reconnaissance lorsqu’elle est proportionnelle aux efforts, peut notamment,
réduire le taux de roulement (Kinnunen, Feldt et Méakikangas, 2008), va susciter
I’engagement au travail et les comportements de citoyenneté organisationnelle (Wayne

et al, 2002).
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Il serait également pertinent de revoir le systéme d’évaluation du travail dans
I’organisation, car les nouvelles méthodes de gestion ont tendance a placer 1’évaluation
quantitative et objective au centre de I’évaluation du travail et & dénier la réalité de
travail. Les gestionnaires vont alors privilégier les chiffres, 1a performance quantitative
et a placer quelques fois les personnes en compétition au lieu de considérer le travail,
c¢’est-a-dire, la contribution de I’employé a I’organisation et a son groupe de travail s’il

y a lieu. Dans le méme sens, Lallement (2003) pose une question importante :

Comment concilier en effet une interdépendance croissante des collectifs de
travail et une individualisation conjointe des formes d’usage et de
reconnaissance de la force de travail ? (p.48)

Les nouvelles réalités du travail imposent certaines formes d’organisation du travail
qui favorisent la dépendance des travailleuses et travailleurs. Cependant, les systémes
d’évaluation du travail et de la performance continuent a rester individuels pour la

majorité des cas.

Comme nous I’avons vu précédemment, la reconnaissance du travail passe par la
formulation de deux formes de jugement qui témoignent de la valeur accordée par
autrui. I s’agit du jugement d’utilité technique, sociale ou économique qui est formulé
par la hiérarchie, les subordonnés ou parfois les clients et du jugement de beauté qui
porte quant & lui sur la qualité du travail qui témoigne a la fois de la conformité du
travail avec les régles de I’art comme de son originalité¢ (Gernet et Dejours, 2009).
Selon ces mémes auteurs, 1’évaluation objective et quantitative a travers des « mesures
» ne permet pas de rendre compte du travail réel, qui se déploie pour une grande part
en marge des procédures standardisées et des prescriptions. Lorsque le travail concret
n’est pas considéré, tout le processus, la subjectivité mise en ceuvre, les compétences

et la coopération mise en ceuvre restent dans I’ombre.



118

De surcroit, le travail des femmes peine a étre reconnu (Soares, 2011), notamment dans
les secteurs des services ou les « compétences féminines » sont considérées comme
« naturelles » ou faisant partie des caractéristiques propres aux femmes. Les femmes
font partie des invisibles dans le monde du travail. La division sexuelle du travail
implique également une catégorisation implicite de ce qui est utile, supérieur et
valorisé. Les métiers dits féminins font souvent partie de la catégorie inférieure. Ainsi,
I’évaluation effective du travail, incluant sa réalité, la reconnaissance des compétences
mobilisées devient une nécessité. A cet effet, ’article de Brun et Dugas (2005) offrent

des pistes de réflexion, propose des outils et des mesures de reconnaissance inspirants.

La justice contribue également au SOP. C’est une dimension importante dans
I’organisation, car elle interagit avec toutes les autres dimensions organisationnelles.
Le fait d’établir des procédures équitables, justes et clairement communiquées a des

conséquences positives pour I’organisation dans son ensemble.

En ce qui a trait & la congruence de valeurs, nous aimerions sensibiliser les
organisations d’une part, a comprendre leur culture et 3 déterminer les valeurs de celle-
ci. D’autre part, les professionnels en ressources humaines devraient introduire
davantage 1’évaluation des valeurs et de 1’adéquation de la personne avec la culture
organisationnelle dans le processus de sélection des futurs employés. Tel que nous
I’avons vu plus haut, une personne qui partage les mémes valeurs que son organisation,
communique, comprend et s’identifie plus a 1’organisation. Cela produit de nombreux

effets bénéfiques pour I’individu, le travail et I’organisation.

Les constats faits & propos de I’intensification du travail et le temps de travail font
émerger des questions importantes. En effet, le travail se transforme, ’intensification
du travail, le décloisonnement des temps de travail et hors travail, font notamment
partie de la nouvelle réalité du monde du travail. Cependant, le travail reste un élément

central dans la vie des individus. Le travail s’est imposé comme un levier d’intégration,
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de socialisation important (Lallement, 2003). Mais le travail se place dans un duel entre
I’émancipation et ’aliénation. Faut-il commettre I’irréparable a cause du travail ?
s’interroge Soares (2014). L’ouvrage d’Askenazy et coll. (2006) offre des pistes de
réflexion intéressantes pour aller vers la construction d’un travail soutenable, car il ne
s’agit pas tout simplement de réduire le temps de travail ou de le rendre flexible pour
équilibrer la situation. De plus, I’intensification du travail est multifacette et peut

prendre différentes formes, il n’existe donc pas de solution unique au probléme.

Au moyen d’une étude de cas dans un organisme de soins de santé, les auteurs montrent
comment le processus de débureaucratisation, basé sur la confiance peut apporter des
changements considérables. Selon les auteurs, élaborer le sens du travail, de
I’entreprise et de la tdche est un élément de base dans tout processus de

débureaucratisation. La confiance peut étre définie comme :

Un état psychologique qui consiste dans le dessein d’accepter une vulnérabilité
reposant sur des attentes positives concernant les intentions et le comportement
d’autrui (Rousseau et al, 1998, p. 395, cité dans Askenazy et al, 2006).

Dans le contexte organisationnel, la confiance va influencer I’interprétation et la
disposition des travailleurs envers la direction et vice versa. Ainsi, la confiance pourra
remplacer le contréle traditionnel fondé sur le pouvoir, réduire I’ambiguité éprouvée
par le personnel laquelle sape ’action et favorisera le développement des valeurs
communes. Les auteurs ajoutent que ce processus ne peut se faire que par 1’entremise
de la mise ne contact de toutes les parties concernées, d’un dialogue et de 1’atteinte

d’un consensus sur le chemin a suivre.
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5.3 Limites de la recherche et recherches futures

Notre recherche comporte certaines limites. Tout d’abord, notre population a 1’étude
comprend des travailleurs et travailleuses qui appartiennent a différents corps de
métiers et de différentes catégories d’ages. Nous n’avons pas identifié ces différents
métiers afin de conserver I’anonymat et la confidentialité des données recueillies.
Certaines études ont mis en évidence des différences de perceptions selon le niveau
d’éducation, le statut d’emploi ou encore 1’age des répondants. Il serait intéressant dans
le futur d’explorer ses variables individuelles, leur étude fournira certaines des
informations complémentaires pour mieux comprendre le SOP et les mécanismes qui
le sous-tendent. Par ailleurs, notre étude porte dans le secteur de santé, dans une
prochaine recherche il serait intéressant d’étudier les mémes variables dans un autre

secteur d’activité afin de comparer les résultats et d’apprécier les variations s’il y a lieu.

En outre, notre étude porte sur des données recueillies lors d’une évaluation unique,
effectuée 4 un moment précis. Cependant, il serait pertinent d’étudier 1’évolution du
SOP dans le temps au moyen d’une étude longitudinale, car nos résultats ont signalé

un effet du temps sur le SOP. Cela sera un moyen d’étudier cet effet.

Nous avons opté pour un devis de recherche quantitatif dans cette étude, car nous
voulions mesurer les effets des variables. Toutefois, un devis de recherche mixte,
incluant une analyse qualitative & 1’aide de données recueillies au moyen d’entrevues
par exemple, permettrait d’avoir plus d’explications concernant notamment, I’effet du
temps. Le fait d’accompagner la méthode quantitative avec d’autres permet d’enrichir

les résultats.

Le travail émotionnel est une dimension centrale dans la relation d’aide et pour la

plupart des métiers du secteur de la santé. Nous ne 1’avons pas étudié dans cette étude,
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mais pour les recherches a venir, ce théme serait pertinent & approfondir. Dans le méme
ordre d’idées, il serait bon d’inclure les émotions, par exemple la colére dans 1I’étude
du SOP. Par ailleurs, les quatre variables organisationnelles identifiées comme les
antécédents principaux du SOP devraient faire I’objet de recherche avancée. La charge

de travail et la convergence des valeurs en particulier n’ont pas été trés étudiées.

Enfin, dans cette recherche nous avons obtenu un taux de réponse de 19,3 %, ce qui ne
nous permet pas de généraliser nos résultats a cette population ou a des populations
similaires. En effet, bien qu’il soit probable que nos résultats soient représentatifs de
cette population, nous devons considérer le fait que nous avons effectué un
recensement afin de comparer des groupes d’individus et non d’obtenir des
prévalences, car dans ces groupes nous avons des personnes qui présentent des

problémes de santé mentale et d’autres non.



CONCLUSION

Cette étude avait pour but d’analyser les liens entre le soutien organisationnel pergu et
deux indicateurs de santé mentale au travail : la détresse et le burnout, d’une part.
D’autre part, nous avions également pour objectif d’analyser les liens entres les
dimensions organisationnelles proposées par Maslach et Leiter (1997, 2000) et
d’identifier parmi celles-ci, celles qui prédisent le mieux le SOP. Ainsi, tout au long de
ce mémoire, nous avons tenté de répondre aux questions suivantes : Premiérement,
existe-t-il un effet positif du soutien organisationnel pergu sur le stress au travail et le
Burnout ? Deuxiémement, quelles sont parmi les variables organisationnelles étudiées
dans le modéle de Maslach et Leiter (1997, 2000), celles qui peuvent prédire le mieux
le soutien organisationnel pergu ? Troisiémement, existe-t-il une différence de
perception du soutien organisationnel entre les femmes et les hommes ? Enfin, le temps

de travail peut-il influencer la perception du soutien organisationnel ?

Pour ce faire, nous avons mené une étude quantitative auprés d’un groupe de
travailleuses et travailleurs du secteur de la sant¢ a Montréal, au Québec. Les
instruments de mesure utilisés sont les plus couramment utilisés dans ’étude des

variables de notre recherche. Les questionnaires étaient déja tous testés et validés.

Les résultats permettent d’appuyer certaines de nos hypothéses. Ainsi, I’hypothése H1
qui stipule que le SOP atténue la détresse au travail et le burnout, I’hypothése H2a qui
stipule que le SOP a une corrélation positive avec 1’autonomie, la reconnaissance, la
justice organisationnelle, la congruence des valeurs individuelles et organisationnelles,
puis une corrélation négative avec la charge de travail et I’hypothése H4 selon laquelle,
il existe une différence de perception du soutien organisationnel selon le genre ont

étaient confirmées. Cependant, les hypothéses H2b et H3 ont été partiellement validées.
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Les résultats montrent certains faits saillants. Tout d’abord, ils indiquent que les
travailleuses et travailleurs se sentent en moyenne peu soutenus. En effet, 69,6 %
d’entre eux pergoivent un faible soutien organisationnel. De plus, 38, 5% des individus
ont un niveau élevé et trés élevé de détresse psychologique. En ce qui a trait au burnout,
les résultats révélent que les travailleuses et travailleurs ressentent un épuisement
émotionnel modéré, connaissent un faible niveau de dépersonnalisation et ressentent

un sentiment d’accomplissement personnel satisfaisant.

Par ailleurs, les travailleuses et travailleurs pergoivent de I’insatisfaction pour toutes
les dimensions organisationnelles, soit, la reconnaissance, la justice, la charge de
travail, la coopération au ftravail, la cohérence des valeurs individuelles et
organisationnelles et I’autonomie. Toutefois, certaines se démarquent particuliérement,
il s’agit de la charge de travail, de la justice et de I’incohérence des valeurs. Ainsi, 50,3
% des répondant-e-s ont souligné une surcharge de travail, dont 15% une surcharge
importante, 68,1% éprouvent un sentiment d’injustice au travail dont 18,7% un trés
haut niveau d’injustice et 50% éprouvent un sentiment d’incohérence entre leurs
valeurs individuelles et celles de 1’organisation, dont 12,4% une discordance trés

élevée.

Nos résultats révélent par ailleurs, que le SOP a un effet direct et bénéfique sur la santé
mentale. En effet, le SOP a tendance a atténuer la détresse, 1’épuisement émotionnel,
la dépersonnalisation et la réduction du sentiment d’accomplissement. Plus le SOP est
élevé, moins les travailleuses et travailleuses s’épuisent €émotionnellement,
dépersonnalisent et ressentent une réduction du sentiment d’accomplissement. Ainsi,
plus la perception de soutien organisationnel augmente, plus le burnout aura tendance
a4 diminuer. D’autres auteurs ont trouvé des résultats similaires, notamment,
Cropanzano et coll. (1997), Walters et Raybould (2007), Kang et coll. (2010), Zach et
Winter (2011) et Panaccio et Vandenberghe (2009).
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Au vu des conséquences néfastes qu’engendrent la détresse et le burnout sur la santé
mentale des individus, des répercussions qui en découlent pour I’organisation et la
société en général, nos résultats nous permettent de déduire que les moyens tels que les
politiques et les pratiques de gestion qui tendent a accroitre la perception de soutien
organisationnel devraient étre privilégiées dans un objectif de prévention de la santé

mentale des travailleuses et travailleurs.

Dans la revue de littérature (chapitre 1), nous avons vu qu’il existe différentes fagons
de communiquer le soutien organisationnel aux employés. Néanmoins, les analyses que
nous avons effectuées montrent que parmi les dimensions organisationnelles proposées
par Maslach et Leiter (1997), quatre d’entre elles prédisent le mieux le SOP. 11 s’agit
de la reconnaissance, de la justice, de la cohérence des valeurs individuelles et
organisationnelles et de la charge de travail. Ce modéle prédictif explique un peu plus

de 90% du SOP, ce qui en fait un modéle trés pertinent.

Toutefois, toutes les études sur le SOP que nous avons consultées, tous secteurs
confondus, identifient la justice organisationnelle comme 1’antécédent le plus fort du
SOP, or dans notre recherche, les résultats montrent que c’est plutot la reconnaissance
qui est la source la source la plus importante du SOP. De surcroit, nous souhaitons
souligner le réle de la cohérence des valeurs dans la prédiction du SOP. Dans la
littérature que nous avons consultée, cette variable n’a pas été trés étudiée, cependant,
nos résultats renforcent la conviction que la relation entre le SOP et cette variable

devrait étre davantage étudiée.

En outre, I’influence des variables individuelles ou sociodémographiques n’a pas été
trés étudiée dans la littérature que nous avons consultée. Mais, nous avions choisi
d’intégrer le genre, pour son influence sur les perceptions individuelles et le temps de

travail, en raison I’importance de cette variable aujourd’hui et de son impact sur les
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individus et leur santé. Les résultats ont mis en évidence I’effet du genre sur la
perception du soutien organisationnel. Ainsi, les hommes et les femmes pergoivent
différemment le soutien organisationnel. Dans la population étudi€e, les hommes ont

tendance a percevoir un soutien organisationnel plus faible que les femmes.

En ce qui a trait au temps de travail, nous avons pu observer, une relation négative entre
le temps de travail dans le poste actuel, dans 1’organisation et le SOP. Ainsi, plus le
temps de travail dans le poste ou dans I’organisation augmente, plus le SOP décroit.
Les personnes qui pergoivent un bon soutien organisationnel sont celles qui ont un
temps de travail plus court, plus le temps passe, moins elles pergoivent le soutien de
’organisation. En moyenne, aprés 7 ans dans le poste et 9 ans dans 1’organisation, le

SOP commence a chuter.

En somme, nous souhaitons souligner le role important que le SOP pourrait jouer dans
la prévention de la santé mentale et particuliérement son influence sur la détresse et le
burnout. Ainsi, les gestionnaires devraient non seulement considérer le SOP, mais aussi
les quatre variables organisationnelles susceptibles de prédire efficacement le SOP.
Nous pensons que les recommandations formulées dans la section 5.2 pourraient aider
les gestionnaires a trouver des voies afin de communiquer efficacement le soutien a
leurs employé-e-s. Enfin, nous souhaitons attirer ’attention sur le temps de travail.
Cette variable a montré une influence négative sur le SOP et I’analyse que nous avons

effectuée a la section 5.1 a mis en évidence les nombreux enjeux qu’il souléve.
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ANNEXE A

QUESTIONNAIRES
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Echelle du SOP

58. Vous trouverez sur cette page et sur les pages suivantes une liste d’énoncés qui représentent des
opinions possibles que VOUS pourriez avoir au sujet de votre travail pour votre travail. Veuillez indiquer
votre niveau d’accord ou de désaccord a chacun des énoncés en utilisant le tableau ci-dessous,
encerclez le chiffre (de 0 a 6) qui indique votre niveau d’accord ou de désaccord qui refliéte le mieux
votre point de vue concernant votre employeur.

0 1 2 3 4 5 6
Fortement en Modérément en Légérement en | Nien accord, ni| Légérement Modérément Fortement
désaccord désaccord désaccord en désaccord d’accord d’'accord d’'accord

1. Mon employeur apprécie ma contribution & son bien-étre.

2. Si mon employeur pouvait embaucher quelqu’un pour me remplacer a un salaire

inférieur, il ou elle le ferait. 01 [2]3]4]5]6
3. Mon employeur ne parvient pas a apprécier les efforts supplémentaires que je fournis. ol1l213l4lsls
4. Mon employeur tient en grande considération mes valeurs et mes buts. ol1l213l4alsls
5. Mon employeur comprendrait une longue absence causée par ma maladie. ol1l213l4alsls
6. Mon employeur ne tiendrait aucun compte de réclamations de ma part. ol1l21314alsls
7. Mon employeur ne fait aucun cas de mes intéréts lorsqu'il ou elle prend des décisions ol1l213l4ls5!s

qui m'affectent.
8. Je peux obtenir de I'aide de mon employeur lorsque j'ai un probléme. ol1l21314lsls

9. Mon employeur se soucie vraiment de mon bien-étre.

10. Mon employeur est prét a m'apporter son aide afin de m’aider a faire mon travail au
mieux de mes capacités.

11. Mon employeur n’arriverait pas a comprendre mon absence causée par un probléme
personnel.

12. Si mon employeur trouvait une maniére plus efficace d’effectuer mon travail, ils me
remplaceraient.

13. Mon employeur me pardonnerait une erreur involontaire de ma part.

14. Une légére baisse de mon rendement serait suffisante pour que mon employeur
veuille me remplacer.

15. Mon employeur croit qu'il est peu avantageux de m'embaucher pour le reste de ma
carriére.

16. Mon employeur m'offre peu de chances de gravir les échelons.

17. Méme si je faisais le meilleur travail possible, mon employeur ne s'en rendrait méme
pas compte.

18. Mon employeur consentirait & une demande raisonnable pour changer mes
conditions de travail.

19. Si j'étais congédié(e), mon employeur préférerait embaucher quelqu’un d’autre plutét
que de me reprendre.

20. Mon employeur est prét a8 m'aider lorsque jai besoin d'une faveur spéciale.

21. Mon employeur se préoccupe de ma satisfaction générale au travail.

22. S'il en avait la chance, mon employeur profiterait de moi.

23. Mon employeur ne se préoccupe que trés peu de moi.

O |o|]o |]o |o
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24. Si je décidais de quitter, mon employeur essaierait de me persuader de rester.
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0 1 2 3 4 5 6
Fortement en Modérément en Légerement en | Nien accord, ni | Légérement | Modérément | Fortement
désaccord désaccord désaccord en désaccord d’'accord d’'accord d'accord
25. Mon employeur se préoccupe de mes opinions. ol1l2l3lals]s
26. Mon employeur considére que de m'avoir embauché a été une grossiére erreur. ol1l213l4al5]l6
27. Mon employeur est trés fier de mes réalisations dans mon travail. ol1l213lals]s
28. Mon employeur est plus préoccupé par les budgets que par moi. ol1l213lalsls
29. Mon employeur comprendrait si je n'arrivais pas a terminer une tache a temps. ol1l1213lalsls
30. Si mon employeur faisait de meilleurs profits, il ou elle examinerait la possibilité ol1l213lals]s
d'augmenter mon salaire.
31. Mon employeur croit que quiconque pourrait faire mon travail aussi bien que moi. ol1l213lalsls
32. Mon employeur ne se soucie pas de me payer ce que je mérite. ol1l213lals]s
33. Mon employeur souhaite me donner le meilleur emploi possible pour mes ol11213lalsls
qualifications.
34. Si mon poste était &liminé, mon employeur préférerait me mettre a pied plutét que de ol1l213lals!s
me transférer & un nouveau poste.
35. Mon employeur tente de rendre mon travail aussi intéressant que possible. ol1l21314lsls
36. Mes superviseurs sont fiers que je fasse partie de cette organisation. ol11213lalsls




14

Echelle du Burnout (MBI)

1

29

55. En utilisant le tableau ci-dessous, encerclez le chiffre (de 0 a 6) qui indique la fréquence d'apparition
de ces sentiments en vous. Si vous n'avez jamais éprouvé ces sentiments ou n'avez jamais eu ces
pensées, encerclez le 0. Si vous avez éprouvé ces sentiments ou que ces pensées vous sont venues
a l'esprit, encerclez la réponse qui convient le mieux. Attention : le mot client fait référence : aux
patients et aux membres de la famille des patients.

Jar:ais Sporadi:luement De tel:ps en Réguli:remont 80utlent Trés siuvont A chaqsue jour
Quelques fois par temps Quelques fois | Une fois par | Quelques fois
année ou moins | Une fois par mois par mois semaine par semaine
ou moins
a. Je me sens émotionnellement vidé(e) par mon travail. 0|]11]2}13|4}|5]6
b. Je me sens épuisé(e) a la fin de ma journée de travail. 0|112)3|4]516
¢. Je me sens fatigué(e) lorsque je me léve le matin et que j'ai a faire face a une autre 0|1]|]2}j3|4]|5]|6
journée au travail.
d. Je peux facilement comprendre ce que mes clients ressentent. 0|112|3]|4]|5]|6
e. J'ai l'impression que je traite quelques clients comme s'ils étaient des objets 0|1]2|3|4]|51]6
impersonnels.

f. Travailler avec les gens tous les jours est vraiment un effort pour moi. 0|1112]|3]|]4]|5]6
g. Je m'occupe trés efficacement des problémes de mes clients. 0|1]|2|3|4]|5]|6
h. Je me sens vidé(e) par mon travail 0|1]|2|3|4]|5]|6
i. Je sens que j'influence positivement la vie des autres personnes par mon travail. 0(112(3|14|5(6
j- Je suis devenu(e) plus insensible envers les gens depuis que je fais ce travail. 0|1]2|3|4]|5]|6
k. J'ai peur que ce travail m'éloigne de mes émotions. 0|1]12]|3|4]|5]6
I. Je me sens trés énergique. 0|1]|2|3[4]|5]|6
m. Je me sens frustré(e) par mon travail. 0|1]|2|3[|4]|5]|6
n. Je sens que je travaille trop fort. 0111234516
o. Je ne m'inquiéte pas vraiment de ce qui arrive a certains clients. 0(1(2(3|4|5 (6
p. Travailler en contact direct avec les gens met beaucoup trop de tension sur moi. 0|1]12|3]|]4]|5]|6
q. Je peux facilement créer une atmosphére relaxante avec les clients. 0|1]|2|3j4]|5]|6
r. Je me sens vivifié(e) aprés avoir travaillé intensivement avec les clients. 0|1]|2|3]|4]|5]|6
s. J'ai accompli plusieurs choses qui en valaient la peine dans mon travail. 0|1]|2|3]|4]|5]6
t. Je me sens comme si j'étais au bout de mon rouleau. 0|1]|2|3|4]|5]|6
u. Dans mon travail, je fais face aux problémes émotionneis trés caimement. 0123|456
v. Je sens que des clients me blament pour certains de leurs problémes. 0[1]12|3[|4]5|6
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53.Pouvez-vous nous dire a quelle fréquence au cours de la DERNIERE SEMAINE :
(Lire chaque phrase et cocher la réponse qui décrit le mieux votre état)

Au cours de la DERNIERE SEMAINE :

Jamais

De
temps
en temps

Assez
souvent

Trés
souvent

a)Vous étes-vous senti-e désespéré-e en pensant a l'avenir?

O

O

O

O

b)Vous étes-vous senti-e seul-e?

¢)Avez-vous eu des blancs de mémoire?

d)Vous étes-vous senti-e découragé-e ou avec les «bleus»?

e)Vous étes-vous senti-e tendu-e ou sous pression?

f)Vous étes-vous laissé-e emporter contre quelqu'un ou quelque
chose?

g)Vous étes-vous senti-e ennuyé-e ou peu intéressé-e par les
choses?

h)Avez-vous ressenti des peurs ou des craintes?

i) Avez-vous eu des difficultés a vous souvenir des choses?

j)Avez-vous pleuré facilement ou vous étes-vous senti-e sur le point

de pleurer?

k)Vous étes-vous senti-e agité-e ou nerveux-se intérieurement?

1) Vous étes-vous senti-e négatif-tive envers les autres?

m) Vous étes-vous senti-e facilement contrarié-e ou irrité-e?

n) Vous étes-vous faché-e pour des choses sans importance?

gio|jof0|oogo|o|o|o|ojoifad

o|ojo(fbyoo0o,0|00|0|0f(0a

o|o|jo(fbfooo|o|olo|o|joi(o

o0 ojojo|go|o|o(gaio|o
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24. En utilisant le tableau ci-dessous, veuillez indiquer & quel point vous étes d'accord avec les énoncés

suivants. S'il vous platit, veuillez encercler le chiffre correspondant a votre réponse

1 2 3 4 5
Totalement en désaccord En désaccord Difficile a dire D'accord Totalement d'accord
a. Je n'ai pas le temps de faire le travail qui doit étre fait. 2 3 4 5
b. Je travaille intensément pendant de longues périodes de temps. 2 3 4 5
c. Aprés le travail, j'arrive & la maison trop fatigué(e) pour faire les choses qui me 2 3 4 5
plaisent.
d. J'ai tellement de travail & faire pour mon emploi que cela me détourne de mes intéréts 2 3 4 5
personnels
e. Jai suffisamment de temps pour faire ce qui est important pour mon travail. 2 3 4 5
f. Ala fin de la journée, lorsque je rentre & la maison, je laisse mon travail derriére moi 2 3 4 5
g. Je contréle la fagon dont je fais mon travail. 2 3 4 5
h. Je peux influencer la direction afin d'obtenir les équipements et 'espace nécessaires a 2 3 4 5
mon travail.
i. Je posséde une autonomie/indépendance professionnelle dans mon travail. 2 3 4 5
j- Jerecois la reconnaissance des autres pour mon travail. 2 3 4 5
k. Mon travail est apprécié. 2 3 4 5
I. Habituellement, mes efforts passent inapergus. 2 3 4 5
m. Je ne re¢ois aucune reconnaissance pour tout ce que je fais. 2 3 4 5
n. Les gens se font confiance entre eux pour ce qui est de remplir leur réle. 2 3 4 5
o. Je fais partie d'un groupe de travail qui offre un grand soutien. 2 3 4 5
p. Les membres de mon groupe de travail coopérent les uns avec les autres. 2 3 4 5
q. Les membres de mon groupe de fravail communiquent ouvertement. 2 3 4 5
r. Je ne me sens pas proche de mes collégues. 2 3 4 5
s. lci, les ressources sont réparties équitablement. 2 3 4 5
t. Les occasions de promotion se décident au seul mérite. 2 3 4 5
u. ll existe des procédures d'appel efficaces lorsque I'on conteste I'équité d’'une décision. 2 3 4 5
v. La direction traite tous les employés de fagon équitable. 2 3 4 5
x. C'est le favoritisme qui détermine la fagon de prendre les décisions au travail. 2 3 4 5
y. Ce n'est pas ce que tu sais qui détermine une carriére ici, mais qui tu connais. 2 3 4 5
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25. En utilisant le tableau ci-dessous, veuillez indiquer a quel point vous étes d'accord avec les énoncés

suivants. S'il vous plait, veduillez encerclez le chiffre correspondant a votre réponse

1 2 3 4

5

Totalement en désaccord En désaccord Difficile a dire D'accord Totalement d'accord

. Les valeurs qui me sont chéres sont sensiblement les mémes que celles de I'organisation.

. Les buts de l'organisation influencent mes activités quotidiennes au travail.

. Mes objectifs personnels de carrigre sont compatibles aux objectifs fixés par I'organisation.

. L'organisation s'engage en ce qui a trait a la qualité.

. Travailler ici m'oblige & compromettre mes valeurs.

Mon (ma) supérieur(e) immédiat(e) délégue des pouvoirs convenables aux employés.

. Mon (ma) supérieur(e) immédiat(e) encourage une réflexion innovatrice/créative pour
I'amélioration de la qualité.

NN NN N NN

W W |[Ww W W |Jw]|w

S - S N E R ES

ajoajajoajoao oo

. Mon (ma) supérieur(e) immédiat(e) consulte abondamment les gens qui travaillent dans l'unité.

Mes sources d'information concernant cette organisation sont généralement précises.

Mon (ma) superviseur(e) me tient convenablernent informé(e) des développements au travail.

. lly a une communication franche et honnéte en ce qui concerne les développements
importants de I'organisation.

NN NN

W |w |w |w

F - S B - A N

(S 0 IS T S B IS

Ce travail me permet d'améliorer mes compétences.

N

w

i

(3]

. Je recois la formation dont j'ai besoin pour m'acquitter de mes nouvelles responsabilités.

. L'organisation soutient et encourage les efforts des travailleurs qui tentent de recevoir de la
formation supplémentaire.

. Il est facile de modifier les horaires et de répartir les responsabilités afin de prendre part a des
programmes éducatifs.
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