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RÉSUMÉ 

Le monde du travail s'étant transformé au fil des ans, la notion de charge de travail a 
été redéfinie. En effet, cette charge ou plutôt surcharge est d'autant plus importante 
qu'elle transporte les employés vers des risques accrus de détresse psychologique. TI 
est à noter que la reconnaissance au travail joue lui aussi un rôle assez important. Les 
conséquences de cette détresse psychologique peuvent se manifester de plusieurs 
façons. Les études ont d'ailleurs fait des modèles expliquant l ' impact de la charge de 
travail sur la détresse (Karasek, 1979), et un modèle de déséquilibre entre les efforts 
mis au travail par un employé et la rétribution qu'il reçoit par rapport à ses attentes 
(Siegrist, 1996). Nous proposons un modèle intégrateur de ces deux études. L'objectif 
de ce mémoire consiste à déterminer dans quelle mesure la demande de travail 
(charge mentale et charge physique) et les récompenses 1 reconnaissance interagissent 
pour influencer le niveau de détresse psychologique. 

Afin de mieux comprendre les relations qui seront étudiées, nous avons présenté le 
concept à l'étude (détresse psychologique) ainsi que ses composantes. Par la suite, 
nous présentons chacun des modèles dont notre hypothèse est issue soit celui de 
Karasek (1979) et celui de Siegrist (1996). ous avons d'ailleurs dans cette section, 
pris le temps de définir chacune des variables (demandes, latitude décisionnelle, 
efforts, récompenses/reconnaissance) de ces deux modèles aftn de bien comprendre 
en quoi ils peuvent être complémentaires. ous avons formulé trois hypothèses visant 
à déterminer le niveau d'interaction entre la charge de travail et les récompenses non
monétaires. 

Nous avons utilisé un devis corrélationnel à coupe transversale. Les données ont été 
recueillies à l'aide d'un questionnaire auto-administré en ligne (Monkey Survey) entre 
le 13 février et le 16 mars 2012 auprès des travailleurs de trois centres d'appels. Le 
questionnaire qui a été utilisé est bâti à l'aide d'instruments de mesure dont la validité 
a été démontrée par d'autres études. Au total, 659 employés ont répondu au 
questionnaire, ce qui nous procure un taux de réponse à près de 25%. 

Les différentes analyses statistiques que nous avons effectuées ont soutenu deux de 
nos trois hypothèses à savoir la charge de travail qui exerce une influence positive sur 
le niveau de détresse psychologique et l'équilibre entre la charge de travail et la 
rémunération non-monétaire exerce une influence négative sur le niveau de détresse 
psychologique. La seule hypothèse rejetée est celle selon laquelle la latitude 
décisionnelle joue un rôle modérateur dans la relation entre la charge de travail et la 
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détresse psychologique (plus la latitude décisionnelle est élevée, moins la charge de 
travail influence la détresse psychologique). Notre modèle intégrateur présente une 
nouvelle perception des charges du travail par rapport à la détresse psychologique. 

Mots clés : détresse psychologique, charge de travail, demande, récompense, 
reconnaissance et rémunération non-monétaire. 



INTRODUCTION 

Depuis quelques années, « le monde du travail a connu plusieurs transformations 

majeures qui ont eu des effets importants tant sur l'organisation du travail que sur la 

stabilisation des liens d'emploi. Ces transformations ont souvent été implantées pour 

des raisons économiques , dans un marché de plus en plus mondialisé. On constate 

cependant qu'elles peuvent comporter des effets néfastes sur la santé et la sécurité des 

travailleurs » (V ézina et al. , 20 11 : 1 ). Les différentes études nous permettent donc 

d'avoir accès aux informations nécessaires afin de dresser un meilleur portrait du 

monde du travail, plus précisément de l'aspect psychologique de ce dernier. 

Tout d ' abord, nous ne sommes plus à l'époque de l'industrialisation, nous nous 

trouvons maintenant dans une économie du savoir. Ce nouveau monde du travail est 

caractérisé par un travail qui requiert des efforts au niveau intellectuel. Ces 

modifications impliquent des changements dans la nature même du travail et ainsi 

dans son contenu. « Les modifications du contenu du travail doivent être mises en 

relation avec la croissance du secteur des services et avec le développement de 

nouvelles technologies ayant amené de nouvelles contraintes physiques et cognitives, 

liées notamment à l'informatisation et à l'automatisation» (Vézina et aL, 2011 :60). 

Ces modifications impliquent d'ailleurs que de plus en plus d'emplois sont des 

métiers spécialisés. Une des grandes modifications dans le milieu du travail fait 

référence aux « plusieurs transformations majeures qui ont eu des effets importants 

tant sur l'organisation du travail que sur la stabilisation des liens d'emploi» (Vézina 

et al., 2011 :1 ). Ces modifications dans le milieu du travail ne sont donc pas sans 

conséquence pour les organisations et les travailleurs. En effet, dan les différentes 

études, ils tentent de démontrer dans quelles conditions les effets néfastes sont plus à 

risque de faire leur apparition. Après plusieurs recherches, « on commence à 
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constater, qu'elles peuvent comporter simultanément des effets néfastes sur la santé et 

la sécurité des travailleuses et des travailleurs (SST), notamment dans des contextes 

d'intensification, de manque d'autonomie dans l'organisation du travail, de manque 

de soutien et de reconnaissance dans l'accomplissement des tâches » (Vézina et al., 

2011 : 60). En s'appuyant sur les études empiriques réalisées sur le sujet, Vézina et 

al. (20 11) parviennent à la conclusion que la transformation des milieux de travail 

n'est pas étrangère à la détérioration de l'état de santé des travailleurs, notamment la 

santé psychologique au travail. 

Les problèmes de santé psychologique font notamment référence à la détresse 

psychologique, laquelle renvoie à «un état de mal-être dans le monde, une souffrance 

interne et une souffrance de l'individu 1» (Massé, 2000). De plus en plus de blessures 

psychologiques font apparition dans le monde du travail, nous n'avons qu'à regarder 

«l'enquête de Santé Québec (1995) [qui] nous indique qu'en 1987, 17.3% des 

personnes en emploi présentaient un niveau élevé de détresse psychologique, [tandis 

qu'] en 1993, le taux s'est élevé à 25% » (Lemire, 2012 : 80). Le taux de détresse 

psychologique a donc connu une augmentation de 7.7% en six ans . Ce taux a 

continué d'augmenter puisqu'« au Québec en 2007-2008, seulement 67% des 

travailleurs québécois ne présentent aucun signe ou seulement un niveau léger de 

détresse psychologique alors que 14.8% présentent un niveau modéré et que 18.1% 

présentent un niveau élevé de détresse » (V ézina et al. , 2011 : 598). 

Ce mémoire s'inscrit dans le prolongement des études concernant les facteurs 

organisationnels à 1 'origine de la détresse psychologique. Comme nous Je verrons, 

l'objectif de ce mémoire consiste à déterminer l'influence qu'exercent la charge de 

1 Traduction libre: « Di tres i primarily an ill being in the world, an inter-nai suffering, and a 
suffering of the self. Ali o f these feelings are inherent to a process of self-depreciation and self
condemnatiom> (Massé, 2000 : Il ). 
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travail et l'équilibre des récompenses par rapport à la charge de travail sur le niveau 

de détresse psychologique. 

Le premier chapitre porte sur la problématique de recherche. Dans un premier temps, 

nous aborderons la question de la prévalence de la détresse psychologique. Après 

avoir dressé le portrait actuel de ce phénomène préoccupant, nous discuterons de 

l'importance de lui accorder une attention particulière en nous attardant à ses 

nombreuses conséquences pour les individus, pour les organisations ainsi que pour la 

société. Ensuite, nous nous interrogerons sur ses déterminants organisationnels afin 

de mieux comprendre les raisons à l'origine de son apparition et de sa persistance. 

Cela nous permettra de mettre en évidence le rôle que jouent la charge de travail, la 

latitude décisionnelle et l'équilibre des récompenses, notamment la rémunération 

non-monétaire. ous serons donc amenés à discuter des deux principaux modèles de 

la détresse psychologique en milieu de travail : le modèle des exigences et du 

contrôle (Karasek, 1979) et le modèle du déséquilibre effort 1 récompense (Siegrist, 

1996). Comme nous le constaterons, rares sont les études qui ont mis à 1 'épreuve des 

faits des deux modèles de façon simultanée. Aftn de combler cette lacune, notre 

recherche vise à déterminer dans quelle mesure la charge de travail et l'équilibre 

charge de travail 1 récompense influencent le niveau de détresse psychologique. 

Le second chapitre traite du cadre d'analyse. ous débuterons ce chapitre par la 

présentation des différentes défmitions de la détresse psychologique que l 'on trouve 

dans la littérature scientifique afm de mieux comprendre en quoi consiste ce 

phénomène. Ensuite, nous ferons un examen approfondi des composantes qui forment 

le concept de détresse psychologique. Cela nous mènera à présenter les deux modèles 

de la détresse psychologique en milieu de travail, le modèle de Karasek et celui de 

Siegrist ( 1996), en mettant en évidence les principes sur lesquels il reposent. ous 

terminerons ce chapitre par la formulation de nos hypothèses de recherche. 
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Le troisième chapitre présente les différents aspects du cadre méthodologique. Ce 

chapitre concerne tous les éléments qui encadrent la collecte des données nécessaire à 

la vérification de nos hypothèses de recherche. Dans un premier temps, il sera 

question du devis de recherche : ses caractéristiques, ses avantages et ses limites. 

Nous encharnerons avec les éléments relatifs à l'échantillonnage. Nous y discuterons 

notamment de la technique d'échantillonnage, de la taille ainsi que de la 

représentativité de 1 'échantillon. Ensuite, nous présenterons la technique de collecte 

de données privilégiée, en mettant en relief ses avantages et ses limites. Pour conclure 

le chapitre, nous présenterons les instruments de mesure utilisés afm de recueillir les 

données pour chacune des variables qui composent nos hypothèses de recherche. 

Le quatrième chapitre concerne les résultats de l'analyse des données. Dans un 

premier temps, nous présenterons le taux de détresse psychologique. Dans un second 

temps, nous présenterons les résultats descriptifs obtenus pour chacune des variables 

à l'étude. Cela nous conduira à vérifier la vraisemblance de nos hypothèses à l'aide 

de l 'analyse de régression multiple. Nous conclurons ce chapitre par une discussion 

des résultats obtenus. 



CHAPITRE I: LA PROBLÉMATIQUE DE RECHERCHE 

Ce premier chapitre est consacré à la structuration de la problématique de recherche. 

n vise d'abord à faire ressortir l'importance de s'intéresser à la question de la détresse 

psychologique et plus spécialement à ses déterminants organisationnels. Ensuite, une 

recension des écrits scientifiques sur le sujet permettra de mettre en évidence la 

lacune que cette étude propose de combler. Ce chapitre est composé de quatre 

sections : 1) la prévalence de la détresse psychologique, 2) les conséquences de la 

détresse psychologique, 3) les déterminants de la détresse psychologique et pour 

terminer 4) 1 'objectif de la recherche et sa pertinence scientifique et sociale. 

1.1 La prévalence de la détresse psychologique : un phénomène préoccupant 

Au Québec, la proportion de travailleurs souffrant de détresse psychologique atteint 

un niveau alarmant. Comme le montrent les résultats d'une enquête réalisée par 

l'Institut de la statistique du Québec (Tableau 1.1 ), « 18,1% des travailleurs 

québécois présentent un niveau élevé de détresse psychologique, soit près de un 

travailleur sur cinq» (Vézina et al. , 2011 :598). Les résultats indiquent également les 

taux de détresse psychologique selon le sexe, l'âge, le niveau de scolarité ainsi que le 

type de ménage et le revenu. Les résultats révèlent, par exemple, que les femmes sont 

plus à risque de souffrir de détresse psychologique que les hommes. En lien avec le 

travail, on voit également que le revenu est inversement associé au taux de détresse 

psychologique. 



Tableau 1.1 : Prévalence de la détresse psychologique modérée et élevée selon des 
caractéristiques sociodémographiques, chez les hommes, chez les fenunes et pour 

l'ensemble des travailleurs québécois. 
(Institut de la statistique du Québec, Enquête québécoise sur des conditions du 

travail, sur l 'emploi, la santé et la sécurité du travail, 2007-2008; 
tiré de Vézina et al. , 2011 : page 599) 

Houune Femme Total 

Modénie ÉleYée Modérée É!eYèe ~·lodérée Élenie 

Proportion ' s ( %) 13.6 15.0 16.2 21. [.l-.8 18.1 

Population es rimée (x 1 000) 258 284 2il 364 529 648 

% 

Age a. . c, 

De 15il24 ans 22.5t 18.21 28.6 24. 25.8 21. 
De 25 à 44 an 14. 17.8 14.4 23.5 14.- 20.4 
De4 â 54 an 11.4 123 15.5 18.4 13.4 15.2 
55 ans ou plu 9.3

1 9.0t 1021 19.6 9. 13.2 
Ni1·eau de scolarité complète 

Primaire ou moins 14.8 1 .3 17.21 20.4 15.6 18.3 
ecoudai.re 14.0 16. 1 18.7 21.2 16.2 18.5 

Collégial 14.4 14.1 16.0 2_.4 1-.2 18.3 
U uiversitaire 11.4 13.2 13.2 21.9 12.3 17.6 

Type de ménage A c 
Vit seul 12.7 21.6 13.5 24.8 13.0 22.9 
Vit a1·ec au moins une autre per onne daus 

13.8 14 .1 16.4 21.4 15.0 1 .6 
le ména2e 

Niveau de re~enu du ménage A. c 
Trè fa ible 18.3 22.3 14.4 24.3 16.3 23.3 
Faible 13.6 18.4 13.4 23.9 13.9 20.9 
Moyen 13.5 15.3 17.0 2l.i 1-.1 18.2 
Éle1·e IL 9.8 16.3 19.6 14.6 14.1 
Tresèleni \0,81 10.11 16.3 18.8 13.3 l.J .O 

s Le test du Khi-deux entre la détresse modérée et le sexe est signi ficatif au seuil de 5%. 
S Le test du Khi-deux entre la détresse élevée et le sexe est significatif au seuil de 5 %. 
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a Le test du Khi-deux entre cette variable et la détresse modérée est significat if au seuil de 5 %, chez 
les homme 
A Le test du Khi-deux entre cette variable et la détresse élevée est significati f au seuil de 5 %, chez les 
hommes 
b Le test du Khi-deux entre cette variable et la détresse modérée est significa ti f au seuil de 5 %, chez 
les fe mmes 
B Le test du Khi-deux entre cette variable et la détresse élevée est signifi cati f au seui l de 5 %, chez les 
femmes 
c Le test du Khi-deux entre cette variable et la détresse modérée est significatif au seui l de 5 %, chez 
l'ensemble 
C Le test du Kh i-deux entre cette variable et la détresse élevée est significati f au seuil de 5 %, chez 
l'ensemble 
En l'absence de symbole, les tests du Khi-deux ne sont pas significatifs au seui l de 5 %. 
t Coefficient de variation entre 15 %et 25% ; in terpréter avec prudence 
* En emploi comme sa.Iarié ou travailleur autonome depui s au moins 8 semaine , à raison d'au moins 
15heures par semaine. 
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L'organisation du travail ne serait pas étrangère au phénomène de détresse 

psychologique, si l'on en croit les résultats de l 'enquête de l'Institut de la Statistique 

du Québec (Tableau 1.2). En effet, des aspects du travail tels que la demande 

psychologique (i.e. la charge de travail) et la tension sont intimement liés à une 

hausse du niveau de détresse psychologique. En revanche, la latitude décisionnelle et 

la reconnaissance contribueraient à réduire les risques de souffrir de la détresse 

psychologique (Vézina et al., 2011 :600). Bref, la question de la détresse 

psychologique en milieu de travail est préoccupante et exige une attention 

particulière. 
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Tableau 1.2 : Prévalence de la détresse psychologique modérée et élevée selon 
l'exposition à des contraintes organisationnelles et à des situations de travail 

exigeantes, chez les hommes, chez les femmes et pour l'ensemble des travailleurs 
québécois. 

(Institut de la statistique du Québec, Enquête québécoise sur des conditions du 
travail, sur l 'emploi, la santé et la sécurité du travail, 2007-2008; 

tiré de Vézina et al. , 2011 : page 601) 

Homme Femme Total 

Modérée Élevée Modérée Élevée Modérée Élevée 

Proportion '- 5 
( o/o) 13.6 15.0 16,2 21,7 14.8 18.1 

Po(!ulation estlm~ (:t 1 000~ 258 284 271 364 529 648 
Demande psychologique .,.~ 8• <. c 

Êlev€e 17.2 13,6 15.9 32.2 16,5 _7.9 
Faible 11,8 10 165 14.6 13.9 12,1 

Latitnde decisionnelle A. B, c 
Faible 14,1 19.4 17.Z 23,9 15.7 21,7 
Élevée 13.3 113 15.0 19.3 14.0 14.8 

Soutien ~oda l au travai!A,b,B,C, 1 

Faible 13,9 18.7 14.1 19) 14.0 23 ,6 
Ëlevê 14.3 10,6 18,4 17.1 16.4 13.9 

Tension au lnvl'lil (Job-strain) A, B, c 
Oui 17.0 30,0 17.0 35.7 17,0 33.0 
Non 13,2 12,2 16.1 lSJ 14.5 15,0 

Tension et f<~ible soutien au tranil (Iso-
strain) A, b,B, 1 

Oui 14,81 31 ,8 12,3 41,6 13.4 37.0 
Non 14.0 12,6 17.3 19.3 15.6 15.8 

.RKonnaissa.nce •,<\B,c, c 

Faible 17.6 213 15.9 32,3 16.8 26.6 
Èlevèe 11.5 10.4 16,5 14.7 13,8 12.4 

DësPquilibre effo11 - reconnais~ance A,B,c 

Oui 17.0 29.8 15,2 41.2 16,0 35.8 
on IL 10.7 16.8 15,1 14,8 12,7 

Travail émotionnellemenl erigeant a,A,B, c,c 
D'accord 16.0 13.3 15.2 29,8 15.6 26.6 
Désaccord 11,8 8.3 17.3 11.9 14.2 10.3 

Situation de tension aHr le publica,A,B,c,c 
ouyrot 1 Tout le temps 15,7 -4.9 17.5 33,1 16,6 292 

Jamais 1 De ternp5 ro temps 11.4 11 ,5 15,4 18.0 13.4 14.7 
Pas de contact avec le public 16.2 14,7 16.7 19.7 16.4 16,5 

Avoir le moyens pour faire un h·anil de 
qnaliléA,b,B,<. C 

Jamais, dt temps en temps 15.3 30,3 11 ,9 41.9 13,7 35,9 
Souvent, tout le tnnps 13,4 13.1 16.8 1:9.0 15,0 15,9 



(Suite tableau 1.2) 

Homme Femme Total 

Modérée Èlevée Modérée Élt>vée Modérée 

Proportion .,s (% 13,6 15,0 16,2 21 ,7 14,8 

Po~ulation estimée (I 1000) 258 284 271 364 529 
Harcèlement psychologique au trmil 1 8

· c 
Oui 16,1 33,8 14,3 38,8 15,1 
Non 13.2 12,3 16.6 18,1 14.8 

Possibilite de modifier la cadenre''A.B,,,c 
Non 20,7 22,~ 18,0 30,9 19,2 
Oui 12,2 13,3 15,5 18,4 13.7 

Possibilite de prendre une pause A. c 
on 12,7 21,3 16,0 25,6 14.6 

Oui 136 14.1 16 2 20,8 14,8 

s Le test du Khi-deux entre la détresse modérée et le sexe est significatif au seuil de 5 %. 
S Le test du Khi-deux entre la détresse élevée et le sexe est significatif au seuil de 5 %. 
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Élevée 

18,1 

648 

36,5 
14.9 

27,1 
15,6 

_3,8 
lïl 

a Le test du Khi-deux entre cette variable et la détresse modérée est significatif au seuil de 5 %, chez 
les hommes 
A Le test du Khi-deux entre cette variable et la détresse élevée est significatif au seuil de 5 %, chez les 
hommes 
bLe test du Khi-deux entre cette variable et la détresse modérée est significatif au seuil de 5 %, chez 
les femmes 
8 Le test du Khi-deux entre cette variable et la détresse élevée est significatif au seuil de 5 %, chez les 
femmes 
c Le test du Khi-deux entre cette variable et la détresse modérée est significatif au seuil de 5 %, chez 
l'ensemble 
C Le test du Khi-deux entre cette variable et la détresse élevée est significatif au seuil de 5 %, chez 
l'ensemble 
En l' absence de symbole, les tests du Khi-deux ne sont pas significatifs au seuil de 5 %. 
1 Le soutien social s 'applique aux travailleurs qui ont au moin un supérieur et un collègue 
t Coefficient de variation entre 15% et 25 % ; interpréter avec prudence 
* En emploi comme salarié ou travailleur autonome depuis au moins 8 semaines, à raison d' au moins 
15 heures par semaine. 



12 

1.2 Conséquences de la détresse psychologique 

Compte tenu de la prévalence de la détresse psychologique au Québec, elle mérite 

que l'on s'y intéresse de près. L'urgence de fouiller la question tient également du fait 

que la détresse psychologique entraine des conséquences sérieuses sur les individus, 

les organisations et la société. 

Comme le précisent V ézina et ses collègues (20 11 : 60), un travailleur souffrant de 

détresse psychologique «entraîne des coûts économiques et sociaux qui incombent à 

l'ensemble de la collectivité : que l'on pense aux coûts d'utilisation des services de 

santé qui auraient pu être évités ; au coût des indemnités pour des incapacités 

permanentes ; à l'augmentation continue de l'absentéisme en raison de problèmes de 

santé ; aux difficultés de réinsertion professionnelle ; au désengagement progressif du 

marché du travail ; à la perte du lien d'emploi entraînant des conditions de vie 

souvent précaires». 

L'importance des conséquences réside tout d'abord dans le fait que plus du trois quart 

des québécois sont concernés de près ou de loin par la détresse psychologique. En 

effet, « 88% des québécois sont concernés par au moins un des énoncés de l'échelle 

de détresse psychologique » (Santé Québec, 1995). Pour environ« 27% d'entre eux, 

ces manifestations ont eu un impact sur leur vie familiale ou sentimentale, 

professionnelle ainsi que sociale » (Santé Québec, 1995). Le tableau 1.3, provenant 

d'une enquête sociale de 1992-1993 de Santé Québec, présente les types de 

conséquences selon l'indice de détresse psychologique pour les personnes de 15 ans 

et plus qui ont mentionnées au moins une manifestation de l'échelle de détresse 

psychologique. 
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Tableau 1.3 :Les types de conséquences selon l'indice de la détresse psychologique 
(Santé Québec, 1995 :page 23) 

Indice de détresse psychologique 

Types de conséquences Faible Élevé Total 

% % % 

Secteur affecté 

Vie familiale ou sentimentale 16,1 50,2 27,0 

Travail ou études 8,3 32,0 15,9 

Activités sociales 8,4 34,3 16,7 

Recours à une aide extérieure 6,0 20,1 10,5 

Ce tableau montre que : « les personnes ayant un niveau élevé à l'indice de détresse 

psychologique déclarent plus souvent de telles répercussions que celles dont le niveau 

de détresse est moindre. Chez les premières, en effet, ces manifestations affectent la 

vie familiale ou sentimentale d'une personne sur deux (50% c. 16%) ; cette proportion 

correspond à une personne sur trois en ce qui concerne la capacité de travaill er ou 

d'étudier (32% c. 8%) et la restriction des activités sociales (34% c. 8%) » (Santé 

Québec, 1995 : 22). 

La détresse psychologique est également intimement liée à l'absentéisme. Comme le 

montre le tableau 1.4, 42,2% des travailleurs se sont absentés en raison de symptômes 

dépressifs liés au travail. 
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Tableau 1.4 : Proportion de travailleurs qui se sont absentés du travail en raison de 
symptômes dépressifs chez les hommes, chez les femmes et pour l'ensemble des 

travailleurs québécois qui présentent des symptômes dépressifs liés au travail. 
(Institut de la statistique du Québec, Enquête québécoise sur des conditions du 

travail, sur l 'emploi, la santé et la sécurité du travail, 2007-2008; 
tiré de Vézina et al. , 2011 : page 616) 

Homme Femme 

% 
Absence s 

Oui 30 5 49,6 
Non 69,5 50 4 

Durée de l'absence 
De 1 à 5 jour ouvrables 37,4t 34 6 
De 6 à 20 jours ouvrables 22 9tt 19 ot 

' ' 
De 21 à 60 jours ouvrables 11 7tt 22i 

' ~ 

Plus de 60 jours ouvrables 28 ot 24 2 

s Le test global du Khi-deux est statistiquement significatif, selon le sexe, au seuil de 5%. 
En l' absence de symbole, les tests du Khi-deux ne sont pas significatifs au seuil de 5%. 
t Coefficient de variation entre 15 % et 25 % ; interpréter avec prudence 
t t Coefficient de variation supérieur à 25% ; fourni à titre indicatif seulement 

Total 

42,2 
57 8 

* En emploi comme salarié ou travailleur autonome depuis au moins 8 semaines, à raison d ' au moins 
15 heures par semaine. 

Dans la même veine, Lemire (2012) rapporte que, selon les résultats d'un sondage 

mené par Graig, Beaulieu et Cameron ( 1992) dans les milieux de travail canadien, 

« 26% des absences sont attribuables à la détresse psychologique ». 

La détresse psychologique n' est pas sans conséquence sur le plan financier. Stephens 

& Joubert (2001) ont réalisé une étude sur l'impact économique des problèmes de 
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santé mentale au Canada, à savoir la détresse psychologique2
. Ces derniers stipulent 

que « la valeur monétaire d ' une réduction de la productivité liée à la dépression et à 

la détresse psychologique s'élèverait à 6 milliards de dollars3 ». D ' un point de vue 

plus large, « une récente étude du Health Canada's Cancer Bureau a estimé le coût 

économique associé aux troubles mentaux à 7,8 milliards de dollars au Canada en 

1993, ce montant ayant grimpé à 8,4 milliards de dollars en 19984 » (Stepbens & 

Joubert, 2001 ). Ces coûts représentent les coûts totaux, à savoir les coûts directs et 

indirects. 

Parmi les coûts que représentent « les conséquences directes, on retrouve les frais 

médicaux qui totalisent 6,3 milliards de dollars en 1998, ce qui comprend 3,9 

milliards de dollars pour les hôpitaux, 887 millions de dollars pour les autres 

institutions de santé, 854 millions de dollars pour les soins d ' un médecin et 642 

millions de dollars pour les prescriptions de médicaments5 » (Stephens & Joubert, 

2001). 

En terme de consultations, « les Québécois ont visités 616 000 fois un spécialiste en 

1998, ce qui se traduit par 280 000 visites chez un travailleur social et 328 000 visites 

2 Dans le cadre de cette étude, le concept de santé mentale fa it référence à la détresse psychologique si 
l'on se réfère à l'instrument de mesure qui a été uti lisé pour col lecter les données. 

3 Traduction libre: « [ ... ] the value of reduced productivity associated with depression and di stress 
over the short term was $6 billions» (Stephen &Joubert, 2001). 

4 Traduction libre: « A recent study by Health Canada's Cancer Bureau of the former Laboratory 
Centre for Disease Control (LCDC), estima tes that the economie burden of mental disorders in Canada 
was $7.8 billion in 1993, or $8.4 billion in 1998 dollars» (Stephen &Joubert, 2001 ). 

5 Traduction libre: «Direct costs for treating medically diagnosed mental disorders tota lled 6.3 billion 
( 1998), comprising $3 .9 bill ion for hospital care, $887 million for other institutional care, $854 million 
for physici an care, and $642 million for prescription medication »(Stephen &Joubert, 2001 ). 
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chez un psychologue6 » (Stephens & Joubert, 2001). « Les coûts indirects, quant à 

eux, représentent 3 milliards de dollars qui se répartissent de la façon suivante : 866 

millions de dollars pour les journées de maladie à court-terme, 1,707 millions de 

dollars pour les invalidités de longue durée et 400millions de dollars pour les décès 

prématurés7 » (Stephens & Joubert, 2001). Compte tenu des coûts directs et indirects, 

la détresse psychologique constitue un lourd fardeau pour les travailleurs, les 

organisations et la société. 

En somme, compte tenu de la prévalence de la détresse psychologique en milieu de 

travail et des conséquences sérieuses qu'elle entraîne pour les travailleurs, les 

organisations et la société, il s'avère primordiale de se pencher sur ses déterminants. 

1.3 Les déterminants de la détresse psychologique au travail 

Plusieurs situations ou circonstances au travail offrent des conditions favorables à 

l'apparition de la détresse psychologique. En effet, tels que décrits précédemment, les 

contextes « d'intensification, de manque d'autonomie dans l'organisation du travail, 

de manque de soutien et de reconnaissance dans l'accomplissement des tâches » 

(Vézina et al., 2011 :60) sont les plus à risque de porter atteinte à la santé mentale des 

travailleurs en engendrant un niveau élevé de détresse psychologique. La détresse 

psychologique est « un état de mal-être, de souffrance psychologique marquée par la 

6 Traduction libre: « there were approximately 280 000 visits to social workers and 328,000 visits to 
psychologists. These consultations are the equivalent of616,000 visits in 1998 »(Stephen & Joubert, 
2001). 

7 Traduction libre: « Additional indirect costs totalling $3.0 billion were made up of short-term sick 
da ys ($866 million), long-term disability ($ 1 ,707 million), and premature death ($400 million), » 
(Stephen & Joubert, 2001) 
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tristesse, la dépression et l'anxiété » (Hardy et al., 2003; Massé, 2000). Cet état 

psychologique pénible est attribuable à une exposition plus ou moins prolongée à des 

conditions du travail qui engendrent des niveaux élevés de stress, c'est-à-djre des 

« stresseurs »(voir la revue de la littérature de Sonnentag et Frese, 2003). 

Selon la recension des écrits scientifiques portant sur le stress au travail de Sonnentag 

et Frese (2003), il existe trois principaux modèles d'analyse des déterminants 

organisationnels du stress et de la détresse psychologique. Ces modèles proposent des 

combinaisons de déterminants du stress, désignés par le terme « stresseurs », 

susceptibles d'engendrer un niveau élevé de stress, et une détresse psychologique 

chez les travailleurs. 

Ces trois modèles sont les suivants : 

1. le modèle de la compatibilité personne-environnement 

(Person-environment fit theory, Harrison, 1978) ; 

2. le modèle des exigences et du contrôle 

(Job demand-job control mode!, Karasek , 1979) ; 

3. le modèle du déséquilibre effort 1 récompense 

(Effort-reward imbalance madel, Siegrist de 1996). 

Le modèle de la compatibilité personne-environnement d'Harrison (1978) stipule que 

le stress apparaît lorsqu ' il y a une incompatibilité entre le travailleur et son 

environnement de travail. Harrison (1978) propose deux types d' incompatibilité, à 

savoir, 1) 1 'incompatibilité entre les habiletés et les compétences que possède le 

travailleur d'une part, et d'autre part, les habiletés et compétences qu 'exige le travail 

demandé, 2) l'incompatibilité entre les besoins du travailleur et les ressources que 

possède l 'organisation. Ce modèle laisse penser que le stress provient 1) d'un 

sentiment d ' incompétence et d ' incapacité à atteindre les objectifs et 2) ainsi que 

d'une insatisfaction au travail. 
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Le deuxième modèle est le modèle des exigences et du contrôle développé par 

Karasek (1979). Selon ce modèle, les aspects de 1' organisation du travail exercent un 

effet combiné sur la détresse psychologique. De façon plus précise, la demande de 

travail (i.e. la charge quantitative et qualitative de travail) a pour effet d 'augmenter le 

niveau de détresse psychologique de façon plus ou moins grande en fonction du degré 

de latitude décisionnelle accordée aux travailleurs . 

Le troisième modèle, le modèle du déséquilibre effort-récompense de Siegrist 

(1996), s'appuie sur le principe selon lequel il existe un lien de réciprocité entre le 

travailleur et son employeur. Cela signifie que le travailleur désire que ses efforts 

soient récompensés à leur juste valeur. Il s'attend donc à recevoir autant qu ' il donne à 

l' organisation. Les rétributions attendues sont économiques (ex. le salaire) et sociales 

(ex. : considérations, reconnaissance, sécurité d'emploi) . Lorsque ses efforts ne sont 

pas récompensés comme ils devraient, Je travailleur se sent dévalorisé et commence à 

souffrir de détresse psychologique à plus ou moins long terme. 

Dans ce mémoire, nous mobilisons deux modèles, à savoir celui de Karasek ( 1979) et 

celui de Siegrist (1996). Ces deux modèles ont largement été soutenus de manière 

empirique. Comme le montrent les nombreuses revues de littérature portant sur la 

validité de ces modèles, les variables qui les composent (i.e. la charge de travail, la 

latitude décisionnelle et l'équilibre effort/récompense) exercent une influence 

significative sur la détresse psychologique (pour une revue de la littérature voir : de 

Lange, Taris, Kompier, Houtman, et Bongers, 2003 ; Tsutsumi et Kawakami, 2004; 

Van Der Doef et Maes, 1999; Van Vegchel, de Jonge, Bosma et Schaufeli, 2005). 

Or, le concept de charge de travail (job demand) dans Je modèle de Karasek (1979) et 

le concept d 'effort qui figure dans le modèle de Siegrist (1996) font référence à la 

même réalité à savoir la charge psychologique de travail (i.e. la charge quantitative et 

la charge qualitative) . Les deux modèles renferment donc la même variable, la charge 
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de travail, laquelle exerce un rôle différent. Sachant que les deux modèles ont reçu 

des appuis empiriques, il y a lieu de se questionner sur ce rôle. 

D'une part, selon Karasek (1979), la charge de travai 1 exerce un effet direct sur le 

stress et la détresse psychologique. Plus la charge de travail est élevée, plus elle crée 

une pression psychologique et plus le niveau de détresse psychologique est élevé. 

Toutefois, on peut penser que plus la charge de travail est élevée, plus faible est la 

probabilité que les contributions des travailleurs soit récompensées à leur juste valeur. 

il est donc possible que ce soit l'équilibre entre la charge et les récompenses qui 

expliquent les résultats, sans que cet équilibre soit explicitement inclus dans le 

modèle. 

D'autre part, selon Siegrist (1996), le niveau de détresse psychologique dépend du 

déséquilibre ou de l'écart entre la charge de travail et les récompenses. Ici, plus le 

ratio charge/récompense augmente, plus le niveau de détresse psychologique 

augmente. Toutefois, ce modèle ne tient pas compte de l'effet propre à la charge de 

travail. En effet, dans la mesure où le niveau des récompenses est adéquat, la charge 

de travail n'agit pas en soi sur le niveau de détresse psychologique. 

Afin de déterminer le rôle que joue la charge de travail dans le phénomène de la 

détresse psychologique, il est nécessaire de combiner les deux modèles. À notre 

connaissance, la seule étude empirique sur le sujet est celle de Rydstedt, Devereux et 

Sverke (2007). Cependant, cette étude présente une lacune méthodologique 

importante. Les chercheurs n'ont pas vérifié directement l'effet du déséquilibre 

charge/récompense, mais plutôt l'effet direct de l'ampleur des récompenses obtenues, 

ce qui ne permet pas d'acquérir de nouvelles connaissances concernant le rôle de la 

charge de travail. Bref, jusqu'à maintenant aucun chercheur n'aurait vérifié 

adéquatement l'effet de la charge de travail et de 1 'équilibre charge 1 récompense en 

combinant les deux principaux modèles de la détresse psychologique au travail. 
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1.4 Objectif de la recherche et pertinence scientifique et sociale 

L'objectif de l'étude consiste à déterminer dans quelle mesure la charge de travail et 

l'équilibre entre la charge de travail et les récompenses influencent le niveau de 

détresse psychologique. 

Le fait de vérifier empiriquement l'effet simultané des variables du modèle de 

Karasek ( 1979) et de celui de Siegrist ( 1996) permettra de mieux comprendre le rôle 

que jouent la charge de travail, d'une part, et d'autre part les récompenses. Les 

résultats contribueront ainsi à la progression des connaissances concernant les 

déterminants organisationnels de la détresse psychologique. 

La conclusion de cette étude aidera les employeurs dans la mise en place de leurs 

politiques en ressources humaines. En effet, les résultats concernant 1 'effet de la 

charge de travail et des récompenses permettront de fournir aux employeurs une idée 

plus précise quant aux meilleures politiques de ressources humaines à adopter. lis 

seront en mesure de mieux orienter leurs interventions, que ce soit sur plan de la 

réorganisation du travail ou de la formation des gestionnaires en matière de 

reconnaissance. 



CHAPITRE II: LE CADRE D'ANALYSE 

Rappelons que l'objectif de cette recherche consiste à déterminer dans quelle mesure 

la charge de travail et 1 'équilibre entre la charge de travail et les récompenses 

influencent le niveau de détresse psychologique. Pour ce faire, il est nécessaire 

d' élaborer un modèle intégrateur en combinant deux modèles. Le premier concerne 

l'effet que produisent certaines caractéristiques du travail, notamment la charge de 

travail, sur la détresse psychologique. TI s 'agit du modèle qu ' a développé Karasek 

(1979). Le second modèle, celui de Siegrist ( 1996), concerne la relation d ' échange 

entre le travailleur et son employeur et met ainsi en évidence l'équilibre entre la 

charge de travail et les récompenses obtenues. 

La première section de ce chapitre traitera des différentes définitions présentes dans 

la littérature concernant la détresse psychologique au travail. La deuxième section 

portera sur les composantes de la détresse psychologique. En d'autres termes, cela 

correspond aux différentes caractéristiques que nous pouvons lui attribuer. La 

troisième section présentera les deux modèles mobilisés pour notre recherche. ous 

terminerons ce chapitre par la formulation de nos hypothèses de recherche. 

2.1 La défmition de la détresse psychologique au travail 

La détresse psychologique a été définie précédemment, mais il est important de 

mentionner que les différents auteurs n 'ont pas tous la même compréhension de ce 

phénomène. En effet, cela se traduit et s ' explique par les vocables et défmitions 

utilisées qui diffèrent légèrement ou largement d 'un ouvrage à l' autre. Certains 

utilisent les termes de stress, de tension, de souffrance psychologique ou tout 
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simplement de détresse pour traiter du même phénomène que plusieurs désignent par 

l'expression : la détresse psychologique. Même lorsque les auteurs utilisent le même 

terme, sa définition est susceptible de désigner des phénomènes qui diffèrent 

légèrement. L'examen des définitions mène à deux conclusions : 1) des termes 

différents désignent le phénomène de détresse psychologique, et 2) le terme détresse 

psychologique peut désigner plusieurs phénomènes légèrement différents. 

Vézina et ses collègues (2011 : xliv) définissent la détresse psychologique comme 

« un indicateur précoce d'atteinte à la santé mentale qui apprécie deux des plus 

fréquents syndromes observés en santé mentale soit la dépression et l'anxiété ». Pour 

Bultmann Kant Kas! Beurskens et Van Den Brandt (2002) la détresse psychologique 

est la présence de « troubles psychiatriques et de symptômes dépressifs chez un 

individu8 ». Dans la même veine, Hardy et al. (2003) décrivent la détresse 

psychologique comme « un état affectif caractérisé par « [ ... ] des sentiments de 

tristesse, mais aussi par des sentiments de dépression et d'anxiété [ ... ]9 ». Pour sa part, 

Ridner (2004) définit la détresse psychologique comme un « état émotionnel 

inconfortable unique, vécu par un individu en réponse à un stress ou en réponse à la 

demande, et qui cause un préjudice autant temporaire que permanente 10 ». Pour finir, 

Massé (2000) définit la détresse psychologique comme étant « essentiellement un état 

8 Traduction libre: « Psychiatrie disorder and depressive symptoms » (Bultmann Kant Kas! Beurskens 
et Yan Den Brandt, 2002 : 334). 

9 Traduction libre: « Psychological distress is the same general type of construct as job satisfaction, 
being an affective state, but di ffers in being characterized not on! y by feelings of unhappiness but also 
by feelings of depression and anxiety, the primary dimensions of negative affect and mood » (Hardy et 
al. , 2003 : 306). 

10 Traduction libre: « The unique discomforting, emotional state experienced by an individual in 
response to a specifie tressor or demand that results in hann, eitber temporary or permanent, to the 
persan» (Ridner, 2004 : 539). 
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de mal-être dans le monde, une souffrance interne et une souffrance de l'individu 11
. 

Tous ces sentiments sont inhérents à un processus d'autodépréciation et d'auto

condamnation ». Le tableau 2.1 nous présente les différents éléments ou points 

importants des définitions de la détresse psychologique des différents auteurs sur le 

sujet. 

11 Traduction libre: « Distress is primarily an ill being in the world , an inter-nai suffering, and a 
suffering of the self. Ali of these feeling are inherent to a process of self-depreciation and self
condemnation » (Massé, 2000 : Il). 
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Tableau 2.1 : Les principales caractéristiques des différentes définitions 

Bultmann Kant 

Massé Kas l Beurs kens Hardy et al. Ridner Vézina et al. 
et Van Den 

2000 2002 2003 2004 2011 

Présence de 
État émotionnel Indicatem pom 

État de mal-être État affectif inconfortable identifier personne 
symptômes 

unique plus à risque 

Pas un outil de 
- - - -

diagnostic 

Processus 
Réponse à un 

d'autodépréciation 
Présence de stress ou à la 

Atteinte santé 
troubles - demande qui 

et d'auto-
psychiatriques entraîne un 

mentale 
condamnation 

préjudice 

Souffrance interne 
Sentiments de 

Syndromes 
Symptômes dépression, 

et une souffrance - Dépression et 
de l'individu 

dépressifS d'anxiété et de 
anxiété 

tristesse 

ous pouvons remarquer que les différentes définitions diffèrent sur certains points 

alors qu'elles ont les mêmes vocables sur d'autres points. Tout d'abord, toutes les 

défmitions font référence à un état sauf celle de Vézina et al. de 2011 qui renvoie 

plutôt à un indicateur de santé mentale et celle de Bultmann Kant Kas] Beurskens et 

Van Den de 2002 qui parle de la présence de symptômes. Cette dernière se rapproche 

sensiblement de la défmition d'un état. Cependant, les trois auteurs utilisant le terme 
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«état» n'utilisent pas le même adjectif pour le qualifier. Tandis qu'Hardy et al 

(2003) parlent d'un état affectif, Ridner (2004) parle d'un état émotionnel et Massé 

parle d'un état de mal-être. Tous les trois présentent un état intrinsèque de l'individu. 

Quatre des cinq auteurs présentent les conséquences ou symptômes reliés à la 

détresse psychologique. Ils abordent tous des sentiments, des symptômes ou des 

souffrances qui sont intrinsèques et qui sont de nature négative. Par contre, les auteurs 

ne s'entendent pas quant au fonctionnement, c'est-à-dire que Vézina et al (2011) parle 

d'atteinte, Bultmann Kant Kas1 Beurskens et Van Den (2002) parle de présence, 

Ridner (2004) parle d'une réponse et Massé (2000) parle d'un processus. Chaque 

définition a sa portée de pertinence, par contre, pour la présente recherche la 

définition retenue est celle de Massé (2000) selon laquelle la détresse psychologique 

est « essentiellement un état de mal-être dans le monde, une souffrance interne et une 

souffrance de l'individu. Tous ces sentiments sont inhérents à un processus 

d'autodépréciation et d'auto-condamnation 12 ». 

2.2 Les composantes de la détresse psychologique 

Les nombreux auteurs ont mis en évidence les diverses composantes de la détresse 

psychologique. Tel que pour la définition, nous y retrouvons plusieurs variantes. Tout 

d'abord, Hardy et al (2003) indiquent dans leur définition de la détresse 

psychologique quelle est « caractérisée par des sentiments de tristesse, mais aussi par 

des sentiments de dépression et d 'anxiété13 ». Pour sa part, llfeld (1976) décrit les 

composantes de la détresse psychologique comme étant : «la dépression, l'anxiété, la 

12 Traduction libre: « Distress is primarily an ill being in the world, an inter-nai suffering, and a 
suffering of the self. Ali of these feelings are inherent to a process of self-depreciation and self
condemnation » (Massé, 2000 : 1 1 ). 
13 Traduction libre: « characterized not only by feelings of unhappine s but also by feelings of 
depression and anxiety, the primary di men ions of negative affect and mood » 
(Hardy et al. 2003 : 306). 



26 

somatisation, l'irritabilité et les troubles obsessifs-compulsifs 14 ».Nous pouvons voir 

que les deux auteurs (Hardy et al, 2003 et llfeld, 1976) s'entendent pour dire que la 

dépression et l'anxiété sont des composantes de la détresse psychologique. Par contre, 

ces deux auteurs nous énumèrent les caractéristiques de la détresse psychologique 

sans nous les décrire plus en profondeur. Il est donc pertinent de présenter les 

composantes identifiées et décrites par Masse (2000) et Ridner (2004). 

En effet, Massé (2000) propose « 6 composantes de la détresse psychologique soit 1) 

la démoralisation et le pessimisme envers l'avenir, 2) l'angoisse et le stress,3) 

l 'autodépréciation, 4) le retrait et l'isolement social, 5) la somatisation ainsi que 6) le 

repli sur soi 15 ».Massé définit chacune de ses six composantes. 

La démoralisation et le pessimisme envers l'avenir représente un « sentiment, une 

conviction qui nous fait croire que tout ne va que 'aggraver dans le futur et que rien 

n'ira bien. Ce sentiment s'accompagne souvent de démotivation, de désengagement 

et d'une perte d'intérêt dans les activités sociales et professionnelles 16 » 

(Massé, 2000 : 1 0). 

14 Traduction libre: «depression, anxiety, somatic, irritability, and obsessive-compulsive » 
(IIfeld, 1976 : 1219). 

15 Traduction libre: « Demoralization and pessimism toward the future , Anguish and stress, Self
depreciation, Social withdrawal and social isolation, Somatization and Withdrawal into one elf » 
(Massé, 2000 : 1 0). 

16 Traduction libre: « There is a deep conviction that, in the future, things can only get worse. These 
feelings are accompanied by a sense of despair and disillusionment, and therefore, they are related to 
demotivation, disengagement, and a Joss of interest in social and professional activitie » 
(Massé, 2000 : 1 0). 
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L'angoisse et le stress quant à eux représentent « une période d'anxiété, de 

préoccupations et de tensions. Ces angoisses et les peurs sont vécues comme une 

souffrance intérieure et entraînent un sentiment d'impuissance17 »(Massé, 2000 : 10). 

L'autodépréciation représente « le doute que les gens ressentent face à leurs 

compétences, leurs capacités ainsi que leurs valeurs sociales, affectives ou 

professionnelles. Les gens deviennent très autocritiques et mettent le blâme sur eux

mêmes pour ce qu'ils vivent psychologiquement et socialement18 » 

(Massé, 2000 : 1 0). 

Le retrait et l' isolement se traduisent par« des comportements d'isolement de la part 

des individus qui coupent tout contact avec les autres et qui ne veulent pas socialiser. 

ils préfèrent échapper à la vie sociale en coupant tout contact avec le monde 19 » 

(Massé, 2000 : 1 0). 

La somatisation se traduit par « des signes physiques tels que l'épuisement physique, 

la perte d'énergie et la fatigué 0 »(Massé, 2000: 10). 

Pour terminer, le repli sur soi est considéré comme « l'élément le plus central. En 

effet, la détresse psychologique provient en majorité d'une crise liée à soi. Cette crise 

17 Traduction libre: « Distress episodes are al o experienced as anxiety, preoccupation, nervous 
tension, and strain. These anxieties and fears are experienced as an internai suffering and entai! a 
feeling ofpowerlessness »(Massé, 2000: 10). 

18 Traduction libre: « People doubt their social, affective or professional ski lls and abilities and their 
own self-worth. People are very self-critical; they put the biarne on themselves, thinking that they are 

responsible for what they have be-come psychologically and socially »(Massé, 2000: JO). 

19 Traduction libre: « People isolate themselves and eut off contact with others. They do not want to 
socialize with others, preferring to es-cape from social !ife to eut themselves off from the world » 
(Mas é, 2000 : 1 0). 
20 Traduction libre: « Among the most noteworthy signs are physical exhaustion, Joss of energy, and 
fatigue» (Massé, 2000 : 1 0). 
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découle de la perception qu 'ont les individus de leur capacité ou de leur incapacité à 

contrôler leur vie et de s'adapter à leur environnement social. Les valeurs de 

l'autonomie, de l'indépendance et du contrôle de soi sont au cœur du processus de la 

construction de troubles affectifs ou d'anxiété. On peut alors parler de statut de 

détresse de démoralisation, d'autodépréciation, et de désengagement social21 » 

(Massé, 2000 : 1 0). 

En ce qui concerne la conceptualisation de Ridner (2004), « les composantes de la 

détresse psychologique sont :1) la perception de l'incapacité d'être efficace, 2) des 

changements dans l'état émotionnel, 3) de l'inconfort, 4) la communication de 

l'inconfort et pour terminer un 5) préjudice22 » (Ridner, 2004 : 539). 

Tout d'abord,« la perception de l'incapacité d'être efficace représente l ' incapacité de 

faire face à un facteur de stress. Cette perception doit être fondée sur l'absolue 

certitude qu ' il n'existe pas de solutions au stress ou sur l' incapacité à résoudre des 

problèmes23 » (Ridner, 2004 : 540). 

21 Traduction libre: « The core idiom of distress around which the lan-guage of distress is structured 
(arnong French Quebecois) seems to be withdrawal into oneself. ln the postmodem sociocultura l 
context, distress is fi rst and fore-most, a crisis of the self. This crisis stems from the individual's 
perceived capacity or incapacity to control his or her !ife and to adjust to his or her social environ
ment. The values of autonomy, independence, and control over oneself are at the heart of the process 
of the sociocultural construction of affective or anxiety disor-ders. Demoralization, self-depreciation, 
and social disengagement are understood not as consequences of a sociopolitical analysis but as results 
of the person's in-"Qualitative and Quantitative Analyses of Psychological Distress » 
(Massé, 2000 : l 0). 

22 Traduction libre: « perceived inability to cape effectively, change in emorional status, discomfort, 
communication of discomfort, and hann » (Ridner, 2004 : 539). 
23 Traduction libre: « Perceived inability to cape effective! y to experience psychological di stress, an 
individual must perceive an inability to cape with a stressor. The perception of inability to cope 
effectively may be based on the ab olute certain ty that no solu tions to the stressor exist or on the 
inability to problem solve» (Ridner, 2004 : 540). 
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Les changements dans l'état émotionnel, quant à eux, représentent« des changements 

liés à la détresse psychologique tels que : l'apparition de sentiments d'anxiété, de 

dépression, de démotivation, d'irritabilité, d'agressivité et d'autodépréciation24 » 

(Ridner, 2004 : 540). 

L'inconfort, tel que le terme le dit, « représente un inconfort mental lié à des 

sentiments de souffrance et de misère25 » (Ridner, 2004 : 540). 

La communication de l'inconfort, quant à elle, représente« la façon dont l'individu 

communiquera son inconfort, sa détresse psychologique26 » (Ridner, 2004 : 540). 

Pour terminer, la détresse psychologique cause un préjudice à 1 'individu. 

Le tableau 2.2. présente un résumé des composantes de la détresse psychologique 

selon les différents auteurs précédemment énumérés. 

24 
Traduction libre:« when individuals experience psychological distress it may be manifested by 

change from a stable baseline emotional state to one ofanxiety, depression, demotivation, irritability, 
aggressiveness, and self-depreciation » (Ridner, 2004 : 540). 

25 Traduction libre: « Anguish, suffering, and misery are used throughout the literature to describe 
mental discomfort that is associated with distress » (Ridner, 2004 : 540). 

26 Traduction libre: « Discomfort experienced by an individual as a result of the emotional or physical 
changes associated with psychological distress is communicated in many ways » (Ridner, 2004 : 540). 
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Tableau 2.2 : Les principales composantes de la détresse psychologique 

Ilfeld Massé Hardy et al. Ridner 

1976 2000 2003 2004 

- - Tristesse Inconfort 

Démoralisation et Perception 
- pessimisme envers incapacité d'être 

l'avenir efficace 

Dépression - Dépression 

Anxiété Angoisse et stress Anxiété 
Changements état 

émotionnel 
Irritabilité - -

- A utodépréc ia tion -

Somatique - - -

Troubles obsessifs-
- - -

compulsifs 

Retrait et isolement 
- -

social Commun.ica tion 
inconfort 

- Repli sur soi -

- Somatisation - -



31 

Somme toute, la détresse psychologique peut être envisagée selon cinq dimensions 

soit: 

1. l'irritabilité (sensibilité aux stimuli de l'environnement), 

2. l'anxiété (inquiétudes et craintes ainsi que les anticipations face à l'avenir), 

3. la tristesse (inconfort), 

4. le découragement (manque d'énergie, sentiment d' impuissance et désespoir) 

5. la dévalorisation de soi (sentiment d'incompétence). 

Compte tenu des composantes de la détresse psychologique, il est primordial de ne 

pas la confondre avec d'autres problèmes de santé psychologique tels que la fatigue 

ou l'épuisement professionnel (emotional exhaustion) . Tout d'abord, « la fatigue ne 

représente pas à elle seule un trouble, mais plutôt un symptôme » (Foucher, 2003 : 

288). Les individus qui souffrent de détresse psychologique ressentent de la fatigue. 

Toutefois, les individus qui éprouvent de la fatigue ne souffrent pas nécessairement 

de détresse psychologique. Ensuite, l'épuisement professionnel est une « atteinte à la 

santé psychologique associé au stress » (Foucher, 2003 : 42). « Le modèle validé par 

ces chercheurs [Demeronti, Bakker, Nachreiner et Schaufeli (2001)] s'avère 

particulièrement intéressant. À 1' équation structurelle (Lisrel), ils trouvent les 

résultats suivants : de fortes demandes mènent à la fatigue; un manque de ressources 

conduit au retrait et au désengagement; les demandes du travail jointes à un manque 

de ressources contribuent à développer la fatigue et le désengagement; lorsque ces 

deux concepts sont présents, il y a épuisement professionnel » (Foucher, 2003 : 42). 

L'épuisement est un état dichotomique et non pas progressif» (Foucher, 2003 : 42). 

Plusieurs composantes de l'épuisement professionnel se retrouve dans celles de la 

détresse psychologique, par contre le concept de détresse psychologique est beaucoup 

plus complexe puisqu ' il présente une facette beaucoup plus interne liée à la 

dévalorisation de soi et d'un sentiment d'incompétence. Au-delà d'une trop grande 
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charge comme il est question dans l'épuisement professionnel, la détresse 

psychologique présente une profonde remise en question de l'individu. 

2.3 Le modèle des exigences et du contrôle de Karasek (1979) 

Ce modèle théorique présente la relation entre les demandes du milieu de travail 

(charge de travail) , la latitude décisionnelle et la détresse psychologique (Figure 2.1). 

Selon ce modèle, plus les demandes du milieu de travail sont élevées (charges de 

travail qualitative et quantitative) , plus le travailleur éprouvera une pression (i.e. du 

stress) à répondre à ces demandes, c'est-à-dire une pression à réaliser les tâches de 

son emploi. Lorsque le travailleur n'est pas en mesure de répondre aux demandes, la 

tension s'accumule ce qui entraine graduellement Je travailleur vers un état de 

détresse psychologique. En revanche, lorsque le travailleur est en mesure d 'agir et de 

répondre aux demandes, il libère continuellement la pression et préserve sa santé 

psychologique. 

La capacité d'agir pour réduire la pression causée par les demandes (la charge de 

travail) est désignée par le terme latitude décisionnelle. Elle concerne 1 'acquisition 

des compétences nécessaires pour réaliser les tâches, la possibilité d'utiliser ses 

compétences et l'autonomie, soit la liberté de prendre des décisions liées à la manière 

de réaliser le travail. 

Somme toute, un travailleur ayant de la latitude décisionnelle au travail présentera 

moins de risques de souffrir de détresse psychologique. Selon Vézina et al. (2011 : 

xlix) une tension élevée provient de « 1 'exposition combinée à une demande 

psychologique élevée et à une latitude décisionnelle faible ». 



Figure 2.1 : Modèle théorique de demande et de latitude décisionnelle 
(Karasek, 1979) 

DEMANDES 

Demandes 1 Charge de travail 
Charge quantitative 
Charge qualitative 

Les demandes (charge de travail) 

( ) 

LATITUDE DÉCISIONNELLE 

Autonomie 
Développement et utilisation de 

compétences 

DÉTRESSE 
PSYCHOLOGIQUE 
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Pour Karasek (1979), les demandes du milieu de travail (charge de travail) constituent 

la variable indépendante du modèle. Plusieurs vocables font référence à la demande 

au travail soit la quantité de travail, la charge de travail, la surcharge de travail, les 

attentes, les efforts exigés etc. 

Ce concept est divisé en deux soit la demande quantitative et la demande qualitative. 

Selon L'IRSST (2003), la charge quantitative de travail fait référence à la quantité de 

travail à accomplir au cours d'une période de temps. Ainsi, la surcharge quantitative 

représente une trop grande quantité de travail à accomplir en un temps trop restreint. 

Ce phénomène est de plus en plus fréquent puisque les travailleurs doivent assumer 

de plus en plus de responsabilités et réaliser une variété grandissante de tâches en 

raison de nombreuses coupures de postes (IRSST, 2003). La charge qualitative 

représente la complexité des tâches qu 'un travailleur doit accomplir dans le cadre de 

son travail (IRSST, 2003). La surcharge qualitative peut se traduire par les critères de 
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performance et d'efficacité qui sont de plus en plus élevés, ce qui demande aux 

travailleurs de sans cesse se surpasser. Cela peut aussi être attribuable aux nouvelles 

technologies qui ont pour effet de modifier les procédés de travail. 

Latitude décisionnelle 

Selon le modèle de Karasek (1979), la latitude décisionnelle fait référence à 

1) 1 'autonomie et 2) au développement et à 1 'utilisation des compétences. V ézina et 

ses collègues (20 11 : xlvi) définissent la latitude décisionnelle comme « [ ... ] la 

capacité d 'utiliser ses habiletés et d'en développer de nouvelles et la possibilité de 

choisir comment faire son travail et de participer aux décisions qui s'y rattachent ». 

L'employeur doit permettre à ses travailleurs d'acquérir de nouvelles compétences et 

d'être créatif dans le cadre de leur travail. Au-delà du développement, 1 ' employeur 

doit également accorder aux travailleurs la possibilité d'utiliser leurs nouvelles 

compétences. Pour Lemire (Lemire, 2012 : 92), la latitude décisionnelle (qu ' il 

désigne par le terme autonomie décisionnelle) est « [ ... ] la possibilité qu ' a un individu 

d'utiliser et de développer ses habiletés dans son environnement. L 'employé peut 

ainsi accomplir des tâches qui lui donnent l' impression d'utiliser son potentiel, ses 

ressources, ses connaissances, son expérience et son jugement ». Bref, la latitude 

décisionnelle renferme deux composantes : l) l ' autonomie et 2) le développement et 

1 'utilisation des compétences. 

2.4 Le modèle du déséquilibre effort 1 récompense de Siegrist (1996) 

Ce modèle théorique du déséquilibre effort 1 récompense est le « 3 ième à avoir été 

proposé afin d'évaluer les effets néfastes des expériences stressantes sur la santé au 
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travaie7 » (Siegrist, 1996 : 27). De façon très large, le modèle de Siegrist ( 1996) 

postule que la détresse psychologique serait engendrée par un déséquilibre entre les 

efforts fournis par l'individu au travail - ce qui représente un coût pour l'individu - et 

les récompenses économiques et sociales qu'il reçoit de son employeur en 

contrepartie - ce qui représente les bénéfices qu'il retire de ses efforts. Lor que le 

travailleur pense que ses efforts sont supérieurs à ses récompenses, il prend 

conscience que son employeur ne reconnaît pas ses efforts à leur juste valeur. Il se 

sent alors dévalorisés et développe un état de détresse psychologique à plus ou moins 

long terme. Selon Vézina et ses collègues (2011 : xliv) le déséquilibre effort

récompense est une situation de travail « qui se caractérise par une combinaison 

d'efforts élevés et de faibles récompenses et qui est mesuré par un ratio entre le 

niveau de demande psychologique et le niveau de reconnaissance ». Sous cet angle, le 

déséquilibre effort-récompense correspond au concept d'iniquité telle que 

conceptualisé par Adams (1963, 1965), où les contributions du travailleur (ex. les 

efforts) sont supérieures aux rétributions qu'il reçoit en retour (ex. le salaire, la 

reconnaissance). 

Figure 2.2 : Modèle théorique de déséquilibre effort/ récompense 
(Siegrist, 1996) 

EFFORTS ( , RÉCOMPENSES 

Extrinsèque Intrinsèque Argent 

Demandes 1 Charge de travail Motivations Estime 
Obligations Besoin de contrôle Sécurité d'emploi 

27 Traduction libre: « a third theoretical concept is proposed to assess adverse health effects ofstressful 
experience at work: the effort-reward imbalance mode! » (Siegrist, 1996 : 27). 
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Les efforts 

Pour Siegrist (1996), les efforts se divisent en deux soit les efforts extrinsèques et les 

efforts intrinsèques. Les efforts extrinsèques proviennent des efforts fournis pour 

satisfaire aux exigences de l'emploi. Ce concept correspond à la notion de charge de 

travail dans le modèle de Karasek (1979) lorsqu'il fait référence à la charge de travail. 

Les efforts intrinsèques, quant à eux, proviennent des motivations personnelles des 

travailleurs dans une situation particulière ainsi que de leur besoin de contrôle. Ces 

deux éléments permettent d'expliquer le fait que certains individus font des efforts 

considérables malgré des conditions de faibles récompenses. Ces travailleurs 

ressentent un sentiment de gratification lorsqu'ils sont en contrôle d'une situation très 

exigeante et difficile. Ce sont des efforts qui sont fournis pour répondre à des 

standards qui sont supérieurs aux exigences réelles de l'emploi. 

Les récompenses 1 reconnaissance 

Siegrist (1996) soutient que les récompenses sont transmises par trois systèmes soit 

l'argent (le salaire), l' estime (considération, respect et reconnaissance) et la sécurité 

d'emploi (promotions). Plusieurs vocables peuvent être utilisés pour parler de 

récompenses : rémunération, rétribution, reconnaissance, prime, bonus, avantages, 

incitation, etc. Une récompense monétaire se définit comme étant « une compensation 

monétaire (en argent) remis à un employé » (Brun, 2002). Pour sa part, une 

récompense non monétaire peut être défmie comme étant « un ensemble d'incitatifs 

non fmanciers qui récompense les efforts et la contribution de l'employé » 

(Brun, 2002). 
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Parmi les récompenses non monétaires, il est important de se pencher sur la notion de 

reconnaissance. Selon Brun (2002 : 20), la reconnaissance « constitue d'abord une 

réaction constructive et authentique, de préférence personnalisée, spécifique, 

cohérente et à court terme. Elle s'exprime dans les rapports humains. Elle est fondée 

sur la reconnaissance de la personne comme un être unique, libre, égal, qui mérite 

respect, qui cannait des besoins, mais qui possède également une expérience utile. Par 

ailleurs, la reconnaissance constitue un jugement posé sur la contribution du 

travailleur, tant en termes de pratique de travail que d'investissement personnel et de 

mobilisation. En outre, elle consiste à évaluer les résultats de ce travail et à les 

souligner». Bref, la reconnaissance consiste 1) à montrer aux travailleurs que l'on est 

conscient de 1 'ampleur de ses efforts et des résultats qu'il a obtenus et 2) à lui montrer 

qu'on y accorde de la valeur, à lui montrer de la gratitude. 

il est important de mentionner que la reconnaissance o 'est pas nécessairement 

monétaire et ne doit pas être un cas isolé. En effet, « elle se pratique sur une base 

quotidienne, régulière ou ponctuelle, elle se manifeste aussi de façon formelle ou 

informelle, individuelle ou collective, privée ou publique et fmancière ou non » 

(Brun, 2002 : 20). 

2.5 Construction modèle d'analyse: les hypothèses de recherche 

Rappelons que l'objectif de la recherche est de déterminer dans quelle mesure la 

charge de travail et l'équilibre entre la charge de travail et les récompenses 

influencent le niveau de détresse psychologique. Cette section présente le modèle 

intégrateur ainsi que les différentes hypothèses qui en découlent. 

Tel que décrit précédemment, l'un des principaux modèles portant sur les origines du 

stress et de ses conséquences sur la santé psychologique est celui de Karasek (1979). 
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Selon ce modèle, plus les demandes du milieu de travail (charge quantitative et 

qualitative) sont élevées, plus la pression que subit le travailleur est forte, et plus 

celui-ci risque de présenter un niveau élevé de détresse psychologique. Cet état de 

détresse provient de l'accumulation de la pression attribuable à la charge de travail. 

Le modèle de Karasek (1979) propose également que cette pression qu'éprouve le 

travailleur se trouve diminuée dans la mesure de sa latitude décisionnelle. Ainsi , plus 

le travailleur possède un niveau élevé de latitude décisionnelle (i .e. autonomie et 

compétences), plus il sera en mesure d'agir et de réduire la pression exercée par sa 

charge de travail. Sa santé psychologique s' en trouvera préservée. De façon générale, 

les études empiriques soutiennent l'effet direct de la charge de travail et de la latitude 

décisionnelle sur la détresse psychologique. Toutefois, rares sont celles qui ont 

montré l'existence d'un effet d'interaction entre ces deux variables, ou en d'autres 

termes le rôle modérateur de la latitude décisionnelle (pour une recension des écrits 

voir: De Lange et al., 2003; Van Der Doef et Mes, 1999; Van Vegchel, De jonge et 

Landsbergis, 2005). 

Par conséquent, nous pouvons formuler les hypothèses suivantes : 

Hl : La charge de travail exerce une influence positive sur le niveau de 

détresse psychologique 

H2 : La latitude décisionnelle joue un rôle modérateur dans la relation entre la 

charge de travail et la détresse psychologique. Plus la latitude décisionnelle est 

élevée, moins la charge de travail influence la détresse psychologique. 
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Le deuxième modèle retenu est celui de Siegrist ( 1996) qui postule que la détresse 

psychologique est engendrée par un déséquilibre entre les efforts que fournit le 

travailleur et les récompenses qu'il reçoit de son employeur, soit des récompenses 

économiques et sociales. Ainsi , lorsque le travailleur estime que ses récompenses 

sont inéquitables par rapport aux efforts gu 'il fournit au travail, il risque de présenter 

un niveau élevé de détresse psychologique. Les résultats des études empiriques ont 

montré la validité de ce modèle (pour une recension des écrits voir : Tsutsumi et 

Kawakami, 2004; Van Vegchel , De jonge et Landsbergis, 2005; Van Begchel, De 

jonge, Bosma et Schaufeli, 2005). 

Nous pouvons donc formuler l'hypothèse suivante : 

H3 : L'équilibre entre la charge de travail et la rémunération non monétaire 

exerce une influence négative sur le niveau de détresse psychologique 

Figure 2.3 :Modèle intégrateur charge de travail et de l'équilibre des récompenses 
non-monétaires (reconnaissance) 

DEMANDES 

Demandes 1 Charge de travail 
Charge quantitative 
Charge qualitative 

1 

Récompenses 
non-monétaires 

Reconrnissance 

DÉTRESSE 
PSYCHOLOGIQUE 



CHAPITRE III : LE CADRE MÉTHODOLOGIQUE 

Ce troisième chapitre vise à présenter les différents éléments méthodologiques sur 

lesquels s'appuie notre étude. En d'autres termes, ce chapitre servira à décrire l'acte 

d'observation préalable à l'analyse des données. 

Les données qui seront utilisées afin de vérifier empiriquement nos hypothèses 

proviennent de la base de données élaborée par Harrisson, Cloutier et Béland

Ouellette (2012) dans le cadre d'une étude portant sur les conditions de travail dans 

les centres d'appels (personnes syndiquées du SCFP du Québec). L'objectif de cette 

recherche partenariale était « d' identifier les principaux facteurs organisationnels 

pouvant mener à la détresse psychologique chez les préposées en centre 

d'appels» (Harrisson, Cloutier et Béland-Ouellette, 2012 : ix). Les différents 

éléments méthodologiques utilisés lors de cette recherche sont présentés ici. 

Les sections de ce chapitre reflètent les différents aspects de notre cadre 

méthodologique soit 1) le devis de recherche, 2) la technique de collecte de données, 

3) l'échantillonnage, 4) les instruments de mesure qui ont été utilisés afin de collecter 

les données nécessaires à notre analyse. 

3.1 Devis de recherche 

Le devis de recherche est un « plan d'ensemble indiquant les décisions à prendre pour 

définir une structure devant servir à mettre à 1 'épreuve les questions de recherche ou 

les hypothèses » (Fortin, 2006 : 465). En d'autres mots, cela représente un plan 

logique pour une recherche dans le but de s'assurer d'avoir des réponses qui seront 

valables pour les différentes questions ou hypothèses de recherche. Le choix du devis 
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s ' avère donc important afm de s'assurer de la cohérence avec l'objectif de la 

recherche. Rappelons que ce dernier consiste à déterminer dans quelle mesure la 

charge de travail et l' équilibre entre la charge de travail et les récompenses 

influencent le niveau de détresse psychologique. 

Afin de réaliser notre objectif de recherche, le choix du devis de recherche s ' est porté 

sur le devis corrélationnel à coupe transversale. Une recherche corrélationnelle est 

une « méthode de recherche ayant pour but d'examiner les relations entre deux 

variables ou plus sans que le chercheur intervienne pour influencer ces dernières » 

(Fortin, 2006 : 469). En effet, notre étude empirique entend vérifier le lien qui existe 

naturellement entre les différentes variables soient : la charge de travail (qualitative et 

quantitative), la latitude décisionnelle, 1 'équilibre entre la charge de travail et les 

récompenses et la détresse psychologique et ce, sans que le chercheur ne manipule les 

variables indépendantes. L' intervention des chercheurs s ' est limitée à la transmission 

des questionnaires afm de sonder les perceptions et les opinions des participants. 

Le caractère transversal de cette étude signifie qu 'elle entend « [ .. . ] mesurer la 

prévalence d'un évènement ou d'un problème à un moment donné » 

(Fortin, 2006: 467). En d ' autres termes, les données concernant chacune des 

variables ont été collectées une seule fois afin de vérifier les tendances de relations 

entre les variables, et non d'observer l'évolution d 'une situation à travers le temps. 

Le devis corrélationnel à coupe transversale se révèle le devis de recherche le plus 

pertinent puisque notre étude vise à identifier les relations d'influence entre plusieurs 

variables indépendantes et la détresse psychologique en milieu de travail en observant 

le phénomène tel qu'il se déroule naturellement. 

Tout devis de recherche présente des forces et des faiblesses qm assurent ou 

menacent la validité interne et externe des résultats. La validité interne représente 
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« la qualité d'une recherche qui fournit une évidence suffisante pour affinner que le 

traitement expérimental (variable indépendante) est ce qui a produit la différence 

observée entre les groupes (relativement à la variable dépendante) » 

(Fortin, 2006 : 471). La validité interne d'une recherche est élevée lorsque les 

résultats de la recherche prouvent qu'il existe une relation de cause à effet, 

c'est-à-dire lorsqu'on a la certitude que c'est la variable indépendante étudiée qui 

cause une variation de la variable dépendante, et non une autre variable qui aurait été 

orruse. 

La limite du devis corrélationnel à coupe transversale réside dans sa validité interne. 

En effet, ce devis consiste à collecter des données sur un certain nombre de variables 

à un seul moment. On obtient donc les valeurs que prennent les différentes variables 

pour chacun des participants. il est alors possible de calculer des corrélations, 

c'est-à-dire de vérifier si la valeur d'une variable varie en même temps que la valeur 

d'une autre variable à travers les individus. Or, ce n'est pas parce que deux variables 

présentent un niveau de corrélation élevée que nous pouvons affirmer qu 'il y a 

effectivement un lien entre ces deux variables, qu 'une variable fait varier l'autre. 

Lorsque l ' on opte pour un devis corrélationnel à coupe transversale, la seule manière 

de s'assurer d 'un niveau élevé de validité interne consiste à déduire logiquement les 

hypothèses de recherche d'un cadre théorique solide. Dans la présente étude, les 

hypothèses de recherche ont été formulées en s'appuyant sur des modèles théoriques 

dont la validité a été largement démontrée. Ces modèles théoriques permettent de 

justifier les hypothèses de recherche parce qu'ils offrent une « explication des liens » 

qui existent entre les variables. 

En ce qui concerne la validité externe, elle fait référence à « la qualité d'une 

recherche qui présente un degré de précision suffisant pour que les résultats obtenus 

dans une recherche puissent être généralisés à la population dont provient 
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l'échantillon, à d'autres milieux ou à d'autres situations» (Fortin, 2006 : 471). Dans 

la présente étude, les résultats sont applicables à l'ensemble de la population d'où est 

tiré 1 ' échantillon, car 1' échantillon est représentatif de sa population (Harris son, 

Cloutier et Béland-Ouellette; 2012). En ce qui concerne la possibilité de généraliser 

les résultats à d'autres populations, elle se révèle plus limitée. En effet, 1 ' échantillon 

est constitué essentiellement de préposés en centres d 'appels. On peut donc afftrmer 

avec une grande certitude que ces résultats reflètent la réalité des centres d' appels au 

Québec, mais il serait prématuré d ' avancer que les résultats peuvent être généralisés à 

l'ensemble des milieux de travail au Québec. 

3.2 Échantillonnage 

3 .2.1 La technique d'échantillonnage 

D 'entrée de jeu, il est important de définir ce en quoi consiste l'échantillonnage. 

L'échantillonnage est un « ensemble d'opérations qui consistent à choisir un groupe 

de sujets ou tout autre élément représentatif de la population considérée » 

(Fortin, 2006: 465). Ainsi, lorsque l'on aborde la question de l ' échantillonnage et de 

sa représentativité, trois aspects doivent être discutés : la population à l' étude, la 

technique d'échantillonnage et la taille de 1 'échantillon. 

La première étape du processus d'échantillonnage est de défmir la population à 

l' étude (Fortin, 2006 : 249). La population visée ici est composée des « 2680 

employés appartenant à trois centres d' appels associés au SCFP », soit le Syndicat 

Canadien de la Fonction Publique (Harrisson, Cloutier et Béland-Ouellette, 

2012 : ix) . Ces employés occupent« des emplois de type: préposé(e) au service à la 

clientèle (résidentielle et affaires), soutien technique (résidentielle, affaires), chef 
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d'équipe et conseiller-ligne-partenaire » (Harrisson, Cloutier et Béland-Ouellette, 

2012 : 98). 

Une fois la population cible définie, il importe de constituer un échantillon. 

«L'échantillon est la fraction d'une population sur laquelle porte l'étude. ll doit être 

représentatif de cette population, c'est-à-dire que certaines caractéristiques connues 

de la population doivent être présentes dans tous les éléments de l'échantillon » 

(Fortin, 2006: 251). Dans le cas présent, aucune technique d'échantillonnage n'a été 

utilisée. Le choix s'est plutôt porté sur la technique du recensement, laquelle consiste 

à inviter tous les membres de la population à participer à l'étude. En somme, 

l'échantillon correspond à la population. 

3.2.2 La description de l'échantillon 

Dans l'ensemble, 659 employés ont répondu à l'invitation de participer à l'étude. Le 

taux de réponse se chiffre donc à près de 25%. 

L' échantillon est composé « en majorité d'hommes (54%), 58% de ces travailleurs 

sont âgés de 35 ans ou moins et 47% sont à l'emploi de leur centre d'appels depuis 

trois ans ou moins» (Harrisson, Cloutier et Béland-Ouellette, 2012 : 23). 

Le tableau 3.1 présente ces informations. 
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Tableau 3.1 :Description de l' échantillon 
(Harrison, Cloutier et Béland-Ouellette, 2012 : page 24) 

Centre d'appels 
Ensemble de 

répondants A B c 
Sexl' 

Honunes 352 (54%) 279 c %) 36 (49%) 37 (42%) 
Femmes 302 (46%) 213 (43%) 3 (51%) 51 (58%) 

Groupe d'âgl's 
18 à 25 ans 96W%) 59 (12%) 2 (3%) ~- (40° o) 

26 à 35 an 2 9 (43%) 215 (44%) 37 (49%) 2 (31%) 
6à45aus 128 (20<l-o) 99 (20%) 20 (2 °o) 9 (10%) 

46 à 55 ans ll5 (18%) 89 (18%) 12 (16%) 14 (16%) 
56 an et plus 37 ( 6%) 31 (6%) 4 (5%) 2 (2%) 

Aucielllleté 
Moins de 1 an 61 (9%) 34 ( %) 3 4% 24 (27%) 
de 1 à 3 ans complet 248 (38%) 205 (42%) 18 (24%) 25 (28%) 
de 4 à 10 ailS complet 224 (34%) 168 (34%) 30 (40%) 26 (30%) 

de Il à 20 ans complet 65 (10%) 3 (8%) 21 (28%) (8%) 
de 21 â 30 ans complet 44 ( %) 42 (9%) 1 (!%) 1 (iO'o) 
Plus de 30 ailS 13 (2%) 6 (1%) 2 (3%) 5 (6%) 

3.2.3 Taille et représentativité de l'échantillon 

« Un échantillon représentatif est un échantillon qui, en raison de ses caractéristiques, 

peut se substituer à l'ensemble de la population cible. En d'autres termes un 

échantillon représentatif est une réplique en miniature de la population » 

(Fortin, 2006 : 251-252). La représentativité de l'échantillon repose sur deux aspects : 

1) l'échantillonnage probabiliste et 2) la taille de 1' échantillon. 
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La question de l'échantillonnage probabiliste ne se pose pas ici. En effet, elle renvoie 

à la sélection aléatoire des éléments que renferme l'échantillon. Ici, la technique du 

recensement a été utilisée, laquelle assure tout comme les techniques 

d 'échantillonnage probabiliste que tous les éléments de la population présente une 

chance égale et non nulle de faire partie de l'échantillon. 

En ce qui concerne la taille de 1 'échantillon, elle doit être suffisamment élevée pour 

représenter correctement les éléments différents que renferme la population. En fait, 

plus la variance est élevée au sein de la population, plus la taille de l'échantillon doit 

être grande. 

Afin de s'assurer de la représentativité de l'échantillon, il est donc nécessaire de 

déterminer la taille requise de l'échantillon par rapport à la population d'où il est tiré. 

Comme le rapportent Harrisson, Cloutier et Béland-Ouellette (2012 : 72): « Krejcie 

et Morgan (1970) propose une formule permettant de calculer la taille requise de 

l'échantillon en fonction de la taille de sa population et en supposant une variance 

maximale des données ». Cette formule est présentée plus bas. La formule élaborée 

par Krejcie et Morgan (1970) a été prise dans Harrison, Cloutier et Béland-Ouellette 

(2012) à la page 72. 

_fNP(l-P) 
n =----~----~--~-----

d2(N -1) + X2P(l- P) 

où 
n = la taille de l'échantillon 
c2 = la valeur du Khi-deux pour un degré de liberté et correspondant au niveau de 
signification 
N = la taille de la population 
P = la proportion de la population pour une valeur 
donnée du paramètre (0,5 requis pour assurer une taille d ' échantillon maximale) 
d = le niveau de signification a 
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Selon cette formule, pour une population de 2680 personnes, la taille requise pour 

1 'échantillon se chiffre à 336 participants. Or, « les données ont été collectées auprès 

de 659 répondants, ce qui signifie que l'échantillon est représentatif de sa population 

pour un niveau de confiance de 95% » (Harrisson, Cloutier et Béland-Ouellette, 

2012: 72). 

3.3.4 Erreurs d'échantillonnage et erreurs systématiques 

Erreur échantillonnale 

Lorsque nous sélectionnons les membres de la population qui feront partis de 

l' échantillon, il est possible de faire face à l'erreur échantillonnale. Cette erreur réfère 

« à la possibilité que les valeurs que nous obtenons dans l'échantillon ne soit pas 

identiques aux valeurs que nous obtenons dans la population » (Fortin, 2006 : 252) . 

Cet erreur est dû au fait qu ' il y a des chances que certaines personnes ayant une 

certaine caractéristique ne soient pas retenues pour l' échantillon. De ce fait, si tous les 

individus possédant cette caractéristique ne sont pas retenus pour l'échantillon, il y 

aura forcément un décalage entre les valeurs obtenues au sein de 1' échantillon et les 

valeurs de la population. Puisque la technique du recensement a été retenue dans le 

cadre de cette étude, cette erreur ne peut pas se produire. En effet, comme le précisent 

Harrisson et al. , (2012 : 72) : « tous les employés visés par cette étude ont été invités 

à remplir le questionnaire. Nous n' avons donc pas eu recours à une technique 

d' échantillonnage, visant à sélectionner a priori un certain nombre de personnes 

appelées à participer à l' étude. Par conséquent, les données collectées ne présentent 

pas d'erreur aléatoire. En somme, l' erreur aléatoire ne constitue pas une limite dans le 

cadre de notre étude ». 
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Erreur systématique liée au taux de réponse 

Tel que discuté précédemment, un échantillon doit être représentatif de sa population. 

Comme le rapportent Harrisson et al. (2012 : 73) : « L'erreur systématique fait 

référence aux caractéristiques particulières des personnes qui ont refusées de 

participer à 1 'enquête (Fowler, 1993). Lorsque 1) les caractéristiques des non

répondants sont différentes de celles des répondants et que 2) ces caractéristiques sont 

intimement associées à l'objet d'étude, elles sont susceptibles d'introduire un biais 

dans les estimations effectuées, si le taux de réponse est peu élevé (Fowler, 1993) ». 

Ce faisant, il convient de s'assurer que les non-répondants n'introduisent pas de biais 

dans les données. 

Afln de déceler la présence possible d'un biais, Harrisson, Cloutier et Béland

Ouellette (2012) ont comparé deux groupes de répondants, soit ceux qui ont répondu 

au questionnaire suite à l'invitation initiale et ceux qui, à prime abord, ne semblaient 

pas avoir d' intérêt pour l'enquête, mais qui ont répondu au questionnaire suite à une 

opération de relance. Le tableau 3.2 ci-dessous montre les résultats de leur analyse 

statistique qui a servi à « vérifier si les deux groupes étaient différents du point de vue 

démographique et du niveau de détresse psychologique» (Harrisson, Cloutier et 

Béland-Ouellette, 2012: 74). 
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Tableau 3.2 : Caractéristiques des répondants initiaux et des répondants tardifs 
(Harrison, Cloutier et Béland-Ouellette, 2012: page 75) 

Variables Test 
Estimations Résultats 

Statistique du test 
Groupe 1 Groupe2 

après le rappel) 
(n=439) n=232) 

Variables 
démographiques 

Sexe Khi-deux 46,5% femmes 46,1% felllllles l=O.Ol 
dl=! 
p=0.982 

Âge Khi-deux Médiane =26 a 35 ans Médiane =26 à 3 • an l=l520 ' ' 
43,8% 40% dl=4 

p=0.823 

Ancienneté Khi-den,'i. Médiane=4 à 10 ans Médiane =4 à 10 ans l=5)08 
81.4% 80,5% dl=5 

p=0.336 
Variable d'intérêt 

iveau de T-Test Moyenne = 8.48 Moyenne = 7,94 t=1.203 
détresse Écali-type =5.3 Écart-type =5.5 dl=635 
psychologique p=0.229 

* p<.10, ** p<.05, *** p<.01 

Les chercheurs sont parvenus à la conclusion que les répondants des deux groupes 

« sont similaires du point de vue du sexe, de l'âge, de l'ancienneté et du niveau de 

détresse psychologique. En effet, aucune différence statistique significative n'a été 

décelée (p < 0.05) » (Harrisson, Cloutier et Béland-Ouellette, 2012 : 75). Ces 

résultats tendent donc à confirmer la représentativité de l'échantillon. 
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3.3 Technique de collecte de données 

La technique de collecte de données est le «processus d'observation, de mesure et 

d 'enregistrement des données recueillies relatives à certaines variables » 

(Fortin, 2006). Dans le cadre de cette étude, les données ont été collectées à l'aide de 

la technique du questionnaire. « Le questionnaire est un instrument de collecte des 

données qui exige du participant des réponses écrites à un ensemble de questions » 

(Fortin, 2006 : 307). En effet, « le questionnaire a pour but de recueillir de 

l' information factuelle sur des évènements ou des situations connues, sur des 

attitudes, des croyances, des connaissances, des sentiments et des opinions » 

(Fortin, 2006 : 307). Dans le présent cas, le questionnaire a été auto administré 

«c'est-à-dire rempli sans aide par le répondant » (Fortin, 2006 : 312). 

La collecte de donnée « s'est déroulée entre le 13 février 2012 et le 16 mars 2012 à 

l'aide d'un questionnaire en ligne (Monkey Survey) » (Harrisson, Cloutier et 

Béland-Ouellette, 2012 : 24). Le processus d'envoi n'a pas été le même pour les 

différents centres d'appels. En effet, pour le « premier et le troisième centre d'appels, 

les salariés ont reçu à leur domicile une lettre d' invitation, alors que le deuxième 

centre d'appels , les lettres d ' invitation ont été transmises par courriel aux employés » 

(Harrisson, Cloutier et Béland-Ouellette, 2012 : 24). Dans tous les cas, les 

coordonnées des répondants proviennent de la liste de salariés fournie par le syndicat. 

Aftn de maximiser le taux de réponse, l'opération de rappel a été déclenchée dan la 

semaine du 27 février 2012. « La lettre d' invitation incluait un code d' accès 

individuel permettant de s'assurer que chaque travailleur complète le questionnaire 

une seule fois» (Harrisson, Cloutier et Béland-Ouellette, 2012: 24). 
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3.3.1 Avantages relatifs à la technique du questionnaire 

Le choix de la technique de collecte de données est primordial pour toute enquête. 

Dans la présente étude, le questionnaire représentait la technique la plus appropriée. 

En effet, «le questionnaire est un moyen rapide et peu coûteux d'obtenir des données 

auprès d'un grand nombre de personnes distribuées sur un vaste territoire » 

(Fortin, 2006 : 313) . Le choix du questionnaire comme technique de collecte de 

données procure également des avantages non négligeables tels que la « nature 

impersonnelle et l'uniformité de la présentation et des directives, ce qui assure la 

validité des données puisqu'il y a une constance dans la manière dont les questions 

sont posées » (Fortin, 2006: 313). «De plus, l'anonymat des réponses rassure les 

participants et les conduit à exprimer librement leurs opinions » (Fortin, 2006 : 313). 

Le questionnaire auto-administré constitue la technique de collecte de données qui 

réduit au minimum les biais liés à la désirabilité sociale des répondants. 

3.3 .2 Limites 

Malheureusement, le choix du questionnaire comporte aussi ses limites. Le 

questionnaire procure des taux de réponses qui sont généralement faibles (Fortin, 

2006: 313). Afin de réduire cette limite, une opération de rappel a été lancée de sorte 

que le taux de réponse s'est chiffré à 24.59%. Comme nous l ' avons mentionné, ce 

taux de réponse relativement faible n'est pas une menace à la représentativité de 

1 'échantillon car la taille de 1' échantillon est suffisante et les biais liés aux non

répondants sont improbables. 

Une seconde limite du questionnaire réside dans « 1 'impossibilité des candidats de 

recevoir plus d'informations ou des éclaircissements concernant les énoncés contenus 

dans les questionnaires auto administrés » (Fortin, 2006 : 313). Il est « plus difficile 
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de s'assurer que les questionnaires sont correctement remplis » (Fortin, 2006 : 313). 

Afin de contrer cette limite, nous avons utilisé des instruments de mesure qui sont 

composés de plusieurs énoncés mesurant le même concept de manière à vérifier la 

compréhension des questions à l'aide de l'alpha de Cronbach. Ces statistiques sont 

présentées dans la section portant sur l'analyse des données. 

3.4 Instruments de mesure 

Afm de collecter les données pour chacune des variables à l 'étude, il est nécessaire de 

franchir l'étape de l' opérationnalisation des concepts. L'opératiormalisation d'un 

concept est « Je processus par lequel un construit est traduit ou transposé selon des 

phénomènes observables et mesurables. L'opérationnalisation implique qu'on rend 

explicite le concept en spécifiant ses dimensions et en déterminant les indicateurs qui 

seront utilisés pour Je mesure». (Fortin, 2006 : 274). Bref, l'opérationnalisation des 

concepts consiste 1) à défmir nos concepts et leurs composantes (ce que nous avons 

fait dans le chapitre consacré au cadre d 'analyse) et 2) à développer ou à choisir des 

instruments de mesure qui permettent de mesurer correctement nos concepts. Dans la 

phase empirique d'une recherche, les concepts sont désignés généralement par le 

terme «variable ». 

Les variables de notre étude peuvent être classées en trois catégories : les variables 

indépendantes, la variable modératrice et la variable dépendante. 

1. les variables indépendantes sont les facteurs déterminants de la détresse 

psychologique : la charge de travail quantitative, la charge de travail 

qualitative, l'équilibre entre la charge de travail et la rémunération non 

monétaire. 
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2. la variable modératrice est une variable qui régule l' intensité d 'une variable 

indépendante sur la variable dépendante. Ainsi, selon la valeur que prend la 

variable modératrice, la variable indépendante exerce un effet plus ou moins 

grand sur la variable dépendante. La variable modératrice est la latitude 

décisionnelle. 

3. la variable dépendante est la variable que l'on veut expliquer. TI s'agit ici de la 

détresse psychologique. 

De plus, plusieurs variables de contrôle ont été ajoutées afin de s'assurer que les 

résultats obtenus ne sont pas attribuables aux caractéristiques des candidats. TI s ' agit 

de variables sociodémograpbiques : le sexe, l'âge, et l'ancienneté. 

Dans la section suivante, nous ne présentons que les instruments de mesure qui ont 

servis à collecter les données nécessaires à la vérification de nos hypothèses de 

recherche. 

La variable dépendante, la détresse psychologique, a été mesurée à l ' aide de la 

version française de l'instrument de mesure intitulé le « K6 » (Kessler et al. , 2002). 

Comme le précisent Harrisson et al. (20 12 : 25) : « Cet instrument de mesure, dont la 

validité a été démontrée, a notamment été utilisé dans le cadre de l' étude qu ' a réalisée 

Vézina et ses collègues (2011). 

Cet instrument de mesure compte six énoncés sur lesquels les travailleurs doivent se 

prononcer en utilisant une échelle de Likert à cinq catégories de réponse : jamais, 

rarement, parfois, la plupart du temps et tout le temps ». 
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Les six énoncés concernant l'état de santé général sont les suivants : 

Au cours des derniers mois, à quelle fréquence vous êtes-vous senti ... 

• ... nerveux/nerveuse 

• . . . Désespéré ( e) 

• . .. Agité (e) ou ne tenant pas en place 

• . .. Si déprimé (e) que plus rien ne pouvait vous faire sourire 

• . .. Que tout était un effort 

• . . . Bon (ne) à rien 

Les instruments de mesure utilisés pour collecter les données concernant les variables 

indépendantes et la variable modératrice sont « des instruments de mesure dont la 

validité a été largement éprouvée dans le cadre d'études antérieures » (Harrisson, 

Cloutier et Béland-Ouellette, 2012: 25). 

Les instruments qm ont permis de mesurer la charge de travail quantitative et 

qualitative ainsi que la latitude décisionnelle proviennent des travaux de Karasek 

(1979). Les versions françaises de ces instruments de mesure ont été développées et 

validées par Niedhammer et al. (2006) . Les énoncés en français ont été publiés dans 

1 'Enquête SUMER (2006). Les répondants devaient indiquer sur une échelle à cinq 

modalités de réponse dans quelle mesure les affirmations présentées correspondaient 

à leur situation (1 = Complètement faux à 5 = Parfaitement vrai) 

Les trois énoncés concernant la charge quantitative sont les suivants : 

• Mon travail me demande de travailler très vite 

• On me demande d'effectuer une quantité excessive de travail 

• Je dispose du temps nécessaire pour exécuter correctement mon travail (échelle 

inversée) 
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Les quatre énoncés permettant de collecter les données au sujet de la charge 

qualitative sont les suivants : 

• Je reçois des ordres contradictoires de la part d'autres personnes 

• Mon travail nécessite de longues périodes de concentration intense 

• Mes tâches sont souvent interrompues avant d'être achevées, nécessitant de les 

reprendre plus tard 

• Mon travail est très « bousculé » 

La latitude décisionnelle a été mesurée à 1 'aide des neuf énoncés suivants : 

• Mon travail me permet souvent de prendre des décisions moi-même (autonomie) 

• J'ai la possibilité d'influencer le déroulement de mon travail (autonomie) 

• Dans ma tâche, j'ai très peu de liberté pour décider comment je fais mon travail 

(autonomie - échelle inversée) 

• Dans mon travail, je dois apprendre des choses nouvelles (développement des 

compétences) 

• Dans mon travail, je dois faire des choses répétitives (utilisation des compétences -

échelle inversée) 

• Mon travail me demande d'être créatif (utilisation des compétences) 

• Dans mon travail, j'ai des activités variées (utilisation des compétences) 

• Mon travail me demande un haut niveau de compétences (utilisation des 

compétences) 

• J'ai l'occasion de développer mes compétences professionnelles (développement des 

compétences) 

L'équilibre entre la charge de travail et la rémunération non monétaire a été mesuré à 

l'aide de l'instrument qu'ont développé Podsakoff et ses collègues (1984) concernant 

les récompenses contingentes du supérieur immédiat. Cet instrument permet de 

déceler dans quelle mesure le supérieur immédiat accorde des récompenses non 
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monétaires en fonction du niveau de performance de ses subordonnés. En d'autres 

termes, il s'agit de la perception des travailleurs au sujet de l'équilibre entre leurs 

contributions et la reconnaissance qu'ils reçoivent en retour de la part de leur 

supérieur immédiat. Parmi les dix énoncés que compte cet instrument de mesure, trois 

ont été retenus pour collecter les données : 

• Mon superviseur me fait toujours des commentaires positifs lorsque j'ai un bon 

rendement 

• Mon superviseur me manifeste une reconnaissance hors de l'ordinaire lorsque mon 

rendement est particulièrement bon 

• Mon superviseur me félicite quand je fais un travail de meilleure qualité que la 

moyenne 

Les répondants devaient indiquer dans quelle mesure les affirmations précédentes 

correspondaient à leur situation sur une échelle à sept modalités de réponse 

(l =complètement faux à 7 = parfaitement vrai) . 



CHAPITRE IV : LES RÉSULTATS, L'INTERPRÉTATION ET LA DISCUSSIO 

Une fois les données recueillies, la prochaine étape est celle de l'analyse des données, 

la présentation des résultats et de leur interprétation. Avant de commencer, il est 

important de définir les différents types d'analyse et d'expliquer la logique de 

l'analyse. «Les analyses statistiques descriptives servent à décrire les caractéristiques 

de l'échantillon et à trouver des réponses aux questions de recherche, alors que les 

analyses statistiques inférentielles permettent de vérifier des hypothèses » 

(Fortin, 2006 : 333). Dans cette section, nous nous pencherons dans un premier temps 

sur les résultats descriptifs concernant le taux de détresse psychologique (les 

différents niveaux) selon l'étude d'Harrisson , Cloutier et Béland-Ouellette (2012). 

Dans un deuxième temps, nous présenterons les résultats statistiques descriptifs en ce 

qui concerne les variables à l'étude, soit les corrélations, la moyenne et l' écart type. 

Finalement, nous présenterons les résultats statistiques inférentielles afin de vérifier 

empiriquement la vraisemblance de nos hypothèses de recherche. Ce chapitre se 

terminera par une discussion au sujet des résultats que nous aurons obtenus . 

4 .1 Présentation des résultats du taux de détresse psychologique 

Dans l'étude d'Harrisson, Cloutier et Béland-Ouellette (2012), ces derniers présentent 

le calcul de la détresse psychologique tiré de Vézina (2011) qu ' ils ont utilisé pour 

établir les taux de détresse psychologique. Ce calcul comptant six énoncés servant à 

mesurer la détresse psychologique a été développée par Kessler et al. (2002). A va nt 

de présenter les résultats, le tableau4.1 explique le calcul de la détresse 

psychologique. 



Tableau 4.1 :Calcul de la détresse psychologique 

Catégories de réponse Pointage attribué à la 
pour chactm des six catégorie de répollSe 
questiollS 

Jamais 0 

Rarement 

Parfois 

La plupa1i du temps 

Tout le temp 4 

iveau de détre se psychologique 
(en fonction du nombre total de po in obtenu 
pour les ix question pmtant m la détre se 

psychologique) 

0 à 4 Q Détre se faible 

5 à 6 Q Détre5 e modérée 

à 24 Q Détre se élevée 

à 12 Q Détre e importante 

13 à 24 Q Détre se très impo1tante 
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(K6 (Kessler et al., 2002) tiré d'Harrisson, Cloutier et Béland-Ouellette, 2012 :P. 31) 

Selon ce tableau, les réponses aux six énoncés du K6 procurent un pointage, gui une 

fois additionné permet de connaître le niveau de détresse psychologique du 

travailleur. Les résultats de l'étude d'Harrisson, Cloutier et Béland-Ouellette (2012) 

montrent gue la détresse psychologique est un phénomène très répandu dans les 

centres d'appels. « En effet, 36,6% des répondants estiment gue la détresse 

psychologique est importante alors gue 20,8% rapportent qu'elle est très importante. 

Cela fait donc un total de 57,4% des répondants gui estiment gue l'exposition à des 

risques psycho-sociaux est suffisamment élevée gue cela entraîne un niveau de 

détresse inquiétant dans les trois centres d'appels » (Harrisson, Cloutier et 

Béland-Ouellette, 2012 : 31 ). Il n'y a gue « 25 ,8% des répondants qui disent ne pas 

être en situation de détresse, alors gue 16,7% se trouve à un niveau modéré de 

détresse » (Harrisson, Cloutier et Béland-Ouellette, 20 12). 
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4.2 Présentation des résultats : analyse statistique descriptive 

L'analyse descriptive est basée sur deux techniques d'analyse soit la moyenne 

(mesure de tendance centrale) et l'écart-type (mesure de dispersion). 

La moyenne 

Avant de définir ce qu 'est la moyenne et d 'en expliquer le choix et la fonction , il 

importe de définir ce qu'est une mesure de tendance centrale. « Les mesures de 

tendance centrale sont des procédés statistiques qui décrivent la modalité ou la valeur 

la plus fréquente dans une série de données dont la caractéristique est de se situer au 

centre d'une distribution » (Fortin, 2006: 340). La moyenne étant l'une de ces 

mesures de tendance centrale, c'est d 'ailleurs « la mesure de tendance centrale la plus 

usuelle en statistique» (Fortin, 2006 : 343). C'est cette mesure que nous avons choisi 

pour notre étude empirique, car nos variables sont mesurés à l'aide d'échelle à 

intervalles, ce choix s'explique que d'un « point de vue statistique, la moyenne est 

plus stable que la médiane ou le mode; elle est considérée comme la mesure de 

tendance centrale la plus sensible du fait qu'elle est la seule mesure pour le calcul de 

laquelle on inclut tous les scores d'une distribution » (Fortin, 2006 : 344). Au niveau 

de sa définition, la moyenne représente « la mesure de tendance centrale qui 

correspond à la somme des valeurs des données divisée par le nombre total de 

données (effectif) » (Fortin, 2006 : 343). La moyenne est un résultat descriptif qui 

présente des particularités qui sont appréciées en recherche pour les analyses 

statistiques. En effet, « la moyenne présente des particularités, comme le fait de 

prendre en compte toutes les données d'un échantillon et de se prêter aux 

transformations mathématiques, ce qui explique pourquoi elle est utilisée dans le 

calcul des tests statistiques (Dumas, 2000) » (Fortin, 2006 : 343). E lle est d'ailleurs la 

mesure de tendance centrale qui « fournit la meilleure estimation de la tendance 
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centrale de la population » (Fortin, 2006 : 344). D'un autre côté, la moyenne 

comporte aussi ses limites. Cette dernière « est très sensible aux valeurs extrêmes 

d'une distribution, particulièrement quand l'échantillon est de petite taille. Les 

valeurs très petites ou très grandes font diminuer ou augmenter la moyenne » 

(Fortin, 2006 : 344). 

L'écart-type 

Pour sa part, 1 'écart-type représente une mesure de dispersion. Avant de définir ce 

qu'est l'écart-type, définissons ce que représente une mesure de dispersion. « Les 

mesures de dispersion ou de variabilité permettent de rendre compte des différences 

inclividuelles entre les membres d'un échantillon » (Fortin, 2006 : 347). C'est une 

mesure qui complète bien la moyenne, puisque cette dernière fournit « des inclications 

sur la façon dont les scores se distribuent autour de la moyenne» (Fortin, 2006: 347). 

Pour la présente étude, c'est l'écart-type qui est la mesure de dispersion utilisée. C ' est 

d'ailleurs « la mesure la plus usuelle pour une variable continue » 

(Fortin, 2006 : 348). Un peu dans la même perspective que la définition des mesures 

de dispersion, l'écart-type représente une mesure qui« tient compte de la distance de 

chacun des scores par rapport à la moyenne du groupe » (Fortin, 2006 : 348). En 

d'autres mots , « l'écart-type donne une idée de la dispersion des données autour de la 

moyenne. Plus l'écart-type est élevé, plus la dispersion est grande et plus l'écart-type 

est faible , plus les données se rapprochent de la moyenne » (Fortin, 2006 : 348). 

Le prochain tableau (4.2) présente la moyenne et l'écart type pour chacune des 

variables à l' étude. Ce tableau présente également les corrélations, lesquelles sont des 

résultats d'analyse inférentielle. Une corrélation multiple ou régression repré ente 

« un test qui est utilisé en statistique inférentielle et qui permet de prédire la valeur 
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d'une variable dépendante d'après celle de deux variables indépendantes ou plus » 

(Fortin, 2006 : 464). La corrélation représente donc la force du lien entre deux 

variables. 

1. 

2. 

3. 

4. 

5. 

Tableau 4.2 : Analyse statistique descriptive : Les corrélations, la moyenne et 
l'écart-type des variables à l'étude 

1. 2. 3. 4. 5. 

Charge 0,73 

quantitative 

Charge 0,570 0,71 

qualitative 

Latitude -0,357 -0,201 0,78 

décisionnelle 

Equilibre charge 1 -0,305 -0,292 0,349 0,92 

rémunération non 

monétaire 

(reconnaissance) 

Détresse 0,505 0,444 -0,355 -0,276 0,89 

psychologique 

Moyenne 3,3181 15 3,1193 / 5 2,8787 15 4,6417 / 7 8,2754 124 

Ecart-type 0,82038 0,87826 0,84435 1,77767 5,3915 

Alpha de Cronbach dans la diagonale. Toutes les corrélations sont significatives à 0,01 . 
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4.3 Présentation des résultats : analyse statistique inférentielle 

4.3.1 Technique d'analyse 

La prochaine section abordera les techniques d'analyse statistique inférentielle. « Les 

analyses statistiques inférentielles vont au-delà des analyses descriptives, car elles 

permettent d'appliquer à la population totale les résultats provenant d'un échantillon» 

(Fortin, 2006 : 357). En d'autres mots, « la statistique inférentielle sert à généraliser 

les résultats d'un échantillon de sujets à l'ensemble de la population » 

(Fortin, 2006 : 357). 

« Les chercheurs qui désirent étudier plus de deux variables peuvent utiliser des tests 

statistiques plus avancés. Les analyses multivariées comprennent une gamme de tests 

statistiques qui traitent simultanément plusieurs variables » (Fortin, 2006 : 374). En 

effet, ces analyses« prennent en compte l'effet des variables étrangères. Ce sont des 

tests très efficaces pour déceler des relations causales et prédire des résultats » 

(Fortin, 2006 : 357). L'analyse multivariée que nous avons utilisée est la régression 

linéaire multiple. La régression est utilisée lorsque l'on« veut déterminer l'influence 

d'une variable indépendante ou plus sur la variable dépendante; en d'autres termes, 

quand il s 'agit de prédire la valeur d'une variable dépendante à partir de deux 

variables indépendantes ou plus » (Fortin, 2006 : 375). 

Afin de vérifier nos hypothèses de recherche, nous avons estimé les équations de 

régression en entrant les variables en trois étapes successives. La première étape 

consistait à introduire les variables de contrôle, c'est-à-dire les variables 

démographiques (le sexe, l'âge et l'ancienneté). Au cours de la deuxième étape, nous 

avons introduit les variables indépendantes afin d'estimer les coefficients de 

régression qui représentent l'effet direct de ces variables sur le niveau de détresse 

psychologique. La troisième étape consistait à introduire les interactions entre les 
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variables et à en estimer le coefficient de régression, lequel représente 1 'effet 

modérateur de ces variables. Les résultats seront présentés ci-dessous pour chacune 

des hypothèses de recherche. 

Comme le montrent les tableaux 4.3 et 4.4, les variables sociodémograpbiques n'ont 

aucune influence sur le niveau de détresse psychologique (F= l ,9 11 ; 0,126 >0,05). 

Les hommes autant que les femmes risquent de souffrir de détresse psychologique. il 

en va de même pour les plus jeunes et les plus âgés. De plus, les préposées les plus 

récemment embauchés sont aussi touchés par ce phénomène que les proposées qui 

ont cumulé plusieurs années de service chez leur employeur. 

4.3.2 Vérification de la vraisemblance des hypothèses de recherche 

La première hypothèse de recherche supposait une relation positive entre la charge de 

travail et le niveau de détresse psychologique. Le tableau 4.3 montre que le 

coefficient de corrélation est positif et significatif, que ce soit en ce qui concerne la 

charge quantitative,(~ = ,3 18 ; p<O.Ol) ou la charge qualitative,(~ = ,245 ; p<O.Ol). 

Par conséquent, nous acceptons Hl. Mentionnons également que la charge de travail 

et la latitude décisionnelle explique dans leur ensemble 35,2% de la variance de la 

détresse psychologique. (F=56,4111 ; 0,000 < 0,01). 



Tableau 4.3 : Résultats de la régression linéaire 
Influence de la charge de travail et de la latitude décisionnelle sur le niveau de 

détresse psychologique 

64 

Variables 
Charge quantitative sur la détresse 

psychologique 

B Ecart-type 

Étage 1 : Variab le de contrôle 

Sexe -0,532 0,440 -0,050 -1,207 

Âge -0,458 0,234 -0,096 -1,954 

Ancienneté 0,395 0,236 0,082 1,674 

Étage 2 : lien direct 

Charge quantitative 2,064 0,271 **0,318 7,630 

Charge qualitative 1,490 0,240 **0,245 6,199 

Latitude décisionnelle -1,316 0,218 **-0,208 -6,030 

Étape3 : interaction 

Charge quantitative X 
-0,410 0,285 -0,236 -1 ,442 

Latitude décisionnelle 

Charge qualitative X 
-0,105 0,266 -0,066 -0,396 

Latitude décisionnelle 

*Significatif à un seuil de ,05 ** Signi fïcatif à un seuil de ,01 

Sig 

0,228 

0,051 

0,095 

0,000 

0,000 

0,000 

0,150 

0,695 

Le modèle comportant uniquement les variables de contrôle n'est pas significatif (F= J ,91 1; 0, 126 > 0,05). Le modèle 
composé des variables de contrôle et des liens directs (étape 2) est significatif(F=56,4 1 1 1; 0,000 < 0,01 , R2=0,352). 
L' ajout de 1 'interaction n' améliore pas Je pouvoir explicatif(Yariation de F=2, Il , 0, 120 > 0,05). 
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La deuxième hypothèse supposait que la force de la relation entre la charge de travail 

et la détresse psychologique dépendait du niveau de latitude décisionnelle. De façon 

plus précise, l'hypothèse anticipait le rôle modérateur de la latitude décisionnelle 

dans la relation entre la charge de travail et la détresse psychologique : plus le niveau 

de latitude décisionnelle est élevé, moins la charge de travail agit sur la détresse 

psychologique. Nous avons déjà montré l'existence d'un lien direct entre la charge de 

travail et la détresse psychologique. Les résultats de la troisième étape de l'analyse 

sont présentés dans le tableau ci-haut. On y constate que la latitude décisionnelle ne 

joue pas le rôle de variable modératrice, le coefficient de l'interaction étant non 

significatif pour la charge quantitative, (~ = - ,236; p > 0,05) et la charge qualitative 

(~ = - ,066; p > 0,05). En revanche, la latitude décisionnelle exerce une influence 

directe négative sur la détresse psychologique (~ = - ,208; p <0.0 1). ous rejetons 

donc H2. 

La troisième hypothèse de recherche anticipait une relation négative entre l' équilibre 

charge de travail/reconnaissance et la détresse psychologique. En d'autres termes, 

plus le travailleur considère que ses efforts sont récompensés à leur juste valeur 

(équilibre), moins il est susceptible de souffrir de détresse psychologique. Le Tableau 

4.4 montre que, lorsque l'on contrôle l'effet attribuable à la charge de travail, 

l'équilibre charge de travail/reconnaissance exerce un effet négatif significatif sur la 

détresse psychologique(~ = - ,116; p <0.01). 
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Tableau 4.4 : Résultats de la régression linéaire 
Influence de la reconnaissance sur le niveau de détresse psychologique 

Variables 

B 

Étape 1 :Variable de 

contrôle 

Sexe -0,532 

Âge -0,458 

Ancienneté 0,395 

Étape 2 : lien direct 

Charge quantitatif 2,375 

Charge qualitative 1,371 

Équilibre de la 
-0,351 

reconnaissance 

* Significati f à un seuil de ,05 ** Significatif à un seuil de ,01 

Equilibre entre la charge de travail et la 

rémunération non monétaire sur la détresse 

psychologique 

Écart-type Sig 

0,440 -0,050 -1,207 0,228 

0,234 -0,096 -1 ,954 0,051 

0,236 0,082 1,674 0,095 

0,270 **0,367 8,790 0,000 

0,252 **0,225 5,445 0,000 

0,108 **-0,116 -3 ,252 0,001 

Le modè le comportant uniquement les variables de contrôle n' est pas significatif(F= l ,911 ; 0, 126 > 0,05). Le modèle 

composé des variables de contrôle et des liens direct (étape 2) est sign ificatif (F=48, 7 12; 0,000 < 0,01 , R2=0,317) . 
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4.4 Discussion des résultats 

Un nombre important d'études ont porté sur les déterminants de la détresse 

psychologique en milieu de travail. Elles ont notamment été réalisées dans le 

prolongement de deux principaux modèles : le modèle des exigences et du contrôle 

développé par Karasek (1979) et le modèle du déséquilibre effort/récompense. Notre 

étude se situe dans cette continuité et vise à déterminer l'effet unique et indépendant 

de la charge de travail et de l'équilibre entre la charge de travail et les récompenses, 

plus précisément la reconnaissance. 

La première hypothèse de recherche supposait une relation positive entre la charge de 

travail et le niveau de détresse psychologique. Les résultats obtenus appuient cette 

hypothèse et sont conformes aux prédictions du modèle de Karasek ( 1979). En 

d'autres termes, plus un travailleur se voit confier une charge de travail élevée, plus il 

risque de souffrir de détresse psychologique. Cette affirmation demeure 

vraisemblable lorsque l'on contrôle l'effet de l'équilibre charge/récompense. 

Figure 4.1 : Modèle théorique de demande 
(Karasek, 1979) 

DEMANDES ( ) 

Demandes 1 Charge de travail 
Charge quantitative 
Charge qualitative 

DÉTRESSE 
PSYCHOLOGIQUE 
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La deuxième hypothèse qui stipulait que la latitude décisionnelle joue un rôle 

modérateur dans la relation entre la charge de travail et la détresse psychologique a 

été rejetée. En effet, le caractère non significatif du terme d ' interaction indique que la 

latitude décisionnelle n'influence pas la force de la relation entre la charge de travail 

et la détresse psychologique. Nos résultats ne corroborent pas les postulats du modèle 

de Karasek (1979). 

Figure 4.2 : Modèle théorique de demande et de latitude décisionnelle 
(Karasek, 1979) 

DEMANDES 

1 

Demandes 1 C 
Char e 

harge de travail 
juantitative 

Charge qualitative 

( ) 

LATITUDE DÉCISIONNELLE 

Autonomie 
Développement et utilisation de 

compétences 

DÉTRESSE 
PSYCHOLOGIQUE 

TI est toutefois important de mentionner que rares sont les études qui ont révélé le rôle 

modérateur de la latitude décisionnelle. À ce sujet, De Lange et al. (2003) expliquent 

que le pouvoir statistique des tests explique largement l ' incapacité de détecter les 

interactions entre les variables. 
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La troisième hypothèse supposait que l'équilibre entre la charge de travail et les 

récompenses, ici la reconnaissance, exerce une influence négative sur le niveau de 

détresse psychologique. os résultats confirment la vraisemblance de cette 

hypothèse. En effet, nos résultats montrent que, plus un travailleurs perçoit que son 

travail est reconnu à sa juste valeur, moins il s'expose à éprouver de la détresse 

psychologique. Nos résultats offrent un soutien supplémentaire au modèle de Siegrist 

(1996), lequel stipule que la détresse psychologique apparait lorsqu' il y a un 

déséquilibre entre les efforts fournis par le travailleur (i.e la charge de travail) et les 

récompenses que ce demjer reçoit en échange. 

Figure 4.3 : Modèle théorique de déséquilibre effort/ récompense 
(Siegrist, 1996) 

EFFORTS c , RÉCOMPENSES 

1 

Extrinsèque Intrinsèque Argent 

Demandes 1 Charge de travail Motivations Estime 
Obligations Besoin de contrôle Sécurité d'emploi 

otre étude contribue à la progression des connaissances scientifiques concernant les 

déterminants de la détresse psychologique. n s'agit de la prerllière étude à avoir 

montré l'effet unique et indépendant de la charge de travail et de l'équilibre entre la 

charge de travail et les récompenses non monétaires, à savoir la reconnaissance. En 

effet, aucune étude n'avait testée simultanément l'effet de ces deux variables. 
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Figure 4.4: Modèle intégrateur charge de travail et de l'équilibre des récompenses 
non-monétaires (reconnaissance) 

DEMANDES 

Demandes 1 Charge de travail 
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~ :~= - , 116 ; p <O .Ol) .. 
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Reconmissance 

DÉTRESSE 
PSYCHOLOGIQUE 

En combinant le modèle de Karasek (1979) et celui de Siegrist (1996), nous avons été 

en mesure de contrôler l'effet de la charge de travail, d'une part et d'autre part, l'effet 

de l'équilibre entre la charge de travail et les récompenses non-monétaires, soit la 

reconnaissance. Ce faisant, nos résultats suggèrent premièrement que la charge de 

travail agit sur la détresse psychologique à travers la tension qu'elle entraîne chez le 

travailleur, que l'organisation reconnaisse ou non sa contribution à sa juste valeur. 

Deuxièmement, la charge de travail exerce un effet supplémentaire sur la détresse 

psychologique lorsqu'elle n'est pas compensée par de la reconnaissance. En effet, 

lorsqu'un manque de reconnaissance s'ajoute à une charge de travail inadéquate, 

l'impact sur le travailleur sera amplifié. Les résultats nous indiquent clairement que la 

charge de travail autant que l'équilibre des récompenses doivent être contrôlés dans le 

milieu du travail. Les organisations devront s'assurer de contrôler ces deux éléments 

dans leurs pratiques de gestion afm que s'assurer que les travailleurs ne souffrent pas 

de détresse psychologique au travail. 
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4.4.1 Implications managériales 

Sur le plan pratique, nos résultats conduisent à s'interroger sur les pratiques de 

gestion des ressources humaines. Puisque les deux variables ont un impact 

considérable, les employeurs doivent miser, à la fois, sur une organisation du travail 

qui propose aux travailleurs une charge de travail raisonnable, ainsi que sur la 

reconnaissance de leurs contributions. L'organisation du travail est définie comme 

la : «décomposition du travail en activités (différenciation) et réaménagement de ces 

activités (intégration) par l'intermédiaire de mécanismes de coordination appropriés, 

dans le but d'accroître l'efficacité et d 'améliorer la qualité de vie des employés » 

(St-Onge et al. , 2009: 456). En d'autres termes, l'organisation détermine le contenu 

du travail, soit la nature du travail (aspect qualitatif) et son intensité (aspect 

quantitatif). 

Puisque 1 'équilibre doit exister entre la charge de travail et la reconnaissance, ces 

deux aspects de la GRH doivent être gérés de façon simultanée. Sur le plan de la 

formation : les entreprises devraient former les gestionnaires en matière de 

reconnaissance afin de s'assurer que ces derniers comprennent en quoi cela consiste 

et de quelle façon ils peuvent l' appliquer concrètement au quotidien. En effet, le 

supérieur immédiat sera la meilleure personne afm de fournir une reconnaissance 

presqu 'immédiate et surtout constante au quotidien. La charge de travail fait 

directement référence à l'organisation du travail. Les entreprises devraient miser sur 

la polyvalence des employés, ce qui leur permettra de répartir leurs effectifs en 

fonction de la demande et des tâches à accomplir. Si au sein d'un département les 

employés peuvent s'entraider, cela permettra de limiter une trop grande surcharge de 

travail sur un seul employé, mais la divisera plutôt sur plusieurs employés. Cela 

permettrait aussi qu'en cas d'absence ou de départ, les tâches pourront être réparties 

de façon équitable. Une entreprise aux prises avec une période très exigeante de 

travail de courte durée devrait penser à opter d 'engager des travailleurs d 'une agence 
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pour aider. En effet, cette dernière ne voudra pas engager à long terme si elle n'a 

qu'une période de deux ou trois mois de forte demande. Par contre, elle devrait 

s'assurer de ne pas surcharger ses employés permanents et opter pour des sous

contractants pourrait être dans un cas comme celui-là une solution à envisager. Au 

niveau du recrutement et de la description de poste, il sera très important que les 

organisations effectuent à chaque année une révision des tâches de chaque poste afin 

de s'assurer que premièrement le niveau de charge de travail est toujours adéquat et 

deuxièmement cela leur permettra en cas de recrutement d'avoir une description de 

poste qui reflète bien le poste en question. La conciliation travail-famille acceptée et 

considérée comme positive au sein d'une organisation peut être une forme de 

reconnaissance pour les employés ayant à vivre avec ces exigences familiales au 

quotidien. Le degré de latitude présent au sein de ces pratiques varie d'une 

organisation à une autre. Si le contenu d'un travail ne permet pas beaucoup de 

latitude, il est toutefois important que ce type de pratiques ne soit pas complètement 

absent d'une organisation. La reconnaissance au sein d'une organisation peut aussi se 

traduire par une bonne gestion de carrière. En effet, prendre en considération la 

carrière d'un employé ainsi que son développement contribuera à lui offrir une 

certaine forme de reconnaissance. TI est aussi possible comme plusieurs entreprises le 

font d'offrir des certificats de mérite, des plaques etc. selon diverses catégories aux 

employés qui se sont démarqués. Le simple fait de souligner les efforts d'un employé 

lui donnera la reconnaissance nécessaire afm de continuer ce comportement, mais 

aussi d'inspirer les autres membres de l'organjsation à suivre son exemple. À plus 

long terme, une planification des effectifs permettra aux organisations de mieux 

prévoir ce qui s'en vient au sein de l'entreprise et de prévoir les ressources 

nécessaires. En effet, si une entreprise sait qu'elle produira un nouveau produit, elle 

devra former son équipe et s'assurer d'avoir au moment opportun les ressources 

humaines nécessaires au bon fonctionnement. 
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4.4.2 Limites de recherche 

Cette recherche a été faite à partir d'un échantillon d 'une population de centres 

d'appels. Il est donc impossible de généraliser les résultats de cette étude à 

l'ensemble des travailleurs. En effet, les caractéristiques des différents domaines du 

marché du travail peuvent influencer positivement ou négativement les réponses que 

les travailleurs fournissent en répondant au questionnaire. Le seuil acceptable de 

charge de travail et de reconnaissance peut varier d'un domaine à l'autre. 

4.4.3 Avenues de recherche 

Les recherches futures devraient prendre comme population différents milieux de 

travail afm de voir si la synergie entre les variables reste la même ou si elle est 

amplifiée ou diminuée selon les secteurs d'activités et selon les postes. Il devrait aussi 

y avoir des recherches qualitatives. En d'autres termes, les recherches devraient tenter 

de découvrir quelles pratiques en gestion des ressources humaines s ' assurent d ' avoir 

la meilleure synergie entre la charge du travail et l'équilibre des récompenses. 

Certaines pratiques pourraient avoir un impact amplifié lorsque mises en place 

simultanément. 



CO CLUSION 

L'objectif de notre étude était de déterminer dans quelle mesure la demande de travail 

(charge mentale et charge physique) et les récompenses 1 reconnaissance interagis ent 

pour influencer le niveau de détresse psychologique. La détresse psychologique 

représente un « état de mal-être, de souffrance psychologique marquée par la 

tristesse, la dépression et l'anxiété» (Hardy et al. , 2003; Massé, 2000) Ce phénomène 

entraîne de lourdes conséquences pour les individus, les organisations ainsi que la 

société. En effet, pour rappeler ce qui a été discuté au début de cette recherche, un 

travailleur souffrant de détresse psychologique entraîne différents coûts que ce soit : 

les coûts d'utilisation des services de santé, des indemnités, des absences au travail, 

de la difficulté de réinsertion professionnelle, au désengagement et même à la perte 

du lien d'emploi. (Vézina et al., 2011) Ce mémoire s'inscrit dans le prolongement des 

différentes études concernant les facteurs organisationnels qui sont à J'origine de la 

détresse psychologique. 

ous avons fait l'état des connaissances afin de mieux comprendre le phénomène de 

la détresse psychologique et ainsi voir les différents modèles et théories qui avaient 

déjà été élaborés concernant les causes. La littérature a fait ressortir deux grands 

modèles soit celui de Karasek (1979) et celui de Siegrist (1996) qui avaient testé des 

hypothèses concernant des causes de la détresse psychologique au travail. En effet, 

ces modèles ont été testés ultérieurement par d'autres auteurs. Nous avons notamment 

défini les différentes variables de ces deux modèles soit 1) la charge de travail 1 les 

demandes, 2) la latitude décisionnelle; pour le modèle de Karasek et l) les 

récompenses 1 reconnaissance, 2) les efforts; pour le modèle de Siegrist. Ces deux 

modèles sont complémentaires de par les particularités de leurs variables, c'est-à-dire 
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que le modèle de Karasek met l'accent sur le contenu immédiat du travail alors que le 

modèle de Siegrist focus sur un processus d'échange social (Rystedt, 2007). Le fait 

de tester simultanément ces deux modèles nous permettra de déterminer à quel point 

les deux variables interagissent afm d'influencer le taux de détresse psychologique. 

Nous avons ainsi formulé trois hypothèses de recherche : 

1) La charge de travail exerce une influence positive sur le niveau de 

détresse psychologique. 

2) La latitude décisionnelle joue un rôle modérateur dans la relation 

entre la charge de travail et la détresse psychologique. Plus la 

latitude décisionnelle est élevée, moins la charge de travail 

influence la détresse psychologique. 

3) L'équilibre entre la charge de travail et la rémunération non

monétaire exerce une influence négative sur le niveau de détresse 

psychologique. 

Afm de tester ces différentes hypothèses, nous avons utilisé un devis de recherche 

corrélationnel à coupe transversale c'est-à-dire « une méthode de recherche ayant 

pour but d'examiner les relations entre deux variables ou plus sans que le chercheur 

intervienne pour influence ces dernières » (Fortin, 2006 : 469). L'outil de collecte de 

données utilisé était un questionnaire auto administré en ligne (Monkey Survey) 

envoyé aux employés de trois centres d'appels, ce qui représentait 2680 employés. 

Dans l'ensemble, 659 employés ont répondus au questionnaire, ce qui représente un 

taux de réponse de 25%. Le questionnaire comportait différentes sections mesurant 

les différentes variables. Les différents instruments de mesures provenaient d 'études 

ultérieures et avait donc été validés. La variable dépendante (la détresse 

psychologique) a été mesurée à l ' aide de la version française de l'instrument de 
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mesure intitulé «K6» (Kessler et al. , 2002). Les variables indépendantes et 

modératrices (charge de travail et reconnaissance) ont été mesurées à l'aide de la 

version française des instruments de mesure qui a été développée et validée par 

Niedhammer et al. (2006). Finalement, l'équilibre entre la charge de travail et la 

rémunération non monétaire (reconnaissance) a été mesuré à l'aide de l ' instrument 

développé par Podsakoff et ses collègues (1984), concernant les récompen es 

contingentes du supérieur immédiat. 

Afin de« déterminer l'influence d'une variable indépendante ou plus sur la variable 

dépendante [ .. . ] » (Fortin, 2006 : 375) nous avons utilisé la régression linéaire 

multiple. Nous avons d'ailleurs accepté deux de nos trois hypothèses de recherche 

soit Hl et H3. Ce mémoire procure un avancement dans les connaissances de la 

détresse psychologique, car il confirme un équilibre nécessaire entre la charge de 

travail et la reconnaissance ou rémunération non-monétaire afin de diminuer les 

chances de détresse psychologique. 

Pour conclure, ce résultat aidera les entreprises pour leurs politiques en ressources 

humaines. En effet, le fait qu'il y ait besoin d'un équilibre entre la charge de travail et 

la reconnaissance nous indique que les organisations doivent désormais opter pour 

une meilleure organisation du travail avec simultanément des pratiques de 

reconnaissance. En effet, nous avons démontré que d'une part, même si un employé 

reçoit de la reconnaissance, du moment où ce dernier vit une surcharge de trava il, il 

pourra effectivement quant même vivre une détresse psychologique. D 'une autre part, 

selon la même logique, si un employé a une charge considéré adéquate, mais qu ' il ne 

reçoit aucune reconnaissance, il sera aussi sujet à vivre une détresse psychologique. ll 

est donc primordial et important d ' assurer cet équilibre entre les tâches mêmes du 

travail et la reconnaissance que reçoit l' individu en poste. 
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