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SOMMAIRE 

 

Afin de pallier un manque dans la littérature sur la performance au travail, un modèle 

explicatif de la performance au travail, basé sur le modèle demandes-ressources de 

Bakker, Demerouti et Verbeke (2004), a été créé. Ce nouveau modèle, plus complet, 

intègre des facteurs situationnels liés au travail et les traits de personnalité pour 

expliquer l’épuisement professionnel et la performance au travail. Ce modèle a été 

testé sur un échantillon de 217 individus occupant un poste d’accueil, de personnel 

de caisse et de conseiller financier dans les succursales du Québec d’une banque 

canadienne.  

 

Dans un premier temps, les analyses des données collectées auprès de cet échantillon 

font ressortir l’impact des demandes élevées liées au travail sur le développement de 

symptômes d’épuisement émotionnel et l’effet favorable des ressources élevées liées 

au travail sur la diminution de ces symptômes, tel que postulé par le modèle 

demandes-ressources (Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004). Dans un deuxième 

temps, ces analyses permettent de confirmer des liens entre les dimensions de 

l’épuisement professionnel, entre l’épuisement émotionnel et la performance intra-

rôle et entre la dépersonnalisation et la performance extra-rôle. Finalement, les 

analyses ont permis de comprendre l’influence des traits de personnalité en tant que 

variables modératrices des différents liens postulés par le modèle demandes-

ressources (Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004). 

 

Ce nouveau modèle explicatif de la performance au travail devient donc un outil qui 

permet de mieux comprendre qui sont les individus qui peuvent le mieux performer 

dans un emploi du service à la clientèle et dans quel contexte organisationnel ils 

peuvent le faire.  

 

Mots-clés : modèle demandes-ressources; traits de personnalité; épuisement professionnel; 

demandes liées au travail; ressources liées au travail; performance au travail.
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INTRODUCTION 

 
« The performance of people at work remains 

 a critical factor both in the viability of organizations 
 and in the well-being of their members » 

 
- Ilgen et Pulakos (1999:3) 

 

Contexte de recherche 

 

Depuis plus de vingt ans maintenant, il est possible de constater que le secteur 

tertiaire, ou secteur des services, est en expansion. En effet, entre 1984 et 1997, le 

nombre d’emplois dans le secteur des services a augmenté de plus de 30%, alors 

qu’il n’a augmenté que de 6% dans le secteur secondaire (Statistique Canada, 2010). 

En 2010, le nombre de travailleurs occupant un emploi dans le secteur des services 

au Canada correspondait à 78% de la population active (Statistique Canada, 2010). 

Cela constitue une augmentation de près de 7% depuis 2006, ce qui équivaut à 

environ 900 000 travailleurs (Statistique Canada, 2010). Comment pouvons-nous 

expliquer l’importance grandissante du secteur des services depuis les deux dernières 

décennies? 

 

Les principales explications évoquées dans la littérature pour expliquer la croissance 

du secteur des services concernent la mondialisation et les progrès technologiques 

(Bowen et Waldman, 1999; Foucher, 2003; Saint-Onge et Magnan, 2007; Sonnentag 

et Frese, 2002). D’une part, la mondialisation a eu pour effet de façonner 

l’interdépendance entre les économies mondiales (Ruddy et Anand, 2010). En effet, 

la mondialisation des marchés a engendré un contexte de compétition mondiale, 

incitant les entreprises à augmenter leur productivité et à devenir plus flexibles quant 

au coût et à la qualité des produits et des services offerts (Foucher, 2007). C’est donc 

en lien avec cette mondialisation des marchés que la mondialisation de la production 

a pris de l’expansion. Celle-ci a eu pour effet d’amener les entreprises du secteur 
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secondaire à se délocaliser vers le Sud ou l’Est, c’est-à-dire là où la main-d’œuvre est 

moins chère et disponible en plus grande quantité (Ruddy et Anand, 2010). De ce 

fait, les entreprises qui demeurent au pays sont de plus en plus axées vers le secteur 

des services. D’autre part, les avancées technologiques ont permis de diminuer les 

besoins en matière de main-d’œuvre, notamment dans le secteur secondaire 

(Sonnentag et Frese, 2002). Ce phénomène a amené plusieurs travailleurs à se 

rediriger vers des emplois du secteur des services, afin de trouver du travail, 

contribuant ainsi à la croissance de ce secteur (Sonnentag et Frese, 2002).  

 

Cette croissance du secteur des services a donc donné lieu à une augmentation de la 

concurrence interentreprises (Saint-Onge et Magnan, 2007; Sonnentag et Frese, 

2002). En effet, l’augmentation du nombre d’entreprises œuvrant dans le secteur des 

services a eu pour effet de faire augmenter le choix du consommateur (Bowen et 

Waldman, 1999). De ce fait, plus le choix augmente, plus le client s’attend à recevoir 

une qualité de service exceptionnelle et plus il devient exigeant. Les entreprises qui 

œuvrent dans le secteur des services se doivent donc d’offrir un service à la clientèle 

à la hauteur des attentes des clients afin de conserver leur avantage concurrentiel et 

demeurer compétitives (Foucher, 2003; Salanova, Agut et Peiro, 2005). Bref, la 

qualité du service offert est donc garante de la loyauté du consommateur et par le fait 

même de la profitabilité des entreprises (Bowen et Waldman, 1999; Salanova, Agut 

et Peiro, 2005).  

 

 

L’industrie du service à la clientèle 

 

Dans l’industrie du service à la clientèle, l’employé est le premier contact du client 

avec l’entreprise. L’employé est donc, en quelque sorte, l’ambassadeur de 

l’entreprise pour laquelle il travaille et de ses produits. À cause du contexte de 

concurrence interentreprises prédominant dans cette industrie, les emplois de ce 
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secteur ont connu des transformations profondes, autant dans leur contenu que dans 

les conditions d’emploi (Foucher, 2003). En effet, les employeurs exigent des 

standards de performance de plus en plus élevés auprès de leurs employés (Foucher, 

2003; Salanova, Agut et Peiro, 2005). De plus, les employeurs désirent engager des 

travailleurs susceptibles de bien s’intégrer à leur milieu professionnel afin qu’ils 

puissent offrir une performance optimale, voire exceptionnelle au travail (Salanova, 

Agut et Peiro, 2005).  

 

D’ailleurs, ces besoins spécifiques en matière de main-d’œuvre ont amené des 

changements au niveau de la gestion des ressources humaines en entreprise (Foucher, 

2003). En effet, les entreprises œuvrant dans l’industrie du service à la clientèle 

donnent plus d’importance à la gestion de la performance au travail (Saint-Onge et 

Magnan, 2007). L’adoption de comportements discrétionnaires d’entraide et les 

efforts additionnels font de plus en plus partie des critères d’évaluation de la 

performance et des exigences normales de travail. Ces nouveaux critères ont pour 

objectif de permettre d’offrir un meilleur service à la clientèle et d’augmenter la 

performance organisationnelle (Foucher, 2003; Saint-Onge et Magnan, 2007). Les 

entreprises veulent donc attirer et retenir des employés compétents pour les 

développer et les motiver à atteindre des objectifs de performance au-delà des 

attentes (Foucher, 2007). Par conséquent, ce sont les attentes des clients qui vont 

servir à fixer les standards de performance et permettre de définir les comportements 

à adopter au travail (Bowen et Waldman, 1999).  

 

Ces transformations du marché du travail et des conditions d’exercice du travail ont 

notamment contribué à l’augmentation des problèmes de santé psychologique au 

travail tel que l’épuisement professionnel (Foucher, 2003; Foucher, 2007; Saint-

Onge et Magnan, 2007). En effet, le syndrome d’épuisement professionnel aurait une 

prévalence de 20% dans la population active (Chevrier et Renon-Chevrier, 2004). Ce 

pourcentage représente 3 400 000 travailleurs au Canada et plus de 800 000 au 

Québec (Statistique Canada, 2010). Ce syndrome, qui découle d’une exposition à un 
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stress chronique, influence la performance au travail et a des répercussions sur la 

qualité du service à la clientèle offert (Salanova, Agut et Peiro, 2005). Ainsi, les 

problèmes de santé au travail ont des impacts négatifs autant sur les travailleurs que 

sur les entreprises, rendant la problématique préoccupante (Foucher, 2007).  

 

En résumé, la mondialisation des marchés, la mondialisation de la production et les 

avancées technologiques ont contribué à l’importance grandissante du secteur des 

services au Canada depuis les vingt dernières années. Cette situation a eu pour effet 

d’engendrer une augmentation de la concurrence interentreprises dans ce secteur 

d’activités, amenant ainsi les entreprises à revoir leurs exigences en matière de 

gestion de la performance, notamment. Cela a eu pour conséquence de faire 

augmenter les problèmes de santé psychologique au travail comme l’épuisement 

professionnel.  

 

Ces enjeux en matière de performance et de santé psychologique au travail, liés à la 

réalité du travail des employés du service à la clientèle, nous interpellent 

particulièrement dans le cadre de notre projet de recherche. Ainsi, dans un contexte 

où la performance au travail des employés du secteur des services est cruciale pour la 

survie organisationnelle, il est pertinent de se demander quels individus pourront le 

mieux performer dans ce type d’emploi et dans quel contexte organisationnel ils 

pourront le faire. 

 

 

Objectif de l’étude et question de recherche 

 

Les enjeux de performance au travail et de santé psychologique au travail dans le 

secteur du service à clientèle sont des préoccupations actuelles (Foucher, 2003). 

Étant donné que la performance au travail est une finalité découlant d’un processus 

complexe comprenant plusieurs variables, dont la santé psychologique au travail 
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(Sonnentag et Frese, 2002), il est important de comprendre ce qui peut l’influencer. 

L’objectif de cette recherche consiste donc à développer et à valider un modèle 

explicatif intégrateur de la performance au travail. 

 

Afin de répondre à cet objectif, nous avons identifié, lors de notre revue de 

littérature, deux catégories générales de déterminants qui influencent la performance 

au travail. La première catégorie regroupe les facteurs individuels liés à la personne, 

soit les habiletés cognitives, la motivation, les traits de personnalité et l’épuisement 

professionnel. La seconde catégorie concerne les facteurs situationnels liés au travail, 

ceux-ci pouvant être considérés comme étant des ressources ou des demandes liées 

au travail. En nous basant sur ces catégories de déterminants et sur les différents 

types de déterminants qu'elles comprennent, nous en sommes venus à la conclusion 

que le modèle demandes-ressources (Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004), même 

s’il sort des modèles explicatifs traditionnels de la performance au travail, est le 

modèle explicatif de la performance au travail le plus intégrateur.  

  

En effet, le modèle demandes-ressources (Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004) est 

le seul modèle à considérer la performance intra-rôle et extra-rôle comme des 

variables dépendantes, à tenir compte de la santé psychologique au travail et à 

intégrer plusieurs autres déterminants de la performance au travail tels que la 

motivation, les demandes et les ressources liées au travail. Essentiellement, le modèle 

postule que l'épuisement professionnel intervient comme variable médiatrice dans la 

relation entre les demandes et les ressources liées au travail et la performance intra-

rôle et extra-rôle. Par contre, ce modèle demeure incomplet puisqu’il ne prend pas en 

considération l’influence des traits de personnalité dans le processus menant à la 

performance au travail.  

 

Plus particulièrement, l’objectif de cette recherche consiste donc à développer et à 

valider une version intégratrice du modèle demandes-ressources (Bakker, Demerouti 
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et Verbeke, 2004) qui tient compte de l’influence des traits de personnalité dans le 

processus menant à la performance au travail. Ce modèle explicatif intégrateur se 

veut aussi adapté à une population de travailleurs œuvrant dans le domaine du 

service à la clientèle. Notre question de recherche est donc la suivante : 

 

 

Quelle est l’influence des traits de personnalité et des facteurs 

situationnels liés au travail sur le développement de l’épuisement 

professionnel et sur la performance au travail chez les employés 

du service à la clientèle? 

 

 

 

Contributions potentielles 

 

D’abord, notre revue de littérature nous indique qu’aucune étude basée sur les 

modèles explicatifs de la performance au travail (c’est-à-dire les modèles qui 

incluent plusieurs types de déterminants liés à la personne et au travail), intégrant de 

surcroît l’épuisement professionnel, ne s’est penchée sur les employés du service à la 

clientèle. Nous considérons que c’est une première faille dans la littérature 

considérant l’importance du secteur des services dans l’Amérique du Nord du XXIe 

siècle. Ainsi, nous voulons offrir un modèle explicatif intégrateur de la performance 

au travail qui tient compte de ses différents types de déterminants et qui est adapté à 

cette population de travailleurs. C’est une première contribution empirique 

potentielle de notre étude. 

 

Ensuite, les traits de personnalité ne sont presque jamais intégrés dans les modèles 

explicatifs de la performance au travail, malgré l’importance donnée à ce type de 

déterminant de la performance par plusieurs auteurs (e.g., Borman, Penner, Allen et 
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Motowidlo, 2001; Motowidlo et Schmit, 1999; Motowidlo et Van Scotter, 1994; 

Morgeson, Delaney-Klinger et Hemingway, 2005; Sonnentag et Frese, 2002). Nous 

considérons que c’est une deuxième faille dans la littérature sur la performance au 

travail. Notre contribution sur le plan théorique et empirique concerne donc 

l’intégration des traits de personnalité à un modèle explicatif de la performance au 

travail. Cette intégration a pour objectif de mettre en place et de tester un modèle 

comprenant les différentes catégories et les différents types de déterminants de la 

performance au travail, soit les facteurs individuels liés à la personne (i.e., les 

habiletés cognitives, la motivation, les traits de personnalité et l’épuisement 

professionnel) et les facteurs situationnels liés au travail (i.e., les demandes et les 

ressources au travail). 

 

Enfin, sur le plan des implications pratiques, notre étude veut fournir un modèle qui 

permettra de mieux comprendre qui sont les individus qui peuvent le mieux 

performer dans un emploi du service à la clientèle et dans quel contexte 

organisationnel ils peuvent le faire. Cet outil permettra aux gestionnaires d’adapter 

certaines pratiques organisationnelles pour favoriser une gestion plus individualisée 

de leurs employés. De plus, ces nouvelles pratiques assureront une meilleure 

performance au travail de leurs employés et permettront d’éviter les problèmes 

d’épuisement professionnel au travail.  

 

 

Structure du mémoire 

 

Ce mémoire est présenté en cinq chapitres. Le premier chapitre est une revue de 

littérature sur la performance au travail, les déterminants de la performance au travail 

et les modèles explicatifs de la performance au travail. Ce chapitre nous permet de 

faire le point sur l’état actuel de la littérature sur la performance au travail.  
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Le deuxième chapitre concerne le cadre conceptuel de notre recherche et présente 

notre modèle et nos hypothèses de recherche.  

 

Le troisième chapitre expose nos choix méthodologiques effectués dans le but de 

répondre à la question de recherche mentionnée précédemment. À cet effet, le 

chapitre contient une description du devis de recherche, les informations sur la 

collecte de données, des précisions sur l’échantillon de recherche et une présentation 

des instruments de mesure et des méthodes d’analyse des résultats.  

 

Le quatrième chapitre présente les résultats des analyses statistiques effectuées et 

notre modèle final.  

 

Le cinquième chapitre consiste en une discussion des résultats s’articulant autour de 

la question de recherche et des hypothèses de notre étude. De plus, ce chapitre 

expose les différentes contributions théoriques, empiriques et pratiques qui découlent 

des résultats obtenus.  

 

Finalement, la conclusion présente les limites de la recherche effectuée et les avenues 

de recherche qu’il serait intéressant d’approfondir.  



 

 

CHAPITRE 1 : REVUE DE LITTÉRATURE 

 

La performance au travail est un sujet qui a toujours préoccupé les dirigeants 

d’entreprises. Ce sujet est encore plus pertinent et actuel vu les multiples 

bouleversements qui touchent le monde du travail du XXIe siècle (Sonnentag et 

Frese, 2002). En effet, la mondialisation et les progrès technologiques ont amené une 

forte concurrence interentreprises au pays. À son tour, cette concurrence a orienté 

certains changements dans la manière de gérer la performance au travail. Entre 

autres, les organisations ont de plus en plus besoin d’employés qui peuvent atteindre 

de hauts sommets de performance afin de garder un avantage compétitif dans le 

marché d’aujourd’hui (Sonnentag et Frese, 2002; Saint-Onge et Magnan, 2007). Le 

sujet de la performance au travail soulève donc de nouveaux enjeux qui méritent 

qu’on leur porte attention. 

 

Pour cette raison, nous aborderons, dans les prochaines sections de ce chapitre, le 

concept de performance au travail selon trois angles. D’abord, il sera question de la 

définition générale du concept et de son évolution au cours des années. À cette 

occasion, les deux sous-dimensions de la performance au travail seront présentées, 

soit la performance intra-rôle et la performance extra-rôle. Ensuite, les déterminants 

de la performance seront énumérés et détaillés. Enfin, les différents modèles 

explicatifs de la performance au travail seront exposés.  

 

 

1.1 LES DÉFINITIONS DE LA PERFORMANCE AU TRAVAIL 

 

La performance au travail est un concept qui a fait l’objet de plusieurs études au 

cours des années et qui, de ce fait, a beaucoup évolué. Plusieurs auteurs ont d’ailleurs 

tenté de définir ce concept afin de mieux pouvoir le cerner et l’étudier (e.g., 
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Campbell, 1999; Charles-Pauvers, Commeiras, Peyrat-Guillard et Roussel, 2007; 

Motowidlo, 2003; Saint-Onge et Magnan, 2007). En effet, un des auteurs à s’être 

prêté à cet exercice est Campbell (1999 : 402, traduction libre) qui a décrit la 

performance comme « une action ou un comportement qui est pertinent pour 

l’atteinte des objectifs organisationnels et qui est mesurable en termes de niveau de 

profitabilité ». La définition de Campbell (1999) présente la performance au travail 

comme un élément clé du succès organisationnel. À son tour, Motowidlo (2003, cité 

par Charles-Pauvers et al., 2007 : 98) a défini la performance au travail « comme 

étant la valeur totale attendue par l’organisation des épisodes de comportements 

discrets qu’exerce un individu pendant une période de temps donnée ». Cette 

définition, plus récente, ajoute un élément temporel au concept de performance au 

travail.  

 

À ces définitions générales de la performance au travail s’ajoutent celles des deux 

sous-dimensions du concept, ayant fait l’objet de plusieurs définitions elles aussi. En 

effet, le concept de performance au travail concerne, dans un premier temps, la 

performance dans les tâches prescrites, c’est-à-dire les tâches qui font partie de la 

description de poste (Foucher, 2007). Dans un deuxième temps, le concept de 

performance au travail concerne la performance associée aux comportements 

discrétionnaires, dépassant les exigences de base (Foucher, 2007). Ces deux sous-

dimensions sont nommées, respectivement, performance intra-rôle et performance 

extra-rôle. Ci-après, nous définissons et expliquons plus en détail ces deux sous-

dimensions de la performance au travail. 

 

 

1.1.1 La performance intra-rôle 

 

La performance intra-rôle, ou performance liée aux tâches, rejoint la définition 

traditionnelle de la performance au travail, soit celle qui relève des éléments de la 
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description de poste (Foucher, 2007). À ce sujet, Motowidlo et Van Scotter (1994) 

expliquent que la performance intra-rôle relève des activités de biens et/ou de 

services effectuées par les employés d’une organisation. Plus précisément, la 

performance intra-rôle réfère aux comportements qui permettent de répondre aux 

obligations attendues, spécifiées et formelles du poste qu’occupe un individu dans 

une organisation (Bowen et Waldman, 1999). 

 

Plus en détail, la performance intra-rôle regroupe deux principaux types de 

comportements, soit le respect du contrat de travail et les comportements d’éthique 

(Tremblay et Wils, 2005). D’une part, le respect du contrat de travail implique que 

l’employé se conforme aux exigences normales en matière de performance dans son 

rôle. D’autre part, les comportements d’éthique impliquent, entre autres, que 

l’employé soit ponctuel, présent au travail et qu’il respecte le temps de travail. Tous 

ces comportements sont considérés comme menant à une performance minimale et 

acceptable de travail puisqu’ils correspondent aux exigences de la tâche (Tremblay et 

Wils, 2005).  

 

 

1.1.2 La performance extra-rôle 

 

La performance extra-rôle réfère aux comportements proactifs des travailleurs qui 

visent le changement et l’amélioration des pratiques organisationnelles et/ou le 

fonctionnement efficace de l’organisation (Motowidlo et Schmit, 1999; Sonnentag et 

Frese, 2002). Plus en détail, la performance extra-rôle réfère aux « comportements, 

d’un individu qui est laissé à son libre choix, non directement ou explicitement 

reconnus par le système formel de récompenses et qui, dans leur ensemble, 

promeuvent le fonctionnement efficace de l’organisation » (Organ, 1988, cité par 

Charles-Pauvers et al., 2007 : 124). Cette définition précise le concept de 
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performance extra-rôle en évoquant la nature discrétionnaire des comportements 

adoptés par les travailleurs. 

 

Le concept de performance extra-rôle peut, à son tour, être divisé en deux sous-

catégories en fonction de sa direction (Williams et Anderson, 1991). En effet, on peut 

différencier les comportements de performance extra-rôle envers les individus de 

ceux envers l’organisation (Organ, 1997; Williams et Anderson, 1991). Les 

comportements de performance extra-rôle envers les individus peuvent être dirigés 

vers les collègues, les clients ou le superviseur, tout en contribuant à l’intérêt 

organisationnel (e.g., l’employé se porte volontaire pour aider ses collègues 

surchargés de travail) (Organ, 1997). Parallèlement, les comportements de 

performance extra-rôle envers l’organisation sont plutôt dirigés vers l’organisation 

en tant qu’entité (e.g., l’employé reste informé de ce qui se passe dans l’organisation 

en lisant les annonces, les mémos et les courriels qui lui sont envoyés) (Organ, 

1997). Il est important de noter que ces deux sous-catégories de la performance 

extra-rôle peuvent avoir des antécédents différents (Williams et Anderson, 1991). Ce 

point sera notamment discuté dans la section sur les déterminants de la performance 

au travail. 

 

Au cours des années, plusieurs auteurs ont travaillé à définir le concept de 

performance extra-rôle en utilisant différentes nomenclatures. À cet effet, Tremblay 

et Wils (2005) ont récemment fait une revue qualitative des différents concepts, liés à 

la performance extra-rôle, présents dans la littérature. Les termes de comportement 

de citoyenneté organisationnelle (e.g., Organ, 1988), de performance contextuelle 

(e.g., Borman et Motowidlo, 1997), de mobilisation (e.g., Wils, Labelle, Guérin et 

Tremblay, 1998) et de comportements prosociaux (e.g., Brief et Motowidlo, 1986) en 

sont quelques exemples. Tous ces termes désignent généralement le même concept 

avec quelques nuances au niveau des dimensions qui les constituent. Dans ce 

mémoire, nous utiliserons le terme de performance extra-rôle au travail puisque c’est 
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« le concept qui inclut presque tous les comportements discrétionnaires […] qui vont 

au-delà des tâches normales d’un employé » (Tremblay et Wils, 2005). 

 

Dans un même ordre d’idées, même si la performance extra-rôle est un concept qui a 

beaucoup évolué au cours des vingt-cinq dernières années, la majorité des auteurs 

s’entendent pour dire que c’est un concept multidimensionnel (e.g., Coleman et 

Borman, 2000; Borman et Motowidlo, 1997; George et Brief, 1992; Organ et Ryan, 

1995; Podsakoff et MacKenzie, 1997; Podsakoff, MacKenzie, Paine et Bachrach, 

2000; Van Scotter et Motowidlo, 1996; Wils et al., 1998). D’ailleurs, la taxonomie 

des comportements de performance extra-rôle qui demeure, à ce jour, la plus utilisée 

en gestion de la performance au travail (Saint-Onge et Magnan, 2007) est la 

Taxonomie des comportements de citoyenneté organisationnelle de Organ (1988).  

 

En effet, Organ (1988) est un des pionniers dans l’étude des comportements de 

performance extra-rôle. Sa taxonomie comprend cinq grandes dimensions liées à la 

performance extra-rôle envers les individus (i.e., l’altruisme et la courtoisie) et 

envers l’organisation (i.e., la conscience professionnelle, l’esprit sportif et la vertu 

civique). Il est à noter que les comportements de conscience professionnelle décrits 

par Organ (1988) sont similaires aux comportements d’éthique décrits par Tremblay 

et Wils (2005) et présentés précédemment. Par contre, contrairement à ces derniers, 

Organ (1988) considère les comportements de conscience professionnelle comme 

faisant partie de la performance extra-rôle au travail et non de la performance intra-

rôle.  

 

En fait, les comportements de conscience professionnelle peuvent être vus comme 

faisant partie de la performance intra-rôle parce qu’ils « peuvent être sujets à des 

sanctions disciplinaires graves » (Tremblay et Wils, 2005 : 42), ceux-ci faisant 

généralement partie du contrat de travail. Par contre, ces comportements peuvent 

aussi être vus comme faisant partie de la performance extra-rôle puisqu’ils 
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permettent, entre autres, « d’augmenter les possibilités de coopération, de favoriser la 

coordination et de motiver les individus à s’engager davantage » (Tremblay et Wils, 

2005 :42). Bref, les comportements de conscience professionnelle sont autant liés à la 

performance intra-rôle qu’à la performance extra-rôle. Le Tableau 1.1.2 présente et 

définit les dimensions de la performance extra-rôle issues de la taxonomie de Organ 

(1988).  

 

Tableau 1.1.2 : Les dimensions de la performance extra-rôle selon Organ (1988) 
 

Dimensions Définitions 
(Saint-Onge et Magnan, 2007;  Tremblay et Wils, 2005) 

Altruisme Comportement directement tourné vers l’aide d’une personne 
spécifique, dans des situations de face-à-face. 

Conscience 
professionnelle 

Comportements impersonnels en conformité avec les règles de 
l’entreprise. 

Esprit sportif Attitude positive face aux contraintes. 

Vertu civique Le fait de se soucier de questions préoccupantes pour 
l’organisation en assistant à des réunions ou à des activités non 

obligatoires, par exemple. 

Courtoisie Le fait d’informer les autres de ses actions. 

 

 

1.1.3 Différencier performance intra-rôle et extra-rôle 

 

À la lumière de ce qui précède, le concept de performance au travail comprend deux 

sous-dimensions, la performance intra-rôle et la performance extra-rôle, qui méritent 

d’être étudiées séparément pour quatre principales raisons. Premièrement, les deux 

sous-dimensions ne sont pas pareillement généralisables à tous les emplois. En effet, 

comme les comportements de performance intra-rôle sont en lien avec la description 

de poste, ils varient d’un emploi à l’autre. Par contre, les comportements de 
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performance extra-rôle sont généralement les mêmes pour tous les types d’emplois 

(Borman et al., 2001; Motowidlo et Schmit, 1999; Sonnentag et Frese, 2002).  

 

Deuxièmement, les deux types de performance n’auraient pas les mêmes 

déterminants. En effet, plusieurs auteurs s’entendent pour dire que la performance 

intra-rôle serait directement liée aux différences individuelles en matière d’habiletés 

cognitives (Borman et al., 2001; Motowidlo et Schmit, 1999; Motowidlo et Van 

Scotter, 1994; Morgeson, Delaney-Klinger et Hemingway, 2005; Sonnentag et Frese, 

2002). Pour ce qui est de la performance extra-rôle, elle serait plutôt liée aux 

différences individuelles en matière de traits de personnalité et de motivation 

(Borman et al., 2001; Motowidlo et Schmit, 1999; Motowidlo et Van Scotter, 1994; 

Morgeson, Delaney-Klinger et Hemingway, 2005; Sonnentag et Frese, 2002). Par 

contre, il est important de mentionner que les traits de personnalité ne sont considérés 

comme des déterminants exclusifs de la performance extra-rôle que dans la littérature 

théorique. Les études empiriques montrent plutôt que les traits de personnalité sont 

des déterminants des deux types de performance (Barrick, Mount et Strauss, 1993; 

Barrick et Mount, 1991; Crant, 1995; Thoresen, Bradley, Bliese et Thoresen, 2004; 

Salgado, 2003; Witt, Burke, Barrick et Mount, 2002; Pervin, 2005). Ce point sera 

précisé dans la prochaine section du présent chapitre. 

 

Troisièmement, les deux types de performance ne résultent pas d’une même volonté. 

En fait, puisque la performance intra-rôle est directement liée à la description de 

poste, elle est nécessaire et obligatoire. De ce fait, le travailleur ne peut s’en 

soustraire. À l’inverse, la performance extra-rôle est liée à des comportements qui 

dépassent les exigences du poste et qui sont, de ce fait, plutôt discrétionnaires. 

(Motowidlo et Van Scotter, 1994; Motowidlo et Schmit, 1999; Sonnentag et Frese, 

2002).  
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Quatrièmement, les deux types de performance contribuent indépendamment et 

différemment à la performance globale du travailleur (Motowidlo et Van Scotter, 

1994). En fait, la performance intra-rôle expliquerait entre 17% et 44% de la variance 

dans la performance globale des travailleurs, alors que la performance extra-rôle 

n’expliquerait qu’entre 12% et 34% de cette variance (Motowidlo et Van Scotter, 

1994).  

 

Bref, pour toutes ces raisons, nous étudierons séparément la performance intra-rôle et 

la performance extra-rôle dans le cadre de notre projet de recherche. Le Tableau 

1.1.3 présente un résumé des principaux éléments, présentés précédemment, qui 

permettent de différencier la performance intra-rôle de la performance extra-rôle.  

 

Tableau 1.1.3 : Différencier performance intra-rôle et extra-rôle 
 

 Performance intra-rôle Performance extra-rôle 

Emploi Les comportements varient selon la 
description de poste.  

Les comportements sont les mêmes 
pour tous les types d’emplois. 

Déterminants Habiletés 
cognitives  

Traits de 
personnalité 

Motivation Traits de 
personnalité 

Volonté Nécessaire et obligatoire Discrétionnaire 

Performance 
globale 

Explique entre 17% et 44% de la 
variance dans la performance 

globale. 

Explique entre 12% et 34% de la 
variance dans la performance 

globale.  

 

 

1.2 LES DÉTERMINANTS DE LA PERFORMANCE AU TRAVAIL 

 

La  performance individuelle est utilisée comme variable dépendante dans plus de 

72% des études en gestion (Sonnentag et Frese, 2002). Les principaux déterminants 

de la performance au travail peuvent être regroupés en deux catégories : les facteurs 
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individuels liés à la personne et les facteurs situationnels liés au travail (Bakker et 

Demerouti, 2007; Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004; Borman et al., 2001; 

Motowidlo et Schmit, 1999; Motowidlo et Van Scotter, 1994; Morgeson, Delaney-

Klinger et Hemingway, 2005; Sonnentag et Frese, 2002; Spector, 2008). La 

prochaine section sera consacrée à une présentation des arguments théoriques et des 

études empiriques supportant la relation entre ces différentes catégories de 

déterminants et la performance au travail.  

 

Pour ce faire, nous aborderons, dans un premier temps, quatre facteurs individuels 

liés à la personne, soit deux caractéristiques individuelles (i.e., les habiletés 

cognitives et les traits de personnalité) et deux états (i.e., la motivation et la santé 

psychologique au travail). En effet, les habiletés cognitives, les traits de personnalité 

et la motivation sont les déterminants les plus mentionnés dans la littérature sur la 

performance au travail (Motowidlo et Van Scotter, 1994). De plus, nous discuterons 

de la santé psychologique en tant que déterminant de la performance (Jex, 1998) en 

centrant notre discussion sur l’indicateur de détérioration de la santé psychologique 

au travail le plus grave, soit le syndrome d’épuisement professionnel (de Jong, 2002). 

Dans un deuxième temps, nous aborderons les facteurs situationnels liés au travail, 

soit les demandes et les ressources. Ces facteurs situationnels sont les plus reconnus 

et les plus étudiés dans la littérature sur la performance au travail (Bakker, Demerouti 

et Verbeke, 2004). Le Tableau 1.2 présente les principaux déterminants de la 

performance au travail qui seront abordés dans les prochaines sections de ce chapitre. 

 

Tableau 1.2 : Les déterminants de la performance au travail 
 

Facteurs individuels liés à la personne 
Caractéristiques individuelles                          États 

Facteurs situationnels liés 
au travail 

Habiletés cognitives Motivation Demandes liées au travail 

Traits de personnalité Santé psychologique            
au travail 

Ressources liées au travail 
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1.2.1 Les facteurs individuels liés à la personne 

 

1.2.1.1 Les habiletés cognitives  

 

Les habiletés cognitives sont un important déterminant de la performance intra-rôle 

au travail (Borman et al., 2001; Kanfer et Kantrowitz, 2002; Motowidlo et Van 

Scotter, 1994; Morgeson, Delaney-Klinger et Hemingway, 2005; Sonnentag et Frese, 

2002). D’ailleurs, leur impact direct sur la performance intra-rôle serait dû, entre 

autres, au fait qu’elles permettent la résolution de problèmes au travail et qu’elles 

favorisent l’apprentissage de nouvelles tâches au travail (Schmidt, 2002). Par 

définition, les habiletés cognitives correspondent à « l’ensemble des mécanismes par 

lesquels un organisme acquiert de l’information, la traite, la conserve et l’exploite » 

(Doron et Parot, 2007). Le Tableau 1.2.1.1 a présente, à cet effet, les principaux 

types d’habiletés cognitives et leur définition respective.  

 

Tableau 1.2.1.1 a : Les principaux types d’habiletés cognitives  
 

Habiletés 
cognitives 

Définitions 
(Michelon, 2006) 

Perception Habilité de reconnaître et d’interpréter un stimulus sensoriel. 

Attention Habileté de rester concentré sur un objet/action/pensée particulier et 
de gérer des demandes compétitives de l’environnement. 

Mémoire Mémoire à long-terme et à court-terme. 

Habiletés motrices Habilité de mobiliser les muscles pour manipuler des objets. 

Langage Habileté de transformer les sons en mots. 

Habiletés visuo-
spaciales 

Habilité d’interpréter les stimuli visuels et de comprendre les 
relations spatiales entre les objets. 

Fonctions 
exécutives 

Habilité d’avoir des comportements orientés vers un but.  
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De façon empirique, une méta-analyse récente de Kanfer et Kantrowitz (2002) 

rapporte une corrélation générale variant entre 0,25 et 0,32 entre les habiletés 

cognitives, en tant que facteur unique, et la performance intra-rôle. Plus précisément, 

les différences individuelles en termes d’habiletés cognitives auraient une bonne 

validité prédictive de la performance intra-rôle, et ce, pour un large éventail 

d’emplois (Kanfer et Kantrowitz, 2002).  

 

Hunter et Hunter (1984) ont d’ailleurs effectué une méta-analyse, rassemblant plus 

de 400 études, qui rapporte des corrélations entre les habiletés cognitives et la 

performance intra-rôle pour différentes catégories d’emplois. Les résultats de la 

méta-analyse de Hunter et Hunter (1984) démontrent que plus un emploi est 

complexe, plus la validité prédictive des habiletés cognitives sur la performance 

intra-rôle augmente. Malgré tout, la méta-analyse démontre que les habiletés 

cognitives demeurent de valides prédicteurs de la performance intra-rôle même pour 

les emplois à faible complexité. Le Tableau 1.2.1.1 b présente les résultats de la 

méta-analyse de Hunter et Hunter (1984).   

 

Tableau 1.2.1.1 b : Les habiletés cognitives et la performance intra-rôle 
 

Catégories d’emplois Corrélations 
(Hunter et Hunter, 1984) 

Emplois chez les militaires 0,63 (p<0,001) 

Emplois à haute complexité 
(Emplois liés à la coordination et à l’analyse d’information) 

0,57 (p<0,001) 

Emplois à complexité moyenne 
(Emplois liés à la comparaison ou à la compilation de données) 

0,51 (p<0,001) 

Emplois à faible complexité 
(Emplois de type ouvrier) 

0,38 (p<0,001) 
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Les résultats de la méta-analyse de Hunter et Hunter (1984) démontrent qu’il existe 

bel et bien une relation entre les habiletés cognitives et la performance intra-rôle, 

mais que d’autres variables doivent être prises en considération afin de bien la 

comprendre (e.g., Ackerman, 1988; Borman et al., 2001; Kanfer et Kantrowitz, 2002; 

Motowidlo et Schmit, 1999; Schmidt, Hunter, Outerbridge et Goff, 1988). Ci-après, 

nous présenterons donc les conclusions de trois études ayant examiné le rôle joué par 

d’autres variables dans l’explication de la relation entre les habiletés cognitives et la 

performance intra-rôle au travail. 

 

D’abord, l’étude de Ackerman (1988) traite de l’expérience de la tâche (« job 

experience ») comme d’une variable qui influence le lien entre les habiletés 

cognitives et la performance intra-rôle au travail. L’expérience de la tâche réfère à la 

connaissance de la tâche, acquise par la pratique et l’observation (Kanfer et 

Kantrowitz, 2002). En effet, selon cette étude, les habiletés cognitives ont une plus 

grande validité prédictive de la performance intra-rôle lors de la phase 

d’apprentissage d’une nouvelle tâche (Ackerman, 1988; Kanfer et Kantrowitz, 2002). 

Plus tard, lorsque l’individu prend de l’expérience dans la réalisation de la tâche, les 

habiletés cognitives ont une moins bonne validité prédictive de la performance intra-

rôle (Ackerman, 1988; Kanfer et Kantrowitz, 2002). En d’autres termes, l’étude de 

Ackerman (1988) démontre que l’expérience de la tâche agit à titre de variable 

modératrice au niveau de la relation entre les habiletés cognitives et la performance 

intra-rôle au travail.  

 

Ensuite, l’étude de Fleishman (1972) explique que certaines variables situationnelles, 

comme les demandes élevées liées au travail, modèrent la relation entre les habiletés 

cognitives et la performance intra-rôle. Plus précisément, l’étude de Fleishman 

(1972) rapporte que les habiletés cognitives ont une validité prédictive plus grande et 

plus stable de la performance intra-rôle dans les emplois où les demandes liées au 

travail nécessitent un effort constant. En d’autres mots, les habiletés cognitives, plus 

sollicitées dans certains types d’emplois complexes comme celui des contrôleurs 
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aériens, sont, malgré l’expérience dans la tâche, fortement liées à la performance 

intra-rôle (Kanfer et Kantrowitz, 2002). Selon les résultats de cette étude, la relation 

entre les habiletés cognitives et la performance intra-rôle au travail varie donc selon 

la complexité des emplois et la constance de l’effort qu’ils nécessitent. Ces résultats 

font écho à ceux observés dans la méta-analyse de Hunter et Hunter (1984). 

 

Enfin, l’étude de Borman et al. (2001) explique que trois éléments différents agissent 

à titre de variables médiatrices dans la relation entre les habiletés cognitives et la 

performance intra-rôle au travail. Ces trois variables sont la connaissance de la tâche, 

l’aptitude à la tâche et l’habitude de la tâche (Borman et al., 2001; Motowidlo et 

Schmit, 1999). Premièrement, la connaissance de la tâche (« task knowledge ») 

relève de la compréhension des aspects techniques du travail à effectuer. 

Deuxièmement, l’aptitude à la tâche (« task skill ») correspond à la capacité 

d’appliquer la connaissance de la tâche dans le travail afin de performer de façon 

adéquate. Troisièmement, l’habitude de la tâche (« task habit ») correspond aux 

réflexes qu’a le travailleur, lorsqu’il effectue la tâche, qui peuvent faciliter son 

exécution ou la compromettre (Borman et al., 2001; Motowidlo et Schmit, 1999). En 

d’autres mots, l’habitude de la tâche correspond à un mode acquis de comportements 

ancrés. Ainsi, les individus ayant de grandes habiletés cognitives acquièrent une 

meilleure connaissance de la tâche (i.e., « task knowledge ») qu’ils peuvent appliquer 

dans leur travail (i.e., « task skill ») afin de créer de bonnes habitudes de travail (i.e., 

« task habit ») et d’augmenter leur performance intra-rôle au travail (Schmidt, 2002). 

 

En résumé, les études présentées précédemment montrent que les habiletés 

cognitives ont un impact, à la fois direct et indirect, sur la performance intra-rôle des 

travailleurs, et ce, pour toutes les catégories d’emplois. De plus, les études présentées 

ne sont pas totalement antagoniques, mais plutôt complémentaires. En effet, l’étude 

de Borman et al. (2001; Motowidlo et Schmit, 1999) démontre que les individus 

ayant de grandes habiletés cognitives obtiennent plus rapidement une meilleure 

connaissance de la tâche, ce qui les aide à obtenir une meilleure performance intra-
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rôle. Ces résultats peuvent être mis en relation avec ceux obtenus par Ackerman 

(1988) qui démontrent que les habiletés cognitives sont de meilleurs prédicteurs de la 

performance intra-rôle lors de la phase d’apprentissage d’un nouvel emploi. En fait, 

nous pouvons supposer que c’est parce que les habiletés cognitives permettent de 

maîtriser plus vite une tâche qu’elles peuvent mieux prédire la performance intra-rôle 

lors de la phase d’apprentissage de cette même tâche.  

 

De plus, il est possible de faire un lien entre l’étude de Ackerman (1988) et celle de 

Fleishman (1972). Cette dernière démontre que les habiletés cognitives sont des 

prédicteurs valides et constants de la performance intra-rôle dans les emplois 

complexes et nécessitant un effort constant (Fleishman, 1972). De cette affirmation, 

il est possible de supposer que l’effort constant que nécessite un emploi complexe ne 

permet pas à l’individu de créer une habitude de la tâche puisqu’il se retrouve 

toujours en situation d’apprentissage. Cette supposition nous amène donc à poser 

l’hypothèse que les emplois complexes maintiennent les individus en phase 

d’apprentissage, tel que décrit par Ackerman (1988), et que, pour cette raison, les 

habiletés cognitives sont de valides prédicteurs de la performance intra-rôle pour ce 

type d’emploi.  

 

Bref, les études présentées précédemment démontrent que les habiletés cognitives 

sont un important déterminant et un prédicteur valide de la performance intra-rôle au 

travail, et ce, pour tous les types d’emploi. Pour cette raison, nous tiendrons compte 

de cette variable dans le cadre de notre projet de recherche (i.e., voir le chapitre 

méthodologie, section variables de contrôle) qui porte sur les déterminants de la 

performance au travail.   
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1.2.1.2 Les traits de personnalité 

 

Selon la littérature théorique sur la performance au travail, les traits de personnalité 

sont le principal déterminant de la performance extra-rôle au travail (Borman et al., 

2001; Motowidlo et Van Scotter, 1994; Morgeson, Delaney-Klinger et Hemingway, 

2005; Sonnentag et Frese, 2002). Par contre, comme il a été mentionné 

précédemment, les études empiriques sur le sujet montrent que certains traits de 

personnalité sont aussi des déterminants de la performance intra-rôle (Barrick et 

Mount, 1991; Barrick, Mount et Strauss, 1993; Crant, 1995; Thoresen et al., 2004; 

Salgado, 2003; Witt et al., 2002; Pervin, 2005).  

 

Par définition, les traits de personnalité sont les éléments de base de la personnalité 

qui, elle-même, « représente les caractéristiques de la personne auxquelles renvoie sa 

manière habituelle de se sentir, de penser et de se comporter » (Pervin, 2005 : 195). 

Plus précisément, les traits de personnalité « se rapportent aux modes stables du 

comportement, des affects et de la pensée » (Pervin, 2005 : 195). Plusieurs théories 

des traits de personnalité ont été élaborées comme, par exemple, la théorie des traits 

de personnalité (Allport et Allport, 1921), la théorie des trois facteurs (Eysenck, 

1975) et l’analyse factorielle des traits de personnalité (Cattel, 1959). Par contre, le 

modèle intégrateur des traits de personnalité le plus connu et le plus utilisé se nomme 

le modèle des cinq grands (en anglais, le modèle du « Big Five ») de Costa et 

McCrae (1992; Barrick, Mount et Judge, 2001; Hoffman, 2002; Pervin, 2005).  

 

Le modèle des cinq grands comprend cinq dimensions bipolaires qui regroupent des 

traits de personnalité, ou caractéristiques de la personnalité, plus spécifiques. Selon le 

modèle de Costa et McCrae (1992), tout individu se situe à un endroit ou à un autre 

sur le continuum de chacune de ces dimensions, se rapprochant plus d’une dimension 

que de l’autre (Pervin, 2005). Les cinq dimensions bipolaires du modèle sont 

généralement représentées par les cinq grands facteurs qui les composent, soit le 
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névrotisme, l’extraversion, l’ouverture aux expériences nouvelles, l’agréabilité et 

l’esprit consciencieux. Tout au long de ce mémoire, nous ferons référence à ces cinq 

grands facteurs comme aux cinq principaux traits de personnalité. Le Tableau 1.2.1.2 

présente les cinq dimensions bipolaires du modèle des cinq grands (Costa et McCrae, 

1992), accompagnées de la définition de chacune d’entre elles.   

 

Tableau 1.2.1.2 : Les cinq dimensions bipolaires de la personnalité  
 

 Définition 

(Pervin, 2005 : 225) 

Névrotisme vs 
Stabilité 

émotionnelle 

Évalue la détresse psychologique, les besoins ou les désirs excessifs. 

Extraversion vs 
Introversion 

Évalue la quantité et l’intensité de l’interaction interpersonnelle, du 
niveau d’activité, du besoin de stimulation et de la capacité de s’amuser. 

Ouverture vs 
Fermeture  

Évalue la recherche proactive et la capacité d’apprécier les expériences 
pour elles-mêmes, de tolérer l’inconnu et de l’explorer. 

Agréabilité vs 
Antagonisme 

Évalue la qualité de l’orientation interpersonnelle, de la compassion à 
l’antagonisme, dans les idées, les sentiments et les actes. 

Esprit 
Consciencieux vs 
Désorganisation 

Évalue le degré d’organisation, de persévérance et de motivation dans le 
comportement de l’individu orienté vers un but.  

 

 

Le modèle des cinq grands considère les cinq dimensions, présentées précédemment, 

comme des dispositions du fondement même de la personnalité qui, par le fait même, 

ont des origines biologiques (Pervin, 2005). De ce fait, le modèle des cinq grands 

identifie les traits de personnalité comme des éléments fidèles et valides en plus 

d’être stables tout au long de la vie (Pervin, 2005). De plus, le profil de personnalité 

de chaque individu, déterminé par le continuum de chaque dimension, permet de 

mieux comprendre le comportement des individus. Bref, ce modèle caractérise les 

traits de personnalité comme innés, stables et permettant de représenter chaque 

individu.  
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1.2.1.2.1 Personnalité et performance intra-rôle 

Une profusion d’études empiriques indiquent qu’il existe une relation entre les traits 

de personnalité du modèle des cinq grands, certains pour le moins, et la performance 

intra-rôle au travail (e.g., Barrick et Mount, 1991; Barrick, Mount et Strauss, 1993; 

Crant, 1995; Thoresen et al., 2004; Salgado, 2003; Witt et al., 2002). À cet effet, la 

méta-analyse de Barrick et Mount (1991) montre les liens entre ces différents traits 

de personnalité et la performance intra-rôle au travail.  

 

Dans les prochains paragraphes, nous aborderons les résultats de la méta-analyse de 

Barrick et Mount (1991) et nous ferons ressortir les explications théoriques, issues de 

la littérature sur la performance au travail et sur les traits de personnalité, qui 

supportent ces résultats. Le Tableau 1.2.1.2.1 présente donc les principaux résultats 

empiriques issus de la méta-analyse de Barrick et Mount (1991). Les intervalles de 

confiance démontrent que les traits de personnalité ne sont pas tous liés à tous les 

types d’emplois. D’ailleurs, la méta-analyse de Barrick et Mount (1991) a permis de 

relever ces différences entre cinq types d’emplois différents, soit les professionnels, 

les policiers, les gestionnaires, les vendeurs et les emplois de type ouvriers.  

 

Tableau 1.2.1.2.1 : Les traits de personnalité et la performance intra-rôle 
 

Trait de personnalité du modèle des cinq grands Corrélations Intervalles de 
confiance 

(Barrick et Mount, 1991) 

Stabilité émotionnelle (névrotisme)  0,08 -0,13 et 0,12 

Extraversion  0,13 -0,09 et 0,18 

Ouverture aux expériences nouvelles  0,04 -0,08 et 0,08 

Agréabilité  0,07 0,00 et 0,10 

Esprit consciencieux  0,22 0,20 et 0,23 
 

Note. L’article de Barrick et Mount (1991) traite du trait stabilité émotionnelle, dimension opposée du 
névrotisme sur le continuum bipolaire de la personnalité (Costa et McCrae, 1992). 
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Premièrement, la méta-analyse de Barrick et Mount (1991) révèle une corrélation 

positive faible entre le trait stabilité émotionnelle et la performance intra-rôle. 

Barrick et Mount (1991) ont conclu de ce résultat que le trait stabilité émotionnelle, 

et par le fait même, le trait névrotisme, ne sont pas de valides prédicteurs de la 

performance intra-rôle au travail. L’hypothèse proposée par Barrick et Mount (1991) 

pour expliquer ce résultat est que la relation entre le trait stabilité émotionnelle et la 

performance intra-rôle ne serait probablement pas linéaire. En fait, si l’on considère 

les individus ayant des résultats se situant aux extrémités du continuum, par exemple 

les individus ayant un trait névrotisme élevé, la relation entre le trait et la 

performance intra-rôle risque de ne pas être stable.  

 

En effet, les individus anxieux, inquiets, très émotifs et instables (Barrick et Mount, 

1991; Pervin, 2005) entrent souvent en conflit avec leurs collègues de travail, ne sont 

pas portés à aller chercher de l’aide lorsqu’ils éprouvent des difficultés et ne font 

généralement pas preuve d’initiative (Kaplan, Bradley, Luchman et Haynes, 2009). 

Ces caractéristiques des individus avec un trait névrotisme élevé sont généralement 

liées à une faible performance intra-rôle au travail (Kaplan et al., 2009). Cela 

soutient l’hypothèse de Barrick et Mount (1991) selon laquelle la relation entre le 

trait stabilité émotionnelle/névrotisme et la performance intra-rôle ne serait pas 

linéaire, mais que seules les extrémités du continuum, pour ce trait, seraient liées à 

une fluctuation dans la performance intra-rôle au travail.   

 

Deuxièmement, certains traits sont fortement associés à la performance intra-rôle 

dans un secteur d’emploi particulier (Pervin, 2005). C’est le cas du trait extraversion 

qui est intimement lié à la performance intra-rôle des gestionnaires et des vendeurs 

(Barrick et Mount, 1991; Crant, 1995; Thoresen et al., 2004). La méta-analyse de 

Barrick et Mount (1991) révèle une corrélation de 0,18 entre le trait extraversion et la 

performance intra-rôle pour les emplois de gestionnaires et une corrélation de 0,15 

pour les emplois de vendeurs. Ces résultats supportent l’hypothèse voulant que les 

individus sociables, orientés vers les autres et grégaires aient plus de facilité à bien 
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performer dans des emplois impliquant de fortes aptitudes interpersonnelles (Barrick 

et Mount, 1991).   

 

Troisièmement, le trait ouverture aux expériences nouvelles est faiblement lié à la 

performance intra-rôle (Barrick et Mount, 1991). Par contre, la méta-analyse de 

Barrick et Mount (1991) permet de faire des liens entre ce trait et d’autres variables. 

D’une part, comme ce trait concerne la curiosité et l’ouverture d’esprit du travailleur, 

il serait un bon prédicteur de la réussite lors de formations. Ce trait serait donc lié à la 

motivation d’apprendre et d’acquérir de nouvelles compétences. D’autre part, le trait 

ouverture aux expériences nouvelles est celui qui possède la corrélation la plus forte 

avec les tests d’intelligence, soit une corrélation entre 0,20 et 0,30 selon les études 

(Barrick et Mount, 1991). Ce trait serait donc possiblement lié aux habiletés 

cognitives du travailleur, l’un des déterminants de la performance intra-rôle, tel que 

mentionné précédemment.  

 

Quatrièmement, la méta-analyse de Barrick et Mount (1991) révèle une corrélation 

très faible entre le trait agréabilité et la performance intra-rôle. Sur la base de leurs 

résultats, Barrick et Mount (1991) ont conclu que le trait agréabilité n’est pas un 

valide prédicteur de la performance intra-rôle, même dans les emplois qui nécessitent 

beaucoup d’interactions sociales. En fait, les comportements associés au trait 

extraversion comme le franc-parler, la proactivité et la facilité interpersonnelle, 

permettraient une meilleure performance intra-rôle pour ces emplois que les 

comportements associés au trait agréabilité, comme la courtoisie et la confiance 

(Barrick et Mount, 1991). 

 

Finalement, les auteurs s’entendent pour dire que le trait esprit consciencieux est 

positivement lié à la performance intra-rôle pour différents emplois dans différents 

milieux de travail (e.g., Barrick et Mount, 1991; Barrick, Mount et Judge, 2001; 

Barrick, Mount et Strauss, 1993; Crant, 1995; Thoresen et al., 2004; Salgado, 2003; 
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Witt et al., 2002). En fait, selon la méta-analyse de Barrick et Mount (1991), ce serait 

le trait de personnalité le plus stable et celui ayant la plus grande validité prédictive 

de la performance intra-rôle pour tous les types d’emploi. Ces résultats supportent 

l’hypothèse voulant que les individus motivés, organisés, responsables et 

persévérants soient plus enclins à bien performer dans leur travail (Barrick et Mount, 

1991). 

 

En résumé, à la lumière de ce qui précède, on peut retenir trois éléments importants. 

D’abord, le trait esprit consciencieux est lié à la performance intra-rôle pour tous les 

types d’emplois. Ensuite, le trait extraversion est lié à la performance intra-rôle pour 

deux types d’emploi particuliers, soit celui des gestionnaires et des vendeurs. De ce 

fait, il est important de noter que la performance intra-rôle, pour certains groupes 

d’emploi, peut nécessiter différentes combinaisons de traits ou des traits différents 

(Barrick et Mount, 1991). Enfin, les traits agréabilité, stabilité émotionnelle 

(névrotisme) et ouverture aux expériences nouvelles ne sont pas de valides 

prédicteurs de la performance intra-rôle. Cependant, il est important de noter que, 

malgré la corrélation non significative observée entre le trait ouverture aux 

expériences nouvelles et la performance intra-rôle, ce trait pourrait jouer un rôle 

important dans le développement des habiletés cognitives des individus, un important 

déterminant de la performance intra-rôle dont nous tiendrons compte dans le cadre de 

notre projet de recherche (i.e., voir le chapitre méthodologie, section variables de 

contrôle). 

 

 

1.2.1.2.2 Personnalité et performance extra-rôle 

Paradoxalement, les études qui portent spécifiquement sur la relation entre la 

personnalité et la performance extra-rôle sont peu nombreuses, malgré que plusieurs 

auteurs citent cette variable comme principal déterminant de la performance extra-

rôle (e.g., Borman et al., 2001; Motowidlo et Van Scotter, 1994; Organ, 1994; 
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Sonnentag et Frese, 2002). Par contre, les études effectuées démontrent la force des 

liens unissant les traits de personnalité et la performance extra-rôle.  

 

Ci-après, nous présenterons les résultats obtenus par Mahdiuona, Ghahramanib et 

Sharif (2010) dans leur étude portant sur les traits de personnalité et les 

comportements de performance extra-rôle issus de la Taxonomie des comportements 

de citoyenneté organisationnelle de Organ (1988). Les deux principaux traits étudiés 

par Mahdiuona, Ghahramanib et Sharif (2010) sont l’altruisme (i.e., performance 

extra-rôle envers les individus) et la conscience professionnelle (i.e., performance 

extra-rôle envers l’organisation). De plus, nous ferons ressortir les explications 

théoriques, issues de la littérature sur la performance au travail et sur les traits de 

personnalité, qui supportent ces résultats. Le Tableau 1.2.1.2.2 présente donc les 

principaux résultats obtenus par Mahdiuona, Ghahramanib et Sharif (2010). 

 

Tableau 1.2.1.2.2 : Les traits de personnalité et la performance extra-rôle 
 

Trait de personnalité du modèle 
des cinq grands 

Corrélations  avec 
l’altruisme    

Corrélations avec la 
conscience professionnelle 

(Mahdiuona, Ghahramanib et Sharif, 2010) 

Névrotisme  0,04 (ns) - 0,11 (ns) 

Extraversion 0,19 (p<0,05) 0,13 (p<0,05) 

Ouverture aux expériences 
nouvelles 

0,23 (p<0,001) 0,22 (p<0,001) 

Agréabilité 0,27 (p<0,001) 0,24 (p<0,001) 

Esprit consciencieux 0,20 (p<0,01) 0,40 (p<0,01) 

 

 

Premièrement, l’étude de Mahdiuona, Ghahramanib et Sharif (2010) montre que le 

trait névrotisme n’est pas corrélé à la performance extra-rôle. Ces résultats 

s’expliquent par le fait que l’anxiété et l’inquiétude sont des caractéristiques typiques 
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des individus ayant un trait névrotisme élevé, rendant ces personnes préoccupées par 

eux-mêmes et par leurs propres problèmes (Barrick et Mount, 1991). Pour cette 

raison, les individus ayant un trait névrotisme élevé n’ont généralement pas l’énergie 

psychologique pour se consacrer aux autres et ainsi avoir des comportements de 

performance extra-rôle (Organ, Podsakoff et Mackenzie, 2006).  

 

Deuxièmement, l’étude de Mahdiuona, Ghahramanib et Sharif (2010) rapporte que le 

trait extraversion a une corrélation de 0,19 avec le comportement altruisme de la 

taxonomie des comportements de citoyenneté organisationnelle de Organ (1988) et 

une corrélation de 0,13 avec le comportement conscience professionnelle de cette 

même taxonomie. Ces résultats montrent que les individus ayant un fort trait 

extraversion sont plus portés à avoir des comportements de performance extra-rôle 

orientés vers les individus, tels que l’altruisme. En fait, les individus extravertis sont, 

par définition, plutôt centrés sur leur environnement immédiat et seraient portés à 

avoir des comportements de performance extra-rôle seulement lorsque ceux-ci 

auraient pour conséquence d’améliorer cet environnement (Neuman et Kickul, 1998).  

 

Troisièmement, le trait ouverture aux expériences nouvelles est celui qui a été le 

moins étudié en lien avec la performance extra-rôle. L’étude de Mahdiuona, 

Ghahramanib et Sharif (2010) rapporte une corrélation de 0,23 entre ce trait et le 

comportement altruisme de la taxonomie des comportements de citoyenneté 

organisationnelle de Organ (1988) et une corrélation de 0,22 avec le comportement 

conscience professionnelle de cette même taxonomie. Ces résultats peuvent 

s’expliquer par le fait que les individus possédant ce trait sont plus enclins à adopter 

des comportements créatifs au travail, tels que l’implantation de nouveaux projets 

(George et Zhou, 2001). Or, ces comportements créatifs sont liés à la performance 

extra-rôle envers l’organisation. Ainsi, le trait ouverture aux expériences nouvelles 

est lié à la performance extra-rôle et cela, plus particulièrement, dans les 

organisations où la créativité est favorisée (George et Zhou, 2001).  
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Quatrièmement, l’étude de Mahdiuona, Ghahramanib et Sharif (2010) rapporte que le 

trait agréabilité est lié à la performance extra-rôle avec une corrélation de 0,27 avec 

le comportement altruisme et une corrélation de 0,24 avec le comportement 

conscience professionnelle de la taxonomie des comportements de citoyenneté 

organisationnelle de Organ (1988). Ilies, Fulmer, Spitzmuller et Johnson (2009) 

soutiennent que les individus ayant un trait agréabilité élevé tendent à avoir des 

comportements altruistes et de coopération (i.e., performance extra-rôle envers les 

individus) en espérant que leurs collègues agissent de la même façon à leur égard. De 

plus, ces individus ont des comportements liés à la performance extra-rôle et ils 

s’impliquent dans leur organisation afin de créer autour d’eux un environnement de 

travail sain (i.e., performance extra-rôle envers l’organisation) (Ilies et al., 2009).  

 

Finalement, le trait esprit consciencieux est celui qui a été le plus étudié en lien avec 

la performance extra-rôle et il est associée positivement à ce type de performance au 

travail (Borman et al., 2001; Foucher, 2007; Motowildo, Borman et Schmit, 1997). 

D’ailleurs, Mahdiuona, Ghahramanib et Sharif (2010) rapportent une corrélation de 

0,20 entre ce trait et le comportement altruisme de la taxonomie des comportements 

de citoyenneté organisationnelle de Organ (1988) et une corrélation de 0,40 avec le 

comportement conscience professionnelle de cette même taxonomie. Ces résultats 

peuvent être expliqués par le fait que les individus ayant un trait esprit consciencieux 

fort sont plus enclins à se fixer des buts et à vouloir les atteindre (Ilies et al., 2009). 

De ce fait, les comportements liés à la performance extra-rôle envers l’organisation, 

comme la conscience professionnelle, sont un moyen pour ces individus de parvenir 

à l’atteinte de buts fixés et au dépassement de soi en faisant bonne image auprès de 

l’organisation (Ilies et al., 2009). 

 

En résumé, à la lumière de ce qui précède, on peut retenir que les traits du modèle 

des cinq grands de Costa et McCrae (1992) sont liés de façon différente à la 

performance extra-rôle. De manière générale, il est possible de conclure que le trait 

agréabilité est un valide prédicteur de la performance extra-rôle envers 
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l’organisation et envers les individus. Le trait ouverture aux expériences nouvelles, 

quant à lui, est aussi un valide prédicteur des deux types de performance extra-rôle 

et, plus particulièrement, dans les organisations ou la créativité est valorisée. Le trait 

extraversion est plus fortement lié à la performance extra-rôle envers les individus et 

le trait esprit consciencieux est plus fortement lié à la performance extra-rôle envers 

l’organisation. Enfin, le trait névrotisme n’est pas un valide prédicteur de la 

performance extra-rôle et peut même lui nuire dans certains cas. 

 

 

1.2.1.3 La motivation 

 

La motivation est généralement considérée comme étant l’un des principaux 

déterminants de la performance extra-rôle (Borman et al., 2001; Motowidlo et 

Schmit, 1999; Motowidlo et Van Scotter, 1994; Morgeson, Delaney-Klinger et 

Hemingway, 2005; Sonnentag et Frese, 2002). La motivation concerne « le degré de 

mobilisation d’un individu dans le déploiement d’un effort qui permet l’atteinte d’un 

but » (Rainey, 2000 : 20, traduction libre). Plus particulièrement, la motivation au 

travail fait référence à « la propension d’un individu à travailler fort et bien, selon la 

direction, la force et la persistance de l’effort dans un contexte de travail » (Rainey, 

2000 : 20, traduction libre).  

 

Le comportement motivé au travail a donc trois principales composantes (Spector, 

2008). En premier lieu, la direction du comportement motivé correspond à 

l’orientation du comportement vers un but précis (Spector, 2008). En d’autres mots, 

dans chaque situation spécifique, l’individu fait le choix d’un comportement 

particulier parmi une variété de comportements possibles en fonction du but à 

atteindre. En deuxième lieu, la force du comportement motivé correspond à la valeur 

que l’individu porte au but qu’il cherche à atteindre (Spector, 2008). Cette valeur 

s’exprime par l’intensité de l’effort que l’individu va déployer pour atteindre son but. 
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En troisième lieu, la persistance du comportement motivé correspond à la volonté 

d’effectuer le comportement jusqu’à ce que le but soit atteint (Spector, 2008).  

 

À cet effet, les auteurs distinguent généralement deux types de motivation, soit la 

motivation intrinsèque et la motivation extrinsèque. D’une part, la motivation 

intrinsèque réfère au fait d’accomplir son travail pour la satisfaction et le plaisir 

qu’il procure (Blais, Lachance, Vallerand, Brière et Riddle, 1993). D’autre part, la 

motivation extrinsèque réfère plutôt au fait d’accomplir son travail pour des raisons 

instrumentales (Blais et al., 1993). 

 

Bref, la motivation résulte d’un processus stratégique de réalisation de la tâche qui 

peut avoir un effet sur la performance au travail (Charles-Pauvers et al., 2007; 

Spector, 2008). Les prochains paragraphes présenteront deux théories importantes de 

la motivation, soit la théorie de la hiérarchie des besoins (Maslow, 1943) et la théorie 

des attentes (Vroom, 1964), celles-ci pouvant s’appliquer au milieu du travail et 

expliquer les comportements de performance extra-rôle. 

 

D’une part, la théorie de la hiérarchie des besoins de Maslow (1943) est issue de la 

prémisse selon laquelle la satisfaction des besoins humains est nécessaire afin 

d’assurer la santé mentale et physique de tout individu (Spector, 2008). Plus en 

détail, la motivation liée à la satisfaction des besoins suit une hiérarchie particulière 

qui comprend cinq types de besoins divisés en deux catégories (Spector, 2008). En 

premier lieu, on retrouve les besoins primaires qui correspondent aux besoins 

physiologiques et aux besoins de sécurité. En deuxième lieu, on retrouve les besoins 

secondaires qui correspondent aux besoins d’appartenance, aux besoins d’estime et 

aux besoins de réalisation. La Figure 1.2.1.3 présente la pyramide des besoins de 

Maslow (1943) accompagnée de la définition de chaque besoin (Rainey, 2000). 

 

 



 

 

34 

Figure 1.2.1.3 : La pyramide des besoins de Maslow (1943) 
 

 

 

 

 

 

 

Plus en détail, la théorie de la hiérarchie des besoins de Maslow (1943) indique que 

tout individu est naturellement motivé à satisfaire le besoin le plus bas de la 

hiérarchie qui n’est pas atteint (Rainey, 2000; Spector, 2008). Ce n’est que lorsque 

les besoins de base sont atteints que l’individu est motivé à atteindre les besoins 

d’ordre supérieur comme le besoin de réalisation (Rainey, 2000). La satisfaction de 

ce besoin est généralement atteinte par le dur labeur et le dévouement dans le travail. 

Maslow (1943) indique que le besoin de réalisation est plus susceptible d’être atteint 

dans un travail qui bénéficie à plus que soi-même, c’est-à-dire aux autres et à la 

société (Rainey, 2000).  

 

Bref, cette dernière étape de la hiérarchie des besoins de Maslow (1943) fait écho 

aux comportements de performance extra-rôle et peut expliquer le lien entre la 

motivation et ce type de performance. À ce sujet, une étude de Chiu et Chen (2005) 

Besoins de Réalisation 
Épanouissement moral, créatif et 

professionnel 

Besoins d’Estime 
Sens de la réalisation, de la reconnaissance 

et du prestige 

Besoins d’Appartenance 
Amour, amitié et famille 

Besoins de Sécurité 
du corps, de l’emploi, de la santé et de la propriété  

Besoins Physiologiques 
Manger / Boire / Dormir / Respirer 

Besoins 
primaires 
« Avoir » 

Besoins 
Secondaires 

« Être » 
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montre que les emplois qui permettent de répondre aux besoins d’ordre supérieur 

comme le besoin d’estime permettent d’augmenter la motivation à répondre aux 

besoins de réalisation. Ce type de motivation intrinsèque amène par la suite les 

employés à avoir des comportements de performance extra-rôle. Chiu et Chen (2005) 

ont d’ailleurs trouvé une corrélation de 0,41 entre la motivation intrinsèque issue du 

besoin de réalisation et la performance extra-rôle.  

 

D’autre part, la théorie des attentes (Vroom, 1964) cherche à expliquer, par les états 

cognitifs internes, comment les récompenses influencent le comportement (Spector, 

2008). En effet, selon cette théorie, un individu sera motivé 1) s’il croit qu’il y a une 

corrélation positive entre l’effort qu’il déploie et sa performance; 2) s’il croit qu’une 

bonne performance sera récompensée; 3) s’il croit que la récompense possible 

comblerait un besoin important; et 4) s’il croit que combler ce besoin mérite l’effort 

qu’il devra déployer (Spector, 2008). En d’autres mots, un individu sera motivé à 

s’engager dans un comportement spécifique si son évaluation des conséquences ou 

des résultats de ce comportement est positive et souhaitable en fonction de l’effort 

déployé pour y arriver (Rainey, 2000; Spector, 2008).  

 

Plus précisément, Haworth et Levy (2001) ont démontré qu’il existait un lien entre la 

motivation, telle que définie dans la théorie des attentes de Vroom (1964), et les 

comportements de performance extra-rôle au travail. En effet, Haworth et Levy 

(2001) ont observé une corrélation de 0,38 entre les comportements altruisme de la 

taxonomie des comportements de citoyenneté organisationnelle de Organ (1988) et 

les récompenses encourues par ces comportements. De plus, ils ont aussi relevé une 

corrélation de 0,34 entre les comportements de conscience professionnelle de la 

même taxonomie et les récompenses encourues par ces comportements. Bref, ces 

résultats suggèrent que la décision d’avoir des comportements de performance extra-

rôle est issue d’une évaluation subjective du résultat de ces comportements et qu’elle 

est liée à la motivation extrinsèque (Haworth et Levy, 2001).  
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En résumé, les résultats des deux études sur la motivation présentées précédemment 

montrent qu’il y a définitivement un lien entre la motivation et la performance extra-

rôle au travail (Chiu et Chen, 2005; Haworth et Levy, 2001). En effet, la théorie de la 

hiérarchie des besoins de Maslow (1943) montre que la performance extra-rôle au 

travail peut être liée à la motivation intrinsèque, alors que la théorie de Vroom (1964) 

montre que la performance extra-rôle au travail peut être liée à la motivation 

extrinsèque. Il est donc possible de constater que la motivation intrinsèque et la 

motivation extrinsèque sont toutes deux liées à la performance extra-rôle au travail.  

 

 

1.2.1.4 La santé psychologique au travail 

 

La santé est un concept multidimensionnel lié au bien-être individuel (Achille, 2003) 

et le bien-être général des individus est directement lié à la performance qu’ils 

offrent dans le cadre de leur travail (de Jong, 2002). La santé psychologique est une 

« aptitude du psychisme à fonctionner de façon harmonieuse, agréable, efficace et à 

faire face avec souplesse aux situations difficiles en étant capable de retrouver son 

équilibre » (Foucher, 2003). Selon  l’Enquête québécoise sur les conditions de 

travail, d’emploi et de santé et de sécurité au travail (Vézina et al., 2011), 44% des 

travailleurs canadiens expérimenteraient (12%) ou auraient expérimenté (32%) un 

problème de santé psychologique au travail. Le Tableau 1.2.1.4 présente, à cet effet, 

les statistiques sur la santé psychologique au travail dans la population active en 

2008 (Institut de la statistique du Québec, 2008).  
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Tableau 1.2.1.4 : Santé psychologique au sein de la population active, au Québec 
 

 Statistiques 
(Institut de la statistique du Québec, 2008) 

Détresse 
psychologique 

Environ 39 % des travailleurs québécois disent vivre, de façon 
quotidienne, beaucoup de stress au travail. 

Épuisement 
professionnel 

La prévalence de l’épuisement professionnel dans la population active 
est d’environ 20 %.  

Dépression 
majeure 

La prévalence de la dépression majeure dans la population active varie 
entre 4 et 8 %.  

Troubles 
anxieux 

La prévalence des troubles anxieux dans la population active est 
d’environ 12 %.  

Trouble 
bipolaire 

La prévalence du trouble bipolaire dans la population active est de moins 
de 1 %. 

 

 

Les statistiques présentées précédemment montrent clairement que l’épuisement 

professionnel est le problème de santé psychologique ayant la plus grande prévalence 

dans la population active. À cet égard, l’épuisement professionnel est considéré 

comme l’indicateur de mal-être au travail le plus grave en raison de ses conséquences 

sur les personnes qui en sont victimes et sur les organisations qui les emploient (de 

Jong, 2002; Sonnentag, 2002). Pour toutes ces raisons, nous nous attarderons 

particulièrement à cet indicateur de détérioration de la santé psychologique au travail, 

dans le cadre de ce mémoire, notamment en regard de son impact sur la performance 

au travail (de Jong, 2002; Foucher, 2003). Dans la prochaine section, nous 

exposerons donc le concept d’épuisement professionnel et établirons le lien entre ce 

concept et la performance intra-rôle et extra-rôle au travail. 
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1.2.1.4.1 L’épuisement professionnel 

En premier lieu, afin de bien comprendre le concept d’épuisement professionnel, il 

faut comprendre le concept de stress. Selon Lazarus et Folkman (1984), le stress est 

une transaction problématique entre l’environnement et l’individu naissant du fait 

que ce dernier estime posséder des ressources insuffisantes pour faire face aux 

demandes auxquelles il se sent confrontées. Cette relation avec l'environnement que 

l'individu perçoit comme menaçant lui fait vivre de la détresse qui peut affecter de 

manière néfaste sa santé (Zablocki, 2009). Par ailleurs, les facteurs de stress peuvent 

se présenter sous une forme chronique ou aiguë. Les facteurs de stress chronique sont 

prévisibles et répétitifs, n'ayant que des effets à long terme (Josse, 2007). Les 

facteurs de stress aigu, quant à eux, apparaissent soudainement et provoquent sur le 

coup un traumatisme (Josse, 2007).  

 

L’exposition au stress chronique est donc la cause de l’épuisement professionnel 

(« burnout »). En effet, l’épuisement professionnel est une réponse de l’individu qui 

doit incessamment faire face à des demandes trop élevées compte tenu des ressources 

disponibles, c’est-à-dire au stress chronique (Lee et Ashforth, 1996; Maslach, 1998; 

Maslach, Schaufeli et Leiter, 2001). Plus précisément, l’épuisement professionnel est 

un état d’épuisement qui mène l’individu à adopter une attitude cynique envers la 

valeur de son travail et à douter de sa capacité à bien exécuter son travail (Shaufeli, 

Leiter et Maslach, 2001). Ce syndrome est un état dysfonctionnel lié au travail et au 

contexte dans lequel il prend place (Jourdain et Chênevert, 2010; Maslach, 1998).  

 

En particulier, les interactions sociales sont considérées comme un facteur 

étiologique majeur de l’épuisement professionnel (Maslach, 1998). En effet, le 

syndrome d’épuisement professionnel a longtemps été considéré comme un 

problème de santé relié directement aux risques particuliers des emplois orientés vers 

l’aide aux personnes, comme ceux du secteur de la santé ou de l’éducation (Maslach, 

1998; Maslach, Schaufeli et Leiter, 2001; Schaufeli et Bakker, 2004). En fait, dans ce 

type d’emploi, les individus sont constamment en interaction avec des clients dont la 
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principale préoccupation concerne des problèmes psychologiques, physiques ou 

sociaux (Maslach, Jackson et Leiter, 1996). Ces circonstances sont favorables au 

stress chronique puisqu’elles sont chargées émotionnellement et peuvent mener au 

développement de l’épuisement professionnel (Maslach, Jackson et Leiter, 1996).  

 

Aujourd’hui, il est devenu évident que l’épuisement professionnel guette tous les 

types de travailleurs (Schaufeli et Bakker, 2004; Schaufeli, Leiter et Maslach, 2009). 

Par contre, une catégorie d’emplois en pleine expansion se voit de plus en plus 

touchée par ce syndrome, à cause notamment des interactions sociales qui la 

caractérisent, c’est-à-dire les emplois liés au service à la clientèle (Maslach, 1998). 

En effet, ces emplois impliquent une interaction employé-client particulière, centrée 

autour des problèmes du client, menant à des situations ambiguës et frustrantes pour 

l’employé (Maslach, Jackson et Leiter, 1996). Cette catégorie d’emplois est donc de 

plus en plus touchée par l’épuisement professionnel et les conséquences qui en 

résultent.  

 

Plus précisément, le syndrome d’épuisement professionnel comprend trois 

dimensions particulières. Les dimensions originales, adaptées à la population de 

travailleurs occupant un emploi orienté vers l’aide ou le service aux personnes, sont 

l’épuisement émotionnel, la dépersonnalisation et le faible sentiment 

d’accomplissement personnel (Maslach, Jackson et Leiter, 1996). Tel qu’on le 

connaît aujourd’hui, le syndrome d’épuisement professionnel comprend trois 

dimensions génériques adaptées à une population de travailleurs plus vaste, soit 

l’épuisement, le cynisme et l’inefficacité professionnelle (Maslach, 1998; Maslach, 

Schaufeli et Leiter, 2001). Comme notre étude porte sur les employés du service à la 

clientèle et que cette population de travailleurs occupe un emploi orienté vers le 

service aux personnes, nous utiliserons les dimensions originales du syndrome tout 

au long de ce mémoire.    
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En premier lieu, on retrouve donc l’épuisement émotionnel qui correspond à un 

sentiment de vide émotionnel où l’individu a l’impression que ses ressources 

émotionnelles sont épuisées (Maslach, Jackson et Leiter, 1996). L’épuisement 

émotionnel, même si elle est la dimension au cœur du syndrome d’épuisement 

professionnel, est un critère nécessaire, mais non suffisant, au diagnostic 

d’épuisement professionnel (Maslach, Schaufeli et Leiter, 2001). En deuxième lieu, 

la dépersonnalisation correspond à une attitude de cynisme envers les clients 

(Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004; Maslach, 1998; Schaufeli, Leiter et Maslach, 

2009). Cette dimension du syndrome se développe à la manière d’un mécanisme de 

défense lié directement à l’expérience d’épuisement émotionnel (Bakker, Demerouti 

et Verbeke, 2004; Maslach, Jackson et Leiter, 1996). En troisième lieu, le faible 

sentiment d’accomplissement personnel réfère à une tendance de l’individu à 

s’évaluer de façon négative et plus particulièrement, dans sa capacité à effectuer son 

travail auprès des clients (Maslach, Jackson et Leiter, 1996). 

 

L’épuisement émotionnel et la dépersonnalisation sont généralement considérés 

comme étant les dimensions clés du syndrome de l’épuisement professionnel, alors 

que le faible sentiment d’accomplissement personnel est souvent mis à l’écart pour 

deux principales raisons (Cropanzano, Rupp et Byrne, 2003; Demerouti, Bakker, 

Nachreiner et Schaufeli, 2001; Maslach, 1998). D’une part, l’épuisement émotionnel 

et la dépersonnalisation sont des dimensions fortement liées entre elles, mais peu 

associées au faible sentiment d’accomplissement personnel (Demerouti et al., 2001; 

Lee et Ashforth, 1996). D’autre part, Leiter (1993, cité par Bakker, Demerouti et 

Verbeke, 2004) indique que la dépersonnalisation découle de l’épuisement 

émotionnel, alors que le faible sentiment d’accomplissement personnel est une 

dimension qui se développe indépendamment des deux autres. Selon plusieurs 

auteurs (e.g., Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004; Demerouti et al., 2001; Lee et 

Ashforth, 1996), elle serait plutôt une caractéristique individuelle qu’une dimension 

clé du syndrome d’épuisement professionnel.  
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Bref, pour toutes ces raisons, les auteurs qui traitent de l’épuisement professionnel ne 

considèrent généralement pas la dimension faible sentiment d’accomplissement 

personnel. De ce fait, la majorité des études présentées ci-après ne traitent pas de 

cette troisième dimension et nous ferons de même tout au long de ce mémoire. Dans 

les prochaines sections, nous présenterons donc les principales avancées théoriques 

et empiriques concernant les relations entre le syndrome d’épuisement professionnel, 

caractérisé par deux dimensions clés, et la performance intra-rôle et extra-rôle au 

travail.  

 

1.2.1.4.2 L’épuisement professionnel et la performance au travail 

Plusieurs chercheurs ont tenté de démontrer le lien entre l’épuisement professionnel 

et la performance au travail (e.g., Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004; Bakker, Van 

Emmerik et Van Riet, 2008; Cropanzano, Rupp et Byrne, 2003; Singh, Goolsby et 

Rhoads, 1994; Schaufeli et Bakker, 2004; Taris, 2006). Les résultats de ces études 

montrent que l’épuisement émotionnel est négativement lié à la performance intra-

rôle et que la dépersonnalisation est négativement liée à la performance extra-rôle au 

travail. Afin de bien comprendre ces liens entre les dimensions de l’épuisement 

professionnel et les dimensions de la performance au travail, il faut se référer à la 

cause de l’épuisement professionnel, c’est-à-dire l’exposition au stress chronique 

(Lee et Ashforth, 1996; Maslach, 1998; Maslach, Schaufeli et Leiter, 2001) et à la 

motivation au travail (Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004).  

 

D’une part, la performance intra-rôle, étant obligatoire, formelle et pouvant être liée 

à des sanctions, est généralement plus affectée par une incapacité de l’individu à faire 

son travail que par un manque de motivation. À cet effet, l’incapacité de l’individu à 

faire son travail peut, entre autres, être due au stress chronique, principale cause de 

l’épuisement émotionnel (Lee et Ashforth, 1996; Maslach, 1998; Maslach, Schaufeli 

et Leiter, 2001). En fait, le stress chronique a pour effet de briser l’homéostasie de 

l’individu en diminuant ses ressources énergétiques et en amenant un état de fatigue 

aigu (Bakker et Demerouti, 2007). C’est la diminution des ressources énergétiques, 
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caractéristique de l’état d’épuisement émotionnel, qui fait en sorte que les individus 

ne peuvent pas continuer à offrir une bonne performance intra-rôle au travail 

(Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004). L’épuisement émotionnel affecte donc la 

capacité de l’individu à faire son travail et c’est pour cette raison que la diminution 

de la performance intra-rôle au travail est inhérente à l’état d’épuisement émotionnel 

et non à la dépersonnalisation (e.g., Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004; Bakker, 

Van Emmerik et Van Riet, 2008; Cropanzano, Rupp et Byrne, 2003; Singh, Goolsby 

et Rhoads, 1994; Schaufeli et Bakker, 2004; Taris, 2006).  

 

D’autre part, la performance extra-rôle, étant discrétionnaire, est généralement plus 

affectée par la motivation, ou l’amotivation, de l’individu. En effet, la 

dépersonnalisation résulte d'une diminution de la motivation au travail et consiste en 

un état de retrait face au travail qui vise à protéger l’individu contre toute frustration 

future (Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004). En d’autres mots, l’état de 

dépersonnalisation est un mécanisme de défense lié à la diminution de la motivation 

au travail qui affecte la performance extra-rôle  puisqu’elle est discrétionnaire. Une 

diminution de la motivation n’aura pas d’effet direct sur la performance intra-rôle, 

celle-ci étant obligatoire, formelle et pouvant être sanctionnée. La diminution de la 

performance extra-rôle au travail est donc inhérente à l’état de dépersonnalisation 

(e.g., Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004; Bakker, Van Emmerik et Van Riet, 2008; 

Cropanzano, Rupp et Byrne, 2003; Singh, Goolsby et Rhoads, 1994; Schaufeli et 

Bakker, 2004; Taris, 2006).  

 

Par contre, il est à noter qu’une incapacité de l’individu à faire son travail peut 

affecter indirectement la performance extra-rôle à plus long terme (Griffin, Neal et 

Neale, 2000). En effet, lorsqu’un individu souffre d’épuisement émotionnel et qu’il 

voit sa performance intra-rôle en être affectée, il préférera diminuer les 

comportements de performance extra-rôle qui sont discrétionnaires pour consacrer  

toutes ses énergies à sa performance intra-rôle qui elle, est obligatoire (Griffin, Neal 

et Neale, 2000).  
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Ces arguments peuvent aussi être justifiés de façon empirique puisque les études 

ayant examiné le lien entre les deux principales dimensions de l’épuisement 

professionnel et les deux dimensions de la performance au travail ont observé des 

corrélations qui vont dans ce sens (Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004; Pettita et 

Vecchione, 2011; Parker et Kulik, 1995). À cet effet, le Tableau 1.2.1.4.2 présente 

les corrélations obtenues entre les dimensions de l’épuisement professionnel et les 

dimensions de la performance au travail pour deux études (Bakker, Demerouti et 

Verbeke, 2004; Pettita et Vecchione, 2011) et une méta-analyse (Parker et Kulik, 

1995).   

 

Tableau 1.2.1.4.2 : L’épuisement professionnel et la performance au travail 
 

Études Corrélations  

Épuisement 
émotionnel et 
performance 

intra-rôle 

Épuisement 
émotionnel et 
performance 

extra-rôle 

Dépersonnali-
sation et 

performance 
intra-rôle 

Dépersonnali-
sation et 

performance 
extra-rôle 

Bakker, Demerouti 
et Verbeke (2004) 

- 0,23 (p<0,05) - 0,18 (p<0,05) - 0,16 (p<0,05) - 0,24 (p<0,01) 

Petitta et 
Vecchione (2011) 

- 0,26 (p<0,01) - 0,16 (ns) - 0,15 (ns) - 0,26 (p<0,01) 

Parker et Kulik 
(1995) 

- 0,32 (p<0,01) -- -- - 0,32 (p<0,01) 

 

 

Bref, le syndrome d’épuisement professionnel est certainement lié à la performance 

au travail (e.g., Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004; Bakker, Van Emmerik et Van 

Riet, 2008; Cropanzano, Rupp et Byrne, 2003; Singh, Goolsby et Rhoads, 1994; 

Schaufeli et Bakker, 2004; Taris, 2006). Plus précisément, les résultats présentés 

précédemment montrent bien que les deux dimensions principales du syndrome 

d’épuisement professionnel, soit l’épuisement émotionnel et la dépersonnalisation, 

sont respectivement liées à la performance intra-rôle (Bakker, Demerouti et Verbeke, 
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2004; Parker et Kulik, 1995; Wright et Bonett, 1997) et extra-rôle au travail (Bakker 

et Demerouti, 2007; Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004; Bakker, Van Emmerik et 

Van Riet, 2008; Schaufeli et Bakker, 2004).  

 

 

1.2.2 Les facteurs situationnels liés au travail 

 

Le milieu de travail et les caractéristiques de l’emploi sont reconnus pour avoir un 

impact non négligeable sur le bien-être des employés et, par conséquent, sur la 

performance au travail (Bakker et Demerouti, 2007; Spector, 2008). De plus, la 

théorie du déterminisme réciproque (Bandura, 1999) énonce que le comportement est 

le résultat de l’interaction entre les facteurs individuels liés à la personne et les 

facteurs situationnels. Ainsi, les facteurs situationnels liés au travail, de par leurs 

liens avec les facteurs individuels liés à la personne, sont d’importants déterminants 

de la performance au travail (Achille, 2003). De ce fait, les facteurs situationnels 

méritent qu’on leur accorde une attention particulière afin d’avoir une meilleure 

compréhension de la performance au travail.  

 

Plus en détail, les facteurs situationnels liés au travail sont généralement divisés en 

deux catégories, soit les demandes liées au travail et les ressources liées au travail. 

D’une part, les demandes réfèrent aux « aspects physiologiques, psychologiques, 

sociaux et organisationnels du travail qui nécessitent un effort physiologique et 

psychologique soutenu et sont, par conséquent, associés à des coûts physiologiques 

et/ou psychologiques » (Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004 : 86, traduction libre; 

Bakker et Demerouti, 2006). D’autre part, les ressources réfèrent aux « aspects 

physiologiques, psychologiques, sociaux et organisationnels du travail qui permettent 

d’atteindre les objectifs de travail, qui diminuent les coûts physiologiques et 

psychologiques associés aux demandes liées au travail et/ou qui stimulent la 

croissance personnelle et le développement de l’individu au travail » (Bakker, 
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Demerouti et Verbeke, 2004 : 86, traduction libre; Bakker et Demerouti, 2007). 

Ainsi, les demandes et les ressources liées au travail relèvent généralement, soit de 

l’organisation du travail ou de la tâche, soit des relations interpersonnelles et 

sociales, ou soit de l’organisation elle-même (Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004).  

 

 

1.2.2.1 Les demandes liées au travail 

 

Les demandes élevées liées au travail sont des facteurs de stress qui obligent les 

travailleurs à fournir plus d’énergie pour préserver une performance normale, ce qui 

amène éventuellement de la fatigue et fait diminuer la performance intra-rôle 

(Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004; Bakker, Van Emmerik et Van Riet, 2008; 

Demerouti et al., 2001). C’est donc par ce processus que les demandes élevées liées 

au travail ont un effet, via l’état d’épuisement émotionnel, sur la performance intra-

rôle. D’ailleurs, une méta-analyse de Villanava et Roman (1993) rapporte une 

corrélation de -0,14 entre les demandes élevées liées au travail et la performance 

intra-rôle des individus. Ce faible résultat peut s’expliquer par le fait que l’étude ne 

tient pas compte de possibles variables médiatrices comme, par exemple, 

l’épuisement émotionnel.  

 

Les prochains paragraphes permettront de définir les trois demandes liées au travail 

que nous avons retenues dans le cadre de ce mémoire. D’une part, ces trois demandes 

liées au travail, soit le conflit de rôle, la surcharge de travail et les demandes 

émotionnelles, ont été choisies en fonction de leur influence sur le développement de 

l’épuisement émotionnel (Lee et Ashforth, 1996). D’autre part, elles ont été choisies 

en fonction de leur prédominance dans les emplois du secteur des services (Foucher, 

2003).  
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D’abord, le conflit de rôle correspond à « l’incompatibilité entre la perception du 

travailleur de l’ensemble des comportements au travail attendus de lui et la 

perception du donneur de rôle » (Tubre et Collins, 2000 : 155, traduction libre). Le 

conflit de rôle survient lorsque l’individu est confronté à de l’information 

conflictuelle concernant les comportements qu’il doit avoir au travail ou encore 

lorsque les politiques organisationnelles sont incompatibles (Brun, Biron, Martel et 

Ivers, 2002). La surcharge d’information liée à cette situation est un facteur de stress 

qui crée une tension chez l’individu et qui a un effet négatif sur sa performance intra-

rôle (Tubre et Collins, 2000).  

 

Ensuite, la surcharge de travail comprend deux dimensions. D’une part, on retrouve 

la surcharge de travail quantitative qui survient « lorsque l’individu doit accomplir 

plusieurs tâches ou, encore, effectuer des tâches dans un laps de temps insuffisant » 

(Brun et al., 2002 : 5). D’autre part, on retrouve la surcharge de travail qualitative qui 

survient « lorsque l’individu ne perçoit pas qu’il possède les compétences ou les 

connaissances requises pour effectuer son travail » (Brun et al., 2002 : 5). La 

surcharge de travail implique donc que l’individu doit effectuer une grande quantité 

de travail ou un travail qui dépasse ses capacités (Brun et al., 2002). Que l’on parle 

de surcharge quantitative ou qualitative de travail, l’individu doit fournir plus 

d’efforts pour arriver à accomplir les tâches prescrites, ce qui a éventuellement un 

effet négatif sur sa performance intra-rôle (Brun et al., 2002).  

 

Enfin, les demandes émotionnelles sont un « aspect du travail qui requière de 

l’individu un effort émotionnel soutenu à cause de l’interaction avec des clients » 

(Van Vegchel, de Jonge, So Derfeldt, Dormann et Schaufeli, 2004: 21, traduction 

libre). En effet, les individus qui, dans le cadre de leur travail, ont des interactions 

avec des clients sont nécessairement en contact avec les émotions de ces clients et 

doivent comprendre, évaluer et gérer leurs émotions et celles de leurs clients 

(Foucher, 2003; Van Vegchel et al., 2004). De plus, cela doit se faire dans le respect 

des règles de l’organisation et en fonction de la nature de l’interaction à entretenir 
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(Foucher, 2003). Ces situations nécessitent donc la mobilisation d’une grande 

quantité d’énergie qui peut déclencher des symptômes d’épuisement émotionnel et, 

par la suite, affecter la performance intra-rôle (Van Vegchel et al., 2004).  

 

En d’autres mots, cette demande liée au travail est fortement et directement en lien 

avec le développement de l’épuisement émotionnel (Bakker, Van Emmerik et Van 

Riet, 2008). Par conséquent, elle est liée indirectement à la performance intra-rôle, ce 

qui explique que les corrélations entre les demandes émotionnelles et la performance 

intra-rôle soit plus faibles (Bakker, Van Emmerik et Van Riet, 2008). Le Tableau 

1.2.2.1 présente, à cet effet, les corrélations entre les demandes liées au travail 

présentées précédemment et la performance intra-rôle.  

 

Tableau 1.2.2.1 : Les demandes liées au travail et la performance intra-rôle 
 

Demandes liées au travail Corrélations 

Conflit de rôle 
(Fried, Haim Ailan, Tiegs, Avital et Yeverechyahu, 1998) 

- 0,20 (p<0,05) 

Surcharge de travail 
(Glaser et Tatum, 1999) 

- 0,31 (p<0,05) 

Demandes émotionnelles 
(Bakker, Van Emmerik et Van Riet, 2008) 

  0,04 (ns) 

 

 

1.2.2.2 Les ressources liées au travail 

 

Les ressources liées au travail sont des vecteurs motivationnels qui, lorsqu’elles ne 

sont pas présentes en quantité suffisante, provoquent une baisse de motivation et un 

retrait psychologique qui nuisent surtout à la performance extra-rôle, celle-ci étant 

discrétionnaire (Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004; Bakker, Van Emmerik et Van 
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Riet, 2008; Demerouti et al., 2001). C’est donc par ce processus que les ressources 

liées au travail ont un effet sur la performance extra-rôle. Les prochains paragraphes 

permettront de définir les trois ressources liées au travail que nous avons retenues 

dans le cadre de ce mémoire. D’une part, ces trois ressources liées au travail, soit 

l’autonomie au travail, le support du superviseur et les activités de formation, ont été 

choisies en fonction de leur influence sur le développement de la dépersonnalisation 

(Lee et Ashforth, 1996). D’autre part, elles ont été choisies en fonction de leur 

prédominance dans les emplois du secteur des services (Foucher, 2003).  

 

D’abord, l’autonomie au travail correspond au « sentiment de liberté et 

d’indépendance qu’a l’individu dans la planification de son travail et dans 

l’exécution de celui-ci » (Chen et Chui, 2009: 474, traduction libre). Ainsi, 

l’autonomie au travail satisfait le besoin de réalisation (Maslow, 1943) de chaque 

individu et augmente ainsi la motivation intrinsèque à effectuer des comportements 

de performance extra-rôle (Chen et Chui, 2009).  

 

Ensuite, le support du superviseur correspond au « niveau auquel le superviseur 

valorise les contributions de ses subordonnés et se soucie du bien-être de ceux-ci » 

(Chen et Chui, 2008 : 1, traduction libre). Le support du superviseur peut être 

émotionnel et/ou instrumental. Le support émotionnel implique que le superviseur 

« se préoccupe de ses employés, qu’il les aime, qu’il leur fait confiance et qu’il est 

empathique envers eux » (Langford, Bowsher, Maloney et Lillis, 1997 : 96, 

traduction libre). Quant au support instrumental, il implique plutôt que le superviseur 

« fournit des biens, des services et de l’aide tangible et concrète à ses employés » 

(Langford et al., 1997 : 96, traduction libre). Les subordonnés tendent à avoir une 

plus grande confiance en un superviseur qui les supporte, que le contraire. Cette 

confiance motive les individus à s’impliquer davantage dans l’organisation, 

notamment en adoptant plus de comportements de performance extra-rôle (Chen et 

Chui, 2008).  Par le fait même, le support du superviseur génère une motivation 
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extrinsèque chez les individus qui voient leurs efforts en termes de performance 

extra-rôle récompensés (Vroom, 1964).  

 

Enfin, les activités de formation consistent « au développement des savoirs, des 

savoirs-faire et des savoirs-être afin d’améliorer l’efficacité individuelle et 

organisationnelle » (Dysvik et Kuvaas, 2008: 139, traduction libre). Cette ressource 

liée au travail vise, à la base, à améliorer la performance intra-rôle des individus. Par 

contre, la formation est généralement une ressource perçue comme favorable aux 

comportements de performance extra-rôle parce qu’elle augmente la motivation 

intrinsèque (Dysvik et Kuvaas, 2008). Cette motivation provient du fait que les 

individus sentent qu’ils sont importants pour l’organisation et qu’ils sont valorisés 

puisqu’on leur offre la possibilité de se développer (Dysvik et Kuvaas, 2008). Elle 

est donc en lien avec le besoin de réalisation (Maslow, 1943). Le Tableau 1.2.2.2 

présente les corrélations, entre les ressources liées au travail, présentées 

précédemment et la performance extra-rôle.  

 

Tableau 1.2.2.2 : Les ressources liées au travail et la performance extra-rôle 
 

Ressources de travail Corrélations 

Autonomie 
(Chen et Chui, 2009) 

0,48 (p<0,01) 

Support du superviseur 
(Chen et Chui, 2009) 

0,42 (p<0,01) 

Formation 
(Dysvik et Kuvaas, 2008) 

0,19 (p<0,01) 

 

 

En  résumé, nous avons discuté, dans la présente section, des différents déterminants 

de la performance au travail, soit les facteurs individuels liés à la personne (i.e., les 

habiletés cognitives, la motivation, les traits de personnalité et l’épuisement 
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professionnel) et les facteurs situationnels liés au travail (i.e., les demandes liées au 

travail et les ressources liées au travail). Les déterminants de la performance au 

travail sont tous inter-reliés et se combinent pour affecter la performance au travail 

(Achille, 2003; Fried et al., 1998). Cela montre, en fait, l’importance d’étudier les 

modèles explicatifs de la performance au travail afin d’obtenir un portrait global des 

déterminants de cette variable. La prochaine section de ce chapitre abordera les 

modèles explicatifs de la performance au travail parmi les plus influents qui 

intègrent, en partie, ces déterminants.  

 

 

1.3 MODÈLES EXPLICATIFS DE LA PERFORMANCE AU TRAVAIL 

 

Les principaux déterminants de la performance énumérés précédemment ont fait 

l’objet de plusieurs définitions, réflexions théoriques et études empiriques. Des 

auteurs comme Bakker, Demerouti et Verbeke (2004), Gerhardt, Rode et Peterson 

(2007), Tremblay, Chênevert, Simard, Lapalme et Doucet (2005) ont d’ailleurs 

travaillés à mettre en place des modèles explicatifs de la performance au travail. 

Dans les prochaines sections, nous présenterons donc trois modèles, parmi les plus 

intégrateurs, en matière d’explication de la performance au travail en exposant leurs 

forces et leurs faiblesses.  

 

 

1.3.1 Le modèle de Gerhardt, Rode et Peterson (2007) 

 

Le modèle élaboré par Gerhardt, Rode et Peterson (2007) intègre les traits de 

personnalité et les facteurs situationnels pour expliquer la performance au travail. En 

effet, ce modèle explique que certains traits de personnalité comme le trait esprit 

consciencieux et le trait névrotisme influencent la perception que peut avoir un 

individu des facteurs situationnels négatifs présents dans son environnement de 
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travail (Gerhardt, Rode et Peterson, 2007). Plus en détail, selon ce modèle, les 

individus ayant un trait esprit consciencieux élevé seraient moins affectés par la 

présence de fortes demandes et de faibles ressources liées au travail. Inversement, les 

individus ayant un trait névrotisme élevé seraient, quant à eux, plus affectés par la 

présence de fortes demandes et de faibles ressources liées au travail.  

 

En résumé, dans une situation où les facteurs situationnels seraient généralement 

considérés comme nuisant à la performance au travail, la performance des individus 

ayant un trait esprit consciencieux élevé serait moins affectée que celle des individus 

ayant un trait névrotisme élevé. Les traits de personnalité affecteraient donc la 

performance au travail en raison de leur influence sur la perception qu’ont les 

individus des facteurs situationnels liés au travail. La Figure 1.3.1 présente une 

version simplifiée du modèle de Gerhardt, Rode et Peterson (2007).  

 

Figure 1.3.1 : Le modèle de Gerhardt, Rode et Peterson (2007) 
 

 

 

 

Malgré le fait que ce modèle intègre les traits de personnalité et les facteurs 

situationnels au travail, il demeure incomplet pour plusieurs raisons. Premièrement, 

le modèle de Gerhardt, Rode et Peterson (2007) ne distingue pas la performance 

intra-rôle de la performance extra-rôle. Deuxièmement, le modèle de Gerhardt, Rode 

et Peterson (2007) ne tient pas compte des autres facteurs individuels liés à la 
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personne, soit les habiletés cognitives, la motivation au travail. Troisièmement, ce 

modèle ne tient compte d’aucun facteur de détérioration de la santé psychologique au 

travail, comme l’épuisement professionnel, qui pourrait résulter de l’environnement 

de travail nuisible et affecter la performance au travail. Finalement, malgré le fait que 

ce modèle tient compte de la présence/absence de ressources liées au travail, il ne 

tient pas compte des situations où les ressources sont élevées.  

 

 

1.3.2 Le modèle de Tremblay, Chênevert, Simard, Lapalme et Doucet (2005) 

 

Le modèle de mobilisation de Tremblay et al. (2005) est un modèle très élaboré qui 

implique à la fois les déterminants de la performance extra-rôle au travail et ses 

conséquences sur l’entreprise et les employés. En fait, le modèle de Tremblay et al. 

(2005) repose sur l’hypothèse que la performance extra-rôle des individus est liée à 

la mise en place de plusieurs leviers organisationnels. Dans leur modèle, Tremblay et 

al. (2005) utilisent les quatre leviers suivant : 1) la vision, la mission, les valeurs et 

les objectifs, 2) le leadership des gestionnaires, 3) les pratiques de gestion des 

ressources humaines, 4) l’organisation du travail. Ces leviers auraient un impact sur 

« le climat organisationnel et amèneraient des conditions psychologiques propices à 

la mobilisation » ou, autrement dit, à la performance extra-rôle (Tremblay et al., 

2005).  

 

Toujours selon le même modèle, les comportements de performance extra-rôle 

auraient un impact sur la rétention du personnel, la présence au travail des employés 

et leur bien-être. Ce serait cette stabilité et le bien-être du personnel qui amèneraient 

une bonne performance organisationnelle et, donc, la satisfaction de la clientèle 

(Tremblay et al., 2005). La Figure 1.3.2 présente le modèle de la mobilisation de 

Tremblay et al. (2005).  
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Figure 1.3.2 :  Le modèle de Tremblay et al. (2005) 
 

 
 
 
 
 

 

 

 

 

Le modèle de Tremblay et al. (2005) considère à la fois le facteur santé et la 

performance extra-rôle, ce qui l’amène à se démarquer des autres modèles explicatifs 

de la performance au travail. Par contre, la santé y est considérée comme une 

conséquence de la performance et non pas comme un déterminant direct. Cette 

manière de comprendre la relation entre la santé et la performance au travail est aussi 

juste puisque les auteurs considèrent que la relation fait partie d’une boucle de 

rétroaction. Par contre, cette conception s’adapte moins bien à notre mémoire étant 

donné que ce dernier porte sur les déterminants de la performance au travail et non 

sur les conséquences de celle-ci. De plus,  le modèle de Tremblay et al. (2005) veut 

expliquer la performance extra-rôle et, donc, ne cherche pas à cerner précisément les 

leviers encourageant la performance intra-rôle. Enfin, le modèle n’intègre ni les 

habiletés cognitives ni les traits de personnalité, même s’il tient compte de la 

motivation dans les conditions psychologiques.  
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1.3.3 Le modèle de Bakker, Demerouti et Verbeke (2004) 

 

Le modèle demande-ressources de Bakker, Demerouti et Verbeke (2004) est un 

modèle qui utilise les demandes et les ressources liées au travail comme des 

déterminants pour expliquer l’épuisement professionnel et la performance intra-rôle 

et extra-rôle au travail. En effet, le modèle demandes-ressources (Bakker, Demerouti 

et Verbeke, 2004), même s’il sort des modèles explicatifs traditionnels de la 

performance au travail, est un modèle qui intègre plusieurs types de déterminants de 

la performance au travail. Pour cette raison, il mérite qu’on lui accorde une attention 

particulière. Le modèle est présenté à la Figure 1.3.3. 

 

Figure 1.3.3 : Le modèle de Bakker, Demerouti et Verbeke (2004) 
 

 

 

 

Le modèle demandes-ressources (Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004) postule que 

deux types de facteurs situationnels liés au travail sont à l’origine du syndrome 

d’épuisement professionnel: les demandes élevées et le manque de ressources. Par 

ailleurs, deux processus, initiés par ces facteurs, sous-tendent le modèle demandes-

ressources: le processus de détérioration de la santé et le processus motivationnel. 
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Le processus de détérioration de la santé, dont l’élaboration théorique est basée sur 

les travaux de Hockey (1993, cité par Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004; Bakker, 

Van Emmerik et Van Riet, 2008; Demerouti, Bakker, Nachreiner et Schaufeli, 2001), 

origine des demandes élevées. Le modèle de contrôle compensatoire de la 

performance de Hockey (1993) explique que pour maintenir une performance stable, 

malgré les demandes élevées liées au travail, un individu doit mobiliser et gérer une 

grande quantité d’effort mental. Cette gestion de l’effort qui amène l’individu à se 

concentrer sur les tâches à priorité élevée et à haute importance est considérée 

comme une « stratégie de protection de la performance » (Hockey, 1993 : 78, 

traduction libre).  

 

L’augmentation de l’énergie consacrée au maintien de la performance au travail a 

pour effet de diminuer l’énergie qui peut être consacrée à des activités secondaires 

liées à la tâche (Hockey, 1993). Lorsqu’une stratégie de protection de la performance 

est utilisée à répétition en raison d’une exposition au stress chronique, l’individu 

s’engage dans un processus de dégradation de la performance et risque de faire face à 

des coûts physiologiques élevés (Hockey, 1993).  

 

Le processus de détérioration de la santé s’appuie donc sur la théorie de Hockey 

(1993) et explique que des demandes élevées chroniques liées au travail épuisent 

l’individu et diminuent son énergie tout en favorisant le développement de problèmes 

de santé (Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004; Bakker, Van Emmerik et Van Riet, 

2008; Demerouti et al., 2001; Schaufeli et Bakker, 2004). En temps normal, tout 

individu ressent une fatigue liée au travail quotidien, mais les réserves d’énergie sont 

généralement suffisantes pour permettre la réalisation de la tâche de façon adéquate 

(Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004).  

 

Par contre, lorsque des stratégies de protection de la performance sont utilisées de 

manière chronique, les réserves d’énergie de l’individu sont rapidement épuisées, 
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brisant ainsi l’homéostasie et favorisant l’installation d’un état d’épuisement 

émotionnel (Bakker et Demerouti, 2007). Cet état amène, par la suite, une diminution 

de la performance intra-rôle au travail puisque les ressources énergétiques sont 

grandement diminuées (Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004).  

 

Ainsi, dans le cadre du processus de détérioration de la santé, l’épuisement 

émotionnel joue un rôle médiateur dans la relation entre les demandes liées au travail 

et la performance intra-rôle (Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004). En effet, une 

variable médiatrice permet d’expliquer comment « un événement externe prend un 

sens psychologique interne » (Baron et Kenny, 1986 : traduction libre, 1176). Dans le 

cas du modèle demandes-ressources, le processus de détérioration de la santé montre 

que les demandes liées au travail  (i.e., l’événement externe) influencent 

négativement la performance intra-rôle au travail (i.e., le comportement que l’on 

cherche à expliquer) par leur effet sur le développement de l’épuisement émotionnel 

(i.e., l’état psychologique interne) (Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004). 

 

De façon empirique, Bakker, Demerouti et Verbeke (2004) ont démontré qu’il existe 

un lien entre les demandes liées au travail, l’épuisement émotionnel et la 

performance intra-rôle. Selon leurs analyses, les demandes liées au travail sont 

fortement liées à la dimension épuisement émotionnel de l’épuisement professionnel, 

avec un  β de 0,79 (Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004). De plus, ils obtiennent un 

β de -0,35 entre l’épuisement émotionnel et la performance intra-rôle au travail 

(Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004). Ces résultats viennent donc corroborer le 

processus de détérioration de la santé développé sur la base du modèle de contrôle 

compensatoire de la performance de Hockey (1993). Par contre, il est à noter que 

Bakker, Demerouti et Verbeke (2004) n’ont pas testé proprement dit l’effet 

médiateur de l’épuisement émotionnel dans la relation entre les demandes liées au 

travail et la performance intra-rôle. Le Tableau 1.3.3 a présente des corrélations, 

issues de la méta-analyse de Lee et Ashforth (1996) et de l’étude de Bakker, 
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Demerouti et Verbeke (2004), entre les demandes liées au travail retenues pour ce 

mémoire et l’épuisement émotionnel.  

 

Tableau 1.3.3 a : Corrélations entre les demandes et l’épuisement émotionnel  
 

Demandes au travail Corrélations 

Conflit de rôle 
(Lee et Ashforth, 1996) 

 0,53  

(Intervalle de confiance entre 0,41 et 0,65) 

Surcharge de travail 
(Lee et Ashforth, 1996) 

 0,65 

(Intervalle de confiance entre 0,55 et 0,75) 

Demandes émotionnelles 
(Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004) 

0,24 (p<0,01) 

 

 

D’autre part, le processus motivationnel, postulat du modèle demandes-ressources, 

prend son origine dans les ressources liées au travail (Bakker, Demerouti et Verbeke, 

2004). En effet, les ressources peuvent augmenter la motivation intrinsèque et 

extrinsèque parce qu’elles sont des vecteurs motivationnels qui permettent aux 

individus de se développer, d’apprendre et de se dépasser (Bakker et Demerouti, 

2007; Schaufeli et Bakker, 2004). De plus, les ressources liées au travail peuvent 

réduire la dépersonnalisation et augmenter la performance extra-rôle. En fait, 

lorsqu’un individu a à sa disposition des ressources liées au travail, il devient plus 

motivé à dépasser les exigences imposées et à avoir des comportements de 

performance extra-rôle (Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004).  

 

Par contre, lorsque les ressources liées au travail sont faibles, la motivation est 

grandement diminuée et l’individu risque de développer un état de 

dépersonnalisation. En fait, lorsque les ressources sont insuffisantes ou manquantes, 

les buts fixés peuvent devenir inatteignables et engendrer de la frustration pour le 
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travailleur (Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004; Schaufeli et Bakker, 2004). Cette 

frustration amène une baisse de motivation et un retrait psychologique caractéristique 

de la dimension dépersonnalisation du syndrome d’épuisement professionnel 

(Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004; Schaufeli et Bakker, 2004). Dans cette 

situation, parce que la performance extra-rôle est discrétionnaire, le travailleur 

préférera généralement mettre cette facette de son travail de côté plutôt que de voir sa 

performance intra-rôle diminuer, celle-ci étant sanctionnée (Jex, 1998). Cet état de 

retrait face au travail qui vise à protéger l’individu contre toute frustration future nuit 

donc à la performance extra-rôle (Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004).  

 

Ainsi, dans le cadre du processus motivationnel, la dépersonnalisation joue un rôle de 

médiateur dans la relation entre les ressources liées au travail et la performance 

extra-rôle (Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004). En effet, rappelons qu’une variable 

médiatrice permet d’expliquer comment « un événement externe prend un sens 

psychologique interne » (Baron et Kenny, 1986 : traduction libre, 1176). Dans le cas 

du modèle demandes-ressources, le processus motivationnel montre que les 

ressources liées au travail  (i.e., l’événement externe) influencent positivement la 

performance extra-rôle au travail (i.e., le comportement que l’on cherche à expliquer) 

par leur effet sur le développement de la dépersonnalisation (i.e., l’état 

psychologique interne) (Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004). 

 

De façon empirique, Bakker, Demerouti et Verbeke (2004) ont démontré qu’il 

existait un lien entre les ressources liées au travail, la dépersonnalisation et la 

performance extra-rôle. Selon leurs analyses, les ressources liées au travail sont 

significativement en lien avec la dimension dépersonnalisation de l’épuisement 

professionnel, avec un β de -0,83 (Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004). De plus, ils 

obtiennent un β de -0,29 entre la dépersonnalisation et la performance extra-rôle 

(Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004). Ces résultats viennent donc corroborer le 

postulat du processus motivationnel. Par contre, il est à noter que Bakker, Demerouti 

et Verbeke (2004) n’ont pas testé proprement dit l’effet médiateur de la 
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dépersonnalisation dans la relation entre les ressources liées au travail et la 

performance extra-rôle. Le Tableau 1.3.3 b présente des corrélations entre les 

ressources retenues pour ce mémoire et la dépersonnalisation.  

 

Tableau 1.3.3 b : Corrélations entre les ressources et la dépersonnalisation 
 

Ressources Corrélations 

Autonomie 
(Lee et Ashforth, 1996) 

-0,13  

(Intervalle de confiance entre -0,31 et 0,05) 

Support du superviseur 
(Lee et Ashforth, 1996) 

                            -0,24 

(Intervalle de confiance entre -0,36 et -0,12) 

Formation 
(Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004) 

-0,70 (p<0,01) 

 

 

En plus de ces deux processus à la base du modèle demandes-ressources, d’autres 

relations ont été décrites par Bakker, Demerouti et Verbeke (2004). En effet, selon 

ces chercheurs, les ressources auraient un effet direct sur l’épuisement émotionnel. 

En d’autres mots, les individus confrontés à des demandes élevées et des ressources 

insuffisantes seraient plus à risque de développer des symptômes d’épuisement 

émotionnel que les individus confrontés à des demandes élevées et des ressources 

suffisantes (Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004). Le Tableau 1.3.3 c présente des 

corrélations entre les ressources retenues pour ce mémoire et l'épuisement 

émotionnel. 
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Tableau 1.3.3 c : Corrélations entre les ressources et l’épuisement émotionnel 
 

Ressources Corrélations 

Autonomie 
(Lee et Ashforth, 1996) 

-0,15 

(Intervalle de confiance entre -0,35 et 0,10) 

Support du superviseur 
(Lee et Ashforth, 1996) 

- 0,37 

(Intervalle de confiance entre -0,49 et -0,25) 

Formation 
(Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004) 

-0,13 (p<0,05) 

 

 

De plus, la dimension épuisement émotionnel du syndrome d’épuisement 

professionnel est aussi liée à la dimension dépersonnalisation. En effet, comme 

mentionné précédemment, Leiter (1993, cité par Bakker, Demerouti et Verbeke, 

2004) indique que la dépersonnalisation découlerait de l’épuisement émotionnel, ce 

qui implique que ces dimensions sont liées entre elles. Bakker, Demerouti et Verbeke 

(2004) ont d’ailleurs observé une corrélation de 0,35 entre les deux dimensions clés 

de l’épuisement professionnel. Cette partie du modèle est celle qui lie les deux 

processus entre eux (Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004).  

 

Bref, le modèle demandes-ressources est suffisamment intégrateur et nous apparaît 

être le plus adapté à notre étude. Premièrement, l'une des grandes qualités de ce 

modèle est qu’il considère séparément la performance intra-rôle et la performance 

extra-rôle comme des variables dépendantes. Deuxièmement, le modèle tient compte 

autant des facteurs situationnels que de l’épuisement professionnel pour expliquer la 

performance. Troisièmement, le modèle prend en compte la motivation, l’un des 

facteurs individuels liés à la personne, dans le processus motivationnel. Toutefois, la 

motivation en tant que telle n’est pas une composante explicite du modèle et, par 

conséquent, les recherches basées sur le modèle demandes-ressources ne la mesurent 

pas directement. La motivation sert essentiellement de mécanisme explicatif du lien 
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entre les ressources et la dépersonnalisation. Enfin, une faiblesse du modèle est qu'il 

n’inclut pas les traits de personnalité ni les habiletés cognitives, facteurs individuels 

liés à la personne qui sont d’importants déterminants de la performance au travail. 

 

Ainsi, un modèle qui saurait intégrer les différents déterminants de la performance 

intra-rôle et extra-rôle mentionnés dans la littérature semble donc manquer 

(Sonnentag et Frese, 2002). Ce modèle devrait pouvoir inclure les facteurs 

individuels liés à la personne (i.e., les habiletés cognitives, les traits de personnalité, 

la motivation et l’épuisement professionnel) ainsi que les facteurs situationnels liés 

au travail (i.e., les demandes et les ressources liées au travail), tout en étant adapté au 

monde du travail changeant du XXIe siècle.  



 

 

CHAPITRE 2 : CADRE CONCEPTUEL 

 

Après avoir effectué une revue de littérature sur les définitions, les déterminants et 

les modèles explicatifs de la performance au travail, nous présenterons, dans ce 

troisième chapitre, notre cadre conceptuel de recherche. Dans un premier temps, nous 

reviendrons sur notre question de recherche et sur la population de travailleurs qui 

nous intéresse. Dans un deuxième temps, nous présenterons notre modèle conceptuel 

de recherche et les variables impliquées. Dans un troisième et dernier temps, nous 

formulerons nos hypothèses de recherche. 

 

 

2.1 RÉSUMÉ DE L’ÉTAT ACTUEL DE LA LITTÉRATURE ET RAPPEL DE 

LA QUESTION DE RECHERCHE 

 

Précédemment, nous avons établi qu'il existe deux catégories de déterminants de la 

performance au travail, soit les facteurs individuels liés à la personne et les facteurs 

situationnels liés au travail. De plus, nous avons démontré qu’aucun modèle 

explicatif ne prend complètement en compte ces deux catégories de déterminants 

pour prédire la performance intra-rôle et extra-rôle des travailleurs. Par contre, nous 

avons aussi démontré que le modèle demandes-ressources de Bakker, Demerouti et 

Verbeke (2004) est le plus intégrateur des modèles sur la performance au travail, 

malgré qu’il n’intègre pas les traits de personnalité et les habiletés cognitives. De 

surcroît, peu d’études intégratrices sur la performance au travail se sont intéressées 

au secteur du service à la clientèle, secteur qui nous intéresse tout particulièrement 

dans notre étude de par son expansion fulgurante.  

 

Alors, dans un contexte où la performance au travail des employés du secteur des 

services est cruciale pour la survie organisationnelle, il est pertinent de se demander 
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quels individus pourront le mieux performer dans ce type d’emplois et dans quel 

contexte organisationnel ils pourront le faire. Rappelons que notre question de 

recherche est la suivante :  

 

 

Quelle est l’influence des traits de personnalité et des facteurs 

situationnels liés au travail, sur le développement de 

l’épuisement professionnel et sur la performance au travail chez 

les employés du service à la clientèle? 

 

 

Afin de pouvoir répondre à notre question de recherche, il est, d’une part, nécessaire 

d’élaborer un modèle explicatif de la performance au travail qui tient compte des 

deux catégories de déterminants identifiées suite à notre revue de littérature. D’autre 

part, il est nécessaire de considérer, dans ce modèle, la performance intra-rôle et la 

performance extra-rôle comme deux variables dépendantes distinctes. Dans la 

prochaine section, notre modèle de recherche sera donc présenté et nous ferons un 

bref rappel des différentes théories à la base de ce modèle explicatif.  

 

 

2.2 MODÈLE ET HYPOTHÈSES DE RECHERCHE 

 

Notre modèle de recherche a pour objectif d’intégrer les principaux déterminants de 

la performance au travail, soit les facteurs individuels liés à la personne (i.e., les 

habiletés cognitives, la motivation, les traits de personnalité et l’épuisement 

professionnel) et les facteurs situationnels liés au travail (i.e., les demandes liées au 

travail et les ressources liées au travail), puisqu’aucun modèle explicatif de la 

performance ne l’a fait auparavant.  
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Les informations recueillies lors de notre recension des écrits nous amènent à 

proposer un modèle explicatif de la performance au travail basé sur le modèle 

demandes-ressources (Bakker, Demeroutie et Verbeke, 2004). Ce modèle tient déjà 

compte de la motivation au travail (i.e., le processus motivationnel), de l’épuisement 

professionnel, des facteurs situationnels liés au travail (i.e., les demandes et les 

ressources liées au travail) et de la performance intra-rôle et extra-rôle au travail. 

Afin de compléter ce modèle, nous allons y intégrer les traits de personnalité. Quant 

aux habiletés cognitives, nous en tiendrons compte à titre de variables de contrôle 

(i.e., voir le chapitre méthodologie, section variables de contrôle).  

 

Dans les prochaines sections de ce chapitre, nous exposerons donc les théories et 

évidences empiriques justifiant les liens entre les traits de personnalité et les 

variables du modèle demandes-ressources, ceci étant notre principale contribution 

théorique et empirique. Par le fait même, nous présenterons nos hypothèses de 

recherche qui découlent de notre modèle. La Figure 2.2 présente notre modèle de 

recherche et les hypothèses que nous nous proposons de vérifier. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Figure 2.2: Modèle de recherche 
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2.2.1 Hypothèses concernant le processus de détérioration de la santé 

 

Tel que nous l'avons vu précédemment, le processus de détérioration de la santé à la 

base du modèle demandes-ressources (Bakker, Demerouti et Verbeke 2004) lie trois 

variables de notre modèle : les demandes liées au travail, la dimension épuisement 

émotionnel du syndrome d’épuisement professionnel et la performance intra-rôle. De 

plus, dans le cadre de ce processus, l'épuisement émotionnel joue le rôle de variable 

médiatrice dans la relation entre les demandes liées au travail et la performance intra-

rôle. En fonction de notre population de recherche (i.e., les employés du service à la 

clientèle) et de nos variables dépendantes (i.e., l’épuisement professionnel et la 

performance au travail), nous avons sélectionné trois demandes liées au travail. Ces 

demandes, présentées précédemment, sont le conflit de rôle, la surcharge de travail et 

les demandes émotionnelles. Le processus de détérioration de la santé à la base de 

notre modèle de recherche nous permet donc de formuler les hypothèses suivantes :  

 

Hypothèse 1 : Les demandes liées au travail (i.e., conflit de rôle, surcharge de travail 

et demandes émotionnelles) sont positivement liées à l’épuisement émotionnel. 

 

Hypothèse 1a : Le conflit de rôle est positivement lié à l’épuisement émotionnel. 

Hypothèse 1b : La surcharge de travail est positivement liée à l’épuisement 

émotionnel. 

Hypothèse 1c : Les demandes émotionnelles sont positivement liées à  

l’épuisement émotionnel. 

 

Hypothèse 2 : L’épuisement émotionnel est une variable médiatrice dans la relation 

négative entre les demandes liées au travail (i.e., conflit de rôle, surcharge de travail, 

demandes émotionnelles) et la performance intra-rôle. 
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2.2.2 Hypothèses concernant le processus motivationnel 

 

Tel que nous l'avons vu précédemment, le processus motivationnel à la base du 

modèle demandes-ressources (Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004) lie trois 

variables de notre modèle : les ressources liées au travail, la dimension 

dépersonnalisation du syndrome d’épuisement professionnel et la performance extra-

rôle. De plus, dans le cadre de ce processus, la dépersonnalisation joue le rôle de 

variable médiatrice dans la relation entre les ressources liées au travail et la 

performance extra-rôle. Afin de bien évaluer le concept de performance extra-rôle au 

travail dans toutes ces facettes, nous avons sélectionné un comportement de 

performance extra-rôle envers les individus et un comportement de performance 

extra-rôle envers l’organisation. Ces comportements sont, respectivement, l’altruisme 

et la vertu civique, issus de la taxonomie des comportements de citoyenneté 

organisationnelle de Organ (1988).  

 

De plus, en fonction de notre population de recherche (i.e., les employés du service à 

la clientèle) et de nos variables dépendantes (i.e., l’épuisement professionnel et la 

performance au travail), nous avons sélectionné trois ressources liées au travail. Ces 

ressources, présentées précédemment, sont l’autonomie au travail, le support du 

superviseur et les activités de formation. Le processus motivationnel à la base de 

notre modèle de recherche nous permet de formuler les hypothèses suivantes :  

 

Hypothèse 3 : Les ressources liées au travail (i.e., autonomie au travail, support du 

superviseur, activités de formation au travail) sont négativement liées à la 

dépersonnalisation. 

 

Hypothèse 3a : L’autonomie au travail est négativement liée à la 

dépersonnalisation. 
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Hypothèse 3b : Le support du superviseur est négativement lié à la 

dépersonnalisation. 

Hypothèse 3c : Les activités de formation sont négativement liées à la 

dépersonnalisation. 

 

Hypothèse 4 : La dépersonnalisation est une variable médiatrice dans la relation 

positive entre les ressources liées au travail (i.e., autonomie au travail, support du 

superviseur, les activités de formation) et la performance extra-rôle. 

 

Hypothèse 4a : La dépersonnalisation est une variable médiatrice dans la 

relation positive entre les ressources liées au travail (i.e., autonomie au travail, 

support du superviseur, les activitésde formation) et l’altruisme. 

Hypothèse 4b : La dépersonnalisation est une variable médiatrice dans la 

relation positive entre les ressources liées au travail (i.e., autonomie au travail, 

support du superviseur, les activités de formation) et la vertu civique. 

 

 

2.2.3 Hypothèses concernant les ressources et l’épuisement émotionnel 

 

Les ressources liées au travail ont un effet direct sur l’épuisement émotionnel et donc 

sur la santé psychologique de l’individu (Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004). De 

ce fait, nous postulons un lien entre ces variables, ce qui nous amène à formuler une 

hypothèse principale et trois hypothèses secondaires : 

 

Hypothèse 5 : Les ressources liées  au travail (i.e., l’autonomie au travail, le support 

du superviseur et les activités de formation) sont négativement liées à l’épuisement 

émotionnel. 
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Hypothèse 5a : L’autonomie au travail est négativement liée à l’épuisement 

émotionnel. 

Hypothèse 5b : Le support du superviseur est négativement lié à l’épuisement 

émotionnel. 

Hypothèse 5c : Les activités de formation sont négativement liées à 

l’épuisement émotionnel. 

 

 

2.2.4 Hypothèse concernant les dimensions de l’épuisement professionnel 

 

L’épuisement émotionnel et la dépersonnalisation sont généralement considérés 

comme étant les dimensions clés du syndrome de l’épuisement professionnel 

(Cropanzano, Rupp et Byrne, 2003; Demerouti et al., 2001; Maslach, 1998). Ces 

dimensions étant fortement liées (Demerouti et al., 2001; Lee et Ashforth, 1996), 

Leiter (1993, cité par Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004) considère que la 

dépersonnalisation découle de l’épuisement émotionnel (e.g., Bakker, Demerouti et 

Verbeke, 2004; Demerouti et al., 2001; Lee et Ashforth, 1996). De ce fait, nous 

postulons un lien entre les deux dimensions de l’épuisement professionnel et 

formulons l’hypothèse suivante : 

 

Hypothèse 6 : L’épuisement émotionnel  est positivement lié à la dépersonnalisation. 

 

 

2.2.5 Hypothèses concernant l’effet modérateur des traits de personnalité 

 

Notre modèle explicatif de la performance au travail intègre les traits de personnalité 

au modèle demandes-ressources (Bakker, demerouti et Verbeke, 2004) en tant que 
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variables modératrices. Nos hypothèses sur l’effet modérateur des traits de 

personnalité dans le modèle concernent les liens entre les facteurs situationnels liés 

au travail et les dimensions de l’épuisement émotionnel et les liens entre les 

dimensions de l’épuisement émotionnel et la performance au travail. Nous avons 

choisi de considérer les traits de personnalité comme des variables modératrices dans 

notre modèle en nous basant sur des éléments théoriques et empiriques présents dans 

la littérature.  

 

D’une part, d'un point de vue théorique, la théorie socio-cognitive, dont découle le 

processus du déterminisme réciproque (Bandura, 1999), supporte notre 

raisonnement. En effet, le déterminisme réciproque correspond à la conception selon 

laquelle le comportement des individus s’explique par l’interaction entre la personne 

et l’environnement (Banduras, 1999). En milieu de travail, le déterminisme 

réciproque se traduit par le fait que pour atteindre un niveau optimal de productivité 

tout en faisant face à un niveau minimal de stress, il doit y avoir une certaine 

compatibilité entre les individus et leur environnement de travail (Salami, 2011). Or, 

comme les traits de personnalité sont des tendances fondamentales chez l’être 

humain, ils ne subissent pas directement les effets de l’environnement (Pervin, 2005), 

mais sont tout de même en interaction constante avec l'environnement de travail 

(Salami, 2011). Cette perspective supporte donc notre choix de considérer les traits 

de personnalité comme des variables modératrices dans notre modèle. 

 

De plus, selon la théorie de l’équilibre dynamique (Kahn et Byosiere, 1992), des 

individus exposés aux mêmes conditions environnementales peuvent démontrer des 

réactions psychologiques, physiques et comportementales différentes en raison de 

leurs traits de personnalité. Plus particulièrement, l’article théorique de Gyorkos, 

Becker, Massoudi, de Bruin et Rossier (2012) suggère que le trait névrotisme est un 

facteur individuel qui nuit à l’individu en augmentant les risques de détérioration de 

sa santé mentale et en exacerbant les symptômes d’épuisement émotionnel. Au 

contraire, le trait esprit consciencieux est considéré comme un facteur individuel qui 
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protègent l’individu d’une détérioration de sa santé mentale (Gyorkos et al., 2012). 

De plus, le trait esprit consciencieux est associé à des symptômes d’épuisement 

émotionnel moins importants (Gyorkos et al., 2012). 

 

D’autre part, d'un point de vue empirique, plusieurs études considérant les traits de 

personnalité ont intégré cette variable en tant que modératrice des différentes 

relations postulées. Par exemple, on retrouve les traits de personnalité comme des 

variables modératrices intervenant dans le processus du stress, vu comme une 

interaction problématique entre l’individu et l’environnement (Parkes, 2007), dans 

celui menant à une réponse physiologique au stress (Peters, Godaert, Ballieux et 

Heijnen, 2003) et dans celui expliquant la relation entre le stress et les 

comportements contre-productifs (Penney et Spector, 2005). Notre choix de 

considérer les traits de personnalité comme des variables modératrices dans notre 

modèle s'appuie donc aussi sur ces études.  

 

Plus en détail, nos hypothèses de modération concernent certains traits particuliers 

positionnés à des endroits spécifiques de notre modèle de recherche. En premier lieu, 

selon l’étude de Gerhardt, Rode et Peterson (2007) et selon l’article théorique de 

Gyorkos et al. (2012) cités précédemment, les traits esprit consciencieux et 

névrotisme influencent la manière dont l’individu perçoit et réagit aux demandes 

liées au travail. En effet, les individus ayant un trait esprit consciencieux élevé 

seraient moins affectés par la présence de demandes élevées liées au travail. 

Inversement, les individus ayant un trait névrotisme élevé seraient plus affectés par la 

présence de demandes élevées liées au travail. En nous basant donc sur l’étude de 

Gerhardt, Rode et Peterson (2007) et sur l’article théorique de Gyorkos  et al. (2012), 

nous proposons les hypothèses suivantes : 
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Hypothèse 7a : Le trait névrotisme augmente la force de la relation positive 

entre les demandes liées au travail (i.e., conflit de rôle, surcharge de travail et 

demandes émotionnelles) et  l’épuisement émotionnel.  

Hypothèse 7b : Le trait esprit consciencieux diminue la force de la relation 

positive entre les demandes liées au travail (i.e., conflit de rôle, surcharge de 

travail et demandes émotionnelles) et l’épuisement émotionnel. 

 

 

Dans un deuxième temps, en nous basant sur le modèle de Gerhardt, Rode et 

Peterson (2007) et sur l’article théorique de Gyorkos  et al. (2012), nous proposons 

que les traits esprit consciencieux et névrotisme influencent la perception et la 

réaction de l'individu aux ressources liées au travail de la même manière que les 

demandes liées au travail. Pour cette raison, nous formulons les hypothèses suivantes 

en lien avec notre modèle :  

 

Hypothèse 8a : Le trait névrotisme diminue la force de la relation négative 

entre les ressources au travail (i.e., l’autonomie au travail, le support du 

superviseur et la formation au travail) et l’épuisement émotionnel. 

Hypothèse 8b : Le trait esprit consciencieux augmente la force de la relation 

négative entre les ressources au travail (i.e., l’autonomie au travail, le support 

du superviseur et la formation au travail) et l’épuisement émotionnel. 

 

Hypothèse 9a : Le trait névrotisme diminue la force de la relation négative 

entre les ressources liées au travail (i.e., l’autonomie au travail, le support du 

superviseur et les activités de formation) et la dépersonnalisation. 

Hypothèse 9b : Le trait esprit consciencieux augmente la force de la relation 

négative entre les ressources liées au travail (i.e., l’autonomie au travail, le 

support du superviseur et les activités de formation) et la dépersonnalisation. 
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Dans un troisième temps, notre revue de littérature établit que le trait extraversion est 

lié à la performance intra-rôle pour deux types d’emploi particuliers, soit celui des 

gestionnaires et des vendeurs (Barrick et Mount, 1991; Crant, 1995; Thoresen et al., 

2004). Cela rejoint notre population à l’étude puisque les employés du service à la 

clientèle en milieu bancaire ont comme principale tâche de répondre à des objectifs 

de vente. De plus, nous avons vu que le trait esprit consciencieux est positivement lié 

à la performance intra-rôle pour différents emplois dans différents milieux de travail 

(e.g., Barrick et Mount, 1991; Barrick, Mount et Judge, 2002; Barrick, Mount et 

Strauss, 1993; Crant, 1995; Thoresen et al., 2004; Salgado, 2003; Witt et al., 2002). 

Enfin, nous avons vu que le trait névrotisme exacerbe les symptômes d’épuisement 

émotionnel et affecte ainsi la performance intra-rôle (Bakker, Van Der Zee, Lewig et 

Dollard, 2006) et que le traits esprit consciencieux diminue les symptômes 

d’épuisement émotionnel et affecte ainsi la performance intra-rôle (Gyorkos  et al., 

2012). Ces conclusions nous amènent à proposer les hypothèses suivantes : 

 

Hypothèse 10a: Le trait névrotisme augmente la force de la relation négative 

entre l’épuisement émotionnel et la performance intra-rôle.  

Hypothèse 10b : Le trait esprit consciencieux diminue la force de la relation 

négative entre l’épuisement émotionnel et la performance intra-rôle.  

Hypothèse 10c : Le trait extraversion diminue la force de la relation négative 

entre l’épuisement émotionnel et la performance intra-rôle. 

 

  

Dans un quatrième temps, notre revue de la littérature indiquait que certains traits de 

personnalité sont plus liés à la performance extra-rôle envers les individus, alors que 

d’autres sont plus liés à la performance extra-rôle envers l’organisation. Comme 

mentionné précédemment, afin de bien cerner cette situation, nous avons choisi le 

comportement altruisme de la taxonomie des comportements de citoyenneté 

organisationnelle de Organ (1988) pour représenter la performance extra-rôle envers 
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les individus. Parallèlement, nous avons choisi le comportement vertu civique de 

cette même taxonomie pour représenter la performance extra-rôle envers 

l’organisation.  

 

Plus en détail, le trait extraversion ressort de notre revue de littérature comme un trait 

important pour la performance extra-rôle envers les individus et le trait esprit 

consciencieux ressort comme étant un trait important pour la performance extra-rôle 

envers l’organisation (Mahdiuona, Ghahramanib et Sharif, 2010). De plus, les traits 

agréabilité et ouverture aux expériences nouvelles sont ressortis comme étant des 

traits importants autant pour la performance extra-rôle envers l’organisation que pour 

la performance extra-rôle envers les individus (Mahdiuona, Ghahramanib et Sharif, 

2010; Ilies, et al., 2009). Par contre, le trait ouverture aux expériences nouvelles est 

plus important pour la performance extra-rôle dans les organisations où la créativité 

est favorisée (Ilies, et al., 2009), ce qui n’est pas le cas de notre terrain de recherche. 

Ces conclusions de notre revue de littérature nous amènent donc à formuler quatre 

hypothèses :  

 

Hypothèse 11a : Le trait agréabilité diminue la force de la relation négative 

entre la dépersonnalisation et l’altruisme. 

Hypothèse 11b : Le trait extraversion diminue la force de la relation négative 

entre la dépersonnalisation et l’altruisme. 

 

Hypothèse 12a : Le trait agréabilité diminue la force de la relation négative 

entre la dépersonnalisation et la vertu civique. 

Hypothèse 12b : Le trait esprit consciencieux diminue la force de la relation 

négative entre la dépersonnalisation et la vertu civique. 



 

 

CHAPITRE 3 : MÉTHODOLOGIE 

 

Suite à la présentation, dans les chapitres précédents, des éléments théoriques, 

conceptuels et empiriques soutenant notre étude, il sera question dans le présent 

chapitre des aspects méthodologiques ayant permis de la réaliser. Nous présenterons 

donc, dans un premier temps, notre stratégie de recherche. Dans un deuxième temps, 

il sera question de notre terrain de recherche et de notre échantillon. Dans un 

troisième temps, nous présenterons notre méthode de collecte de données. 

Finalement, dans un quatrième temps, nous dévoilerons les différentes échelles 

utilisées pour mesurer les variables de notre modèle à l’étude.  

 

 

3.1 STRATÉGIE DE RECHERCHE 

 

L’objectif de cette recherche est d’identifier qui sont les individus qui peuvent le 

mieux performer dans un poste de service à la clientèle et dans quel contexte 

organisationnel ils peuvent le faire. Afin de mieux comprendre cette problématique, 

nous avons travaillé à l’élaboration d’un modèle intégrateur des différents 

déterminants de la performance au travail. Pour ce faire, nous avons ajouté la 

variable traits de personnalité au modèle demandes-ressources de Bakker, Demerouti 

et Verbeke (2004), tel qu’expliqué dans les chapitres précédents. Afin de tester notre 

modèle de recherche ainsi élaboré et de répondre à notre question de recherche, nous 

avons privilégié une approche quantitative de manière à recueillir des données 

statistiques que nous pourrons généraliser à notre population cible.  

 

L’approche quantitative est généralement utilisée pour tester des théories et des 

modèles explicatifs sur lesquels la littérature est abondante et les connaissances sont 

solides (Neuman, 2011). L’approche quantitative permet donc de comprendre, de 
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vérifier et de confirmer des liens entre plusieurs variables afin de mener à une 

compréhension plus générale d’un processus (Neuman, 2011). Par contre, il est 

important de mentionner qu’une approche quantitative comporte certaines limites 

dont la principale concerne la quantification des concepts par des indicateurs 

mesurables (Amyotte, 2002). En fait, l’approche quantitative peut amener le 

chercheur à simplifier un phénomène multidimensionnel complexe en un, ou 

plusieurs, indicateurs qui ne mesurent généralement qu’une facette du concept étudié 

(Amyotte, 2002). C’est pourquoi il est important d’utiliser des indicateurs valides et 

fidèles, comme nous l’avons fait dans notre étude. Ces indicateurs seront présentés 

subséquemment dans la section outils de collecte de données.  

 

Malgré cette limite de l’approche quantitative, plusieurs avantages en découlent tout 

de même. D’abord, la mesure des concepts est objective et précise puisque les 

concepts étudiés doivent être opérationnalisés (Amyotte, 2002). Ensuite, il est 

possible de faire des comparaisons entre les données recueillies et de généraliser, 

jusqu’à un certain point, les résultats obtenus à partir d’échantillons à une population 

complète (Amyotte, 2002). Enfin, il est possible de dégager certaines tendances 

générales des résultats obtenus en faisant ressortir des caractéristiques fondamentales 

d’un phénomène particulier (Amyotte, 2002). 

 

 

3.2 POPULATION ET ÉCHANTILLON 

 

Le terrain de recherche privilégié pour notre étude se devait d’être une entreprise qui 

œuvre dans le secteur des services, plus particulièrement dans le service à la 

clientèle. Or, la grande majorité des employés des banques canadiennes occupent un 

emploi dans le service à la clientèle. En 2011, plus de soixante-dix banques 

canadiennes et étrangères exerçaient des activités au Canada, employant 267 240 

Canadiens (Association des banquiers canadiens, 2011). Cela correspond à 1,45% de 
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la population active et 20% des emplois du secteur des services (Statistique Canada, 

2011; Association des banquiers canadiens, 2011). De ce fait, il est possible de 

constater que le secteur bancaire occupe une place importante dans le secteur des 

services au Canada.  

 

Pour cette raison, notre collecte de données, pour ce projet de recherche qui 

s’intéresse aux déterminants de la performance au travail dans le secteur du service à 

la clientèle, a été effectuée auprès des employés d’une banque canadienne occupant 

un emploi dans la région du Québec et étant en contact direct avec des clients. Ainsi, 

les employés ciblés sont le personnel de caisse, les conseillers financiers et le 

personnel aux postes d’accueil des différentes succursales de la banque, ce qui 

correspondait à 1069 individus au début de la collecte de données.  

 

De ces 1069 individus, nous avons identifié 517 individus qui ne pouvaient pas 

répondre à notre étude pour trois principales raisons. D’abord, les répondants 

potentiels devaient avoir été embauchés avant mai 2011, date limite pour bénéficier 

d’une évaluation de la performance intra-rôle pour l’année 2011. Tous les employés 

embauchés après cette date ne pouvaient donc pas participer à l’étude. Ensuite, 

environ 10 % des 1069 individus étaient en congé invalidité de longue ou de courte 

durée au moment de la collecte de données. De ce fait, ces individus ne pouvaient 

pas participer à l’étude. Enfin, comme la collecte de données a duré près de trois 

mois, nous avons dû calculer un taux d’attrition proportionnel à cette période pour 

chaque poste visé. Ce taux comprend les démissions, les départs à la retraite, les 

départs involontaires ainsi que les transferts dans d’autres lignes d’affaires ou dans 

des postes non visés par notre étude.  

 

Après avoir retranché les 517 individus ne pouvant pas répondre à notre étude, nous 

avons obtenu une population de recherche correspondant à 552 répondants potentiels. 

Afin que notre échantillon de répondants soit probabiliste, nous avons utilisé une 
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table d’estimation de la taille d’un échantillon (Dépelteau, 2000). Cette table nous a 

indiqué que pour obtenir « un échantillon ayant un degré de précision de 5% et un 

degré de confiance de 95% » (Dépelteau, 2000 : 231), il nous fallait avoir 226 

répondants. Pour cette étude, nous avons comptabilisé 217 répondants ce qui 

représente tout de même un taux de participation de 39 %. Le Tableau 3.2 présente 

les caractéristiques descriptives de notre échantillon en comparaison avec celles de la 

population cible.  

 

Tableau 3.2 : Caractéristiques descriptives de l’échantillon et de la population  
 

 Échantillon Population 

Sexe : 
 
Homme 
Femmes 

 
 

12 % 
88 % 

 
 

22 % 
78 % 

Poste occupé : 
 
Personnel de caisses 
Conseillers financiers 
Personnel aux postes d’accueil 

 
 

39 % 
51 % 
10 % 

 
 

40 % 
47 % 
13 % 

Horaire : 
 
Temps plein 
Temps partiel 

 
 

86 % 
14 % 

 
 

37 % 
63 % 

TOTAL D’INDIVIDUS : 217 552 

 

 

Le Tableau 3.2 permet d’évaluer la représentativité de notre échantillon par rapport à 

notre population. Premièrement, ce tableau nous permet de constater une sur-

représentativité de 10 % dans notre échantillon des femmes par rapport aux hommes. 

Ce résultat n’est pas surprenant considérant que l’élément qui prédit le mieux le taux 

de réponse, indépendamment du mode d’administration des questionnaires, est le 

sexe (Sax, Gilmartin et Bryant, 2003; Underwood, Kim et Matier, 2000). En effet, les 

femmes sont naturellement plus enclines à participer à des études et à répondre à des 

questionnaires que les hommes (Sax, Gilmartin et Bryant, 2003; Underwood, Kim et 
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Matier, 2000). Deuxièmement, le tableau montre que les postes occupés par les 

répondants de l’étude représentent de façon juste ce que l’on retrouve dans la 

population cible. En effet, comme les employés occupant ces postes ont été sollicités 

aux mêmes moments et selon la même fréquence, on pouvait s’attendre à ce que la 

répartition des répondants, en termes de poste occupé, soit similaire à ce que l’on 

retrouve dans la population cible. Troisièmement, on peut remarquer une sur-

représentativité des employés à temps plein par rapport aux employés à temps partiel. 

Cela peut s’expliquer par le fait que les employés à temps plein ont eu plus 

d’opportunités pour répondre à notre sondage que les employés à temps partiel étant 

donné leur horaire de travail.  

 

Pour ce qui est des régions dans lesquelles travaillent les répondants, elles sont au 

nombre de quinze. Le Graphique 3.2 présente la répartition des répondants de notre 

échantillon selon leur région en comparaison avec les individus de la population 

cible.  

 

 

Graphique 3.2: Répondants selon les régions du Québec
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1 = Estrie et Centre du  
      Québec 
2 = Montérégie-Nord 
3 = Montérégie-Sud 
4 = Rive-Sud de Montréal 
5 = Bas St-Laurent/  
      Chaudière Appalaches/   
      Côte-Nord 

  6 = Québec/ Mauricie/  
        Saguenay/ Lac St-Jean 
  7 = Ouest de l’île (de Mtl) 
  8 = Montréal Centre-Nord 
  9 = Est-de l’île  (de Mtl) 
10 = Centre-ville Est (de Mtl) 
 

11 = Centre-ville Ouest  
        (de Mtl) 
12 = Centre-ville financier  
         (de Mtl) 
13 = Nord-Ouest du Québec 
14 = Lanaudière et Basses  
        Laurentides 
15 = Laval 
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En observant le Graphique 3.2, on peut remarquer que certaines régions sont sur-

représentées dans notre échantillon comparativement au nombre d’individus y 

travaillant dans la population (i.e., Estrie et Centre du Québec; Bas St-Laurent/ 

Chaudière-Appalaches/ Côte-Nord; Québec/ Mauricie/ Saguenay/ Lac St-Jean; 

Laval). À l’inverse, certaines régions sont plutôt sous-représentées (e.g., Montérégie-

Nord; Est de l’île de Montréal). Cela peut s’expliquer par le fait que les vice-

présidents de certaines régions se sont plus impliqués dans notre étude en sollicitant 

leurs employés et en leur donnant du temps pour répondre à notre sondage. Par 

contre, il est important de noter que toutes les régions sont représentées dans notre 

échantillon. 

 

Pour ce qui est de l’âge des répondants, nous n’avons pas eu accès aux données de la 

population cible. En fait, la banque où nous avons fait notre collecte de données ne 

compile pas ces données particulières à cause de l’aspect discriminatoire d’une telle 

information.  Par contre, nous avons tout de même ajouté un énoncé sur l’âge dans 

notre questionnaire afin d’avoir un portrait, le plus complet possible, de notre 

échantillon. De plus, l’âge est considéré comme une variable de contrôle importante 

dans les études sur l’épuisement professionnel puisqu’il est lié, de façon constante, à 

ce syndrome (Schaufeli et Enzmann, 1998). Ainsi, les répondants de notre 

échantillon ont une moyenne d’âge de 37 ans avec un écart type de 13 ans. De plus, 

nos données indiquent que le répondant le plus jeune avait 19 ans au moment de 

l’étude et que le répondant le plus âgé avait, quant à lui, 62 ans.  

 

 

3.3 MÉTHODE DE COLLECTE DE DONNÉES 

 

Afin de mettre en place un processus de collecte de données qui était accessible à 

tous et qui était le plus efficient et le plus efficace possible, nous avons eu plusieurs 

rencontres avec une directrice des ressources humaines et un membre de la haute 

direction de notre entreprise. Ces rencontres nous ont aussi permis d’apporter 
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certaines modifications au niveau de l’ordre des énoncés de notre questionnaire ainsi 

que sur la procédure d’administration des questionnaires.  

 

La collecte de données s’est donc effectuée en un seul temps de mesure. En effet, un 

courriel a été envoyé au personnel de caisse et d’accueil ainsi qu’aux conseillers 

financiers de la région du Québec de la banque choisie. Ce courriel contenait 

l’information nécessaire à la prise de décision éclairée permettant aux individus 

ciblés de décider de participer, ou non, à l’étude. À ce courriel était joint notre 

questionnaire. Les employés désirant participer à l’étude devaient imprimer le 

questionnaire afin de le remplir à leur domicile ou durant leur temps de pause au 

travail. Les employés ayant rempli le questionnaire devaient ensuite le retourner par 

l’entremise du courrier interne sécurisé de la banque à la directrice des ressources 

humaines qui a conservé les copies des questionnaires, totalement anonymes, dans un 

coffre jusqu’à ce que nous les ayons récupérés.  

 

Nous avons choisi cette méthode de collecte de données pour trois principales 

raisons. D’abord, nous avons choisi d’envoyer notre questionnaire par courriel aux 

employés afin de rejoindre un maximum d’individus, ceux-ci étant affectés dans les 

différentes succursales de la banque sur le territoire du Québec. C’est donc l’étendue 

du territoire à couvrir qui nous a amenés à choisir cette méthode. Ensuite, nous avons 

choisi de faire imprimer le questionnaire par les répondants dans le but d’assurer la 

confidentialité et l’anonymat. En effet, étant donné que la plupart des ordinateurs des 

employés visés par notre étude ne sont pas situés dans des bureaux fermés, une 

version électronique de notre questionnaire n’aurait pas permis d’assurer la 

confidentialité et l’anonymat aux répondants. Enfin, la version papier permettait 

d’inclure le personnel de caisse dans notre étude puisque ceux-ci n’ont pas accès à 

l’Internet, mais seulement à une boîte de courriels. Par ailleurs, une étude de 

Kaplowitz, Hadlock et Levine (2004) montre que l’envoi d’un questionnaire par 

courriel ou d’un courriel de rappel permet l’obtention d’un taux de réponse supérieur 

à un questionnaire version électronique.  
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Les évaluations de performance des employés avaient lieu durant les deux premières 

semaines de décembre 2011, ce qui nous obligeait à attendre cette date pour lancer 

notre collecte de données. Nous avons fait parvenir six rappels aux employés à deux 

semaines d’intervalle afin d’obtenir le meilleur taux de réponse possible (39%). 

Notre collecte de données s’est donc échelonnée sur environ trois mois.  

 

 

3.4 OUTILS DE COLLECTE DE DONNÉES 

 

Afin d’effectuer notre collecte de données, nous avons opté pour le questionnaire 

auto-administré. En effet, cette méthode est généralement privilégiée pour effectuer 

des analyses quantitatives (Amyotte, 2002; Neuman, 2011). De plus, elle permet de 

recueillir plusieurs informations sur plusieurs sujets dans un minimum de temps 

possible. Nous avons donc développé un questionnaire (voir l’Annexe 1) comprenant 

142 énoncés répartis en sept sections où chaque section évalue un type de variables 

différent. Le Tableau 3.4 présente les variables évaluées par les différentes sections 

du questionnaire ainsi que le nombre d’énoncés y correspondant.  
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Tableau 3.4 : La répartition des sections du questionnaire 
 

Section Variable Type de variable Nombre 
d’énoncés 

Section A Performance extra-rôle  Variable dépendante 15 

Section B Épuisement professionnel  Variable médiatrice 8 

Section C Traits de personnalité  
(Profil de personnalité) 

 Variable modératrice 60 

Section E Facteurs situationnels 
(Demandes et ressources) 

Variable indépendante 24 

Section F Désirabilité sociale Variable de contrôle 10 

Section G Variable géographique, 
sociodémographiques et 

professionnelles 

Variable de contrôle 8 

Performance intra rôle Variable dépendante 1 

TOTAL 142 

 

 

L’ordre des sections et des énoncés de notre questionnaire n’est pas aléatoire. En 

effet, nous avons choisi de débuter le questionnaire par l’échelle mesurant la variable 

dépendante de notre modèle de recherche, soit la performance extra-rôle. Les 

sections suivantes présentent, en ordre, les échelles mesurant les variables en amont 

de notre modèle de recherche (i.e., l’épuisement professionnel; les traits de 

personnalité) remontant ainsi jusqu’aux variables indépendantes (i.e., les facteurs 

situationnels). Les deux dernières sections concernent les variables de contrôle et la 

performance intra-rôle, qui est mesurée à l'aide d'un seul énoncé (i.e., cote de 

performance). Ces deux sections comprennent des énoncés simples à répondre que 

nous avons préféré mettre à la fin de notre questionnaire compte tenu de la lassitude 

pouvant être ressentie par le répondant à ce stade du sondage (Hogan, 2007).  

 

Par ailleurs, le questionnaire conçu est une combinaison de plusieurs échelles de 

mesure déjà développées et validées par d’autres chercheurs. Par contre, afin que 
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notre questionnaire soit adapté à notre population à l’étude et afin de limiter le 

nombre d’énoncés, nous avons apporté certaines modifications mineures aux échelles 

utilisées. De plus, nous avons pris soin de mélanger les différents énoncés évaluant 

un même concept dans leur section respective afin de limiter l’effet de Halo, entre 

autres (Hogan, 2007).  Les échelles de mesure retenues ainsi que les modifications 

que nous y avons apportées sont présentées ci-après. 

 

 

3.4.1 La performance intra-rôle 

 

La variable dépendante performance intra-rôle de notre étude correspond à la cote 

d’évaluation de la performance annuelle des employés de la banque où nous avons 

fait notre étude. Afin de connaître le niveau de performance intra-rôle des 

participants à l'étude, ces derniers devaient indiquer la cote d’évaluation de la 

performance attribuée par leur supérieur de premier niveau pour l’année 2011. La 

cote d’évaluation de la performance est le résultat de l’évaluation de trois critères, 

soit l’atteinte des objectifs de vente, l’intégration des valeurs de l’entreprise et 

l’application des façons de faire de l’entreprise au niveau du service à la clientèle.  

 

Cette mesure auto-rapportée, mais objective, fait l’objet de l’énoncé 141 présenté 

dans la section G de notre questionnaire. En effet, cette mesure objective nous 

permet d’éviter un éventuel biais perception-perception quant à nos résultats obtenus 

en lien avec cette variable dépendante de notre modèle. Les niveaux de performance 

intra-rôle établis par la banque se déclinent comme suit : 1-rendement inférieur aux 

attentes, 2-rendement inégal, 3-rendement soutenu, 4-rendement supérieur et 5-

rendement remarquable.  

 

 



 

 

85 

3.4.2  La performance extra-rôle 

 

La variable dépendante performance extra-rôle a été longuement étudiée par 

plusieurs chercheurs et sous différentes appellations, tel qu’indiqué dans les sections 

précédentes (e.g., Borman et Motowidlo, 1997; Brief et Motowidlo, 1986; Organ, 

1998; Wils et al., 1998). De ce fait, plusieurs échelles de mesure ont été utilisées 

selon les différentes définitions données au concept. Pour notre étude, nous avons 

retenu l’échelle de Konovsky et Organ (1996) développée sur la base des cinq 

catégories de comportements de performance extra-rôle originalement décrits par 

Organ (1988). Ce choix est basé sur le fait que cette taxonomie des comportements 

de performance extra-rôle demeure, à ce jour, la plus utilisée en gestion de la 

performance au travail (Saint-Onge et Magnan, 2007). 

 

L’échelle de Konovsky et Organ (1996) comprend originalement 34 items. Cette 

échelle a été construite suivant les cinq catégories de comportements de performance 

extra-rôle de la taxonomie d’Organ (1988), soit l’altruisme, la conscience 

professionnelle, l’esprit sportif, la vertu civique et la courtoisie. Le coefficient de 

consistance interne de chaque catégorie de comportement est rapporté dans l’étude 

de Konovsky et Organ (1996): altruisme (0,90), conscience professionnelle (0,84), 

esprit sportif (0,88), vertu civique (0,80), courtoisie (0,87). Ces résultats confirment 

la fiabilité de l’échelle de Konovsky et Organ (1996).   

 

Parmi tous ces items, nous avons sélectionné les 6 items, soit trois items par 

catégorie de comportement qui avaient les poids factoriels les plus élevés, en lien 

avec l’altruisme et la vertu civique. Par contre, comme aucune traduction française 

des échelles choisies n’a été faite auparavant, nous avons dû faire une traduction à 

rebours des différents items retenus. Les items mesurant la performance extra-rôle 

sont présentés dans la section A de notre questionnaire. De plus, des exemples 

d’énoncés sont présentés dans le Tableau 3.4.2. Afin de préserver une certaine 
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uniformité dans le questionnaire, nous avons choisi d’utiliser une échelle de type 

Likert à sept ancrages mesurant la fréquence des comportements (i.e., 1= Jamais, 

2=Presque Jamais, 3= Rarement, 4= Parfois, 5= Souvent, 6= Presque Toujours, 7= 

Toujours).  

 

Tableau 3.4.2 : Exemples d’énoncés mesurant la performance extra-rôle 
 

Énoncé Type de 
comportement 

 Autres 
énoncés 

1 Altruisme Je me porte volontaire pour aider mes 
collègues qui sont surchargés de travail. 

6 et 11 

4 Vertu civique Je pose des gestes qui contribuent à la bonne 
image de l’entreprise, mais qui ne sont pas 
formellement exigés de moi. 

9 et 14 

 

 

3.4.3 L’épuisement professionnel  

 

L’épuisement professionnel a été mesuré à l’aide du Maslach Burnout Inventory-

Human Service Survey (MBI-HSS) (Maslach et Jackson, 1986). Le MBI est 

l’inventaire d’épuisement professionnel le plus utilisé dans les travaux scientifiques, 

notamment, à cause de « ses qualités psychométriques de validité et de fidélité qui 

sont constantes d’une étude à l’autre » (Dion et Tessier, 1994). En effet, le 

coefficient de consistance interne pour la dimension épuisement professionnel (0,90) 

et pour la dimension dépersonnalisation (0,79) confirme la fiabilité de l’échelle de 

Maslach et Jackson (1986).  

 

Plus particulièrement, la version MBI-HSS s’adresse aux individus occupant un 

emploi dans le secteur des services et étant en interaction avec des patients ou des 

bénéficiaires (Maslach, Jackson et Leiter, 1996). Nous avons donc choisi d’utiliser 
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cette version de l’échelle MBI pour notre étude puisqu’elle est la plus adaptée à notre 

population de travailleurs en interaction quotidienne avec des clients.  

 

Dion et Tessier (1994) ont travaillé à la validation de la traduction canadienne-

française de l’Inventaire d’épuisement professionnel de Maslach et Jackson (1986). 

Cette traduction est parfaitement adaptée à la population de notre étude puisqu’elle a 

été traduite au Québec. Par contre, comme la version originale du MBI-HSS 

(Maslach et Jackson, 1986)  s’adresse à des travailleurs qui sont en contact avec des 

patients ou des bénéficiaires, nous avons dû modifier légèrement certains items afin 

de les rendre adaptés à notre population à l’étude. Par exemple, nous avons modifié 

l’item original « Je ne me préoccupe pas vraiment de ce qui adviendra de certains de 

mes patients » pour l’item « Je ne me préoccupe pas vraiment de ce qui adviendra de 

certains de mes clients ».  

 

De plus, comme le MBI-HSS (Maslach et Jackson, 1986) mesure les trois 

dimensions de l’épuisement professionnel, nous n’avons retenu que les deux 

dimensions qui nous intéressent dans notre étude, comme mentionné précédemment, 

soit l’épuisement émotionnel et la dépersonnalisation. Ces deux dimensions-clés du 

syndrome de l’épuisement professionnel (Cropanzano, Rupp et Byrne, 2003; Bakker, 

Demerouti et Verbeke, 2004; Lee et Ashforth, 1996; Demerouti, Bakker, Nachreiner 

et Schaufeli, 2001; Maslach, 1998; Schaufeli, Leiter et Maslach, 2001) sont mesurées 

respectivement à l’aide de 9 et 5 items. Toutefois, pour chaque dimension, nous 

n’avons conservé que les 4 items qui avaient les poids factoriels les plus élevés.  

Ceux-ci, présentés dans la section B de notre questionnaire sont associés à une 

échelle de type Likert à sept ancrages de type accord/désaccord (i.e., 1= Très en 

désaccord, 2= En désaccord, 3= Quelque peu en désaccord, 4= Neutre, 5= Quelque 

peu en accord, 6= En accord, 7= Très en accord). Des exemples d’énoncés sont 

présentés dans le Tableau 3.4.3. 
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Tableau 3.4.3 : Exemples d’énoncés mesurant l’épuisement professionnel 
 

Énoncé Dimension de 
l’épuisement 
professionnel 

 Autres 
énoncés  

16 Épuisement émotionnel Je me sens émotionnellement vidé(e) 
par mon travail. 

18, 20 et 
22 

17 Dépersonnalisation Je sens que je traite quelques clients 
comme s’ils étaient des « objets 
impersonnels ». 

19, 21 et 
23 

 

 

3.4.4 Les traits de personnalité 

 

Les traits de personnalité ont été mesurés à l’aide du NEO Five-Factor Inventory 

(McCrae et Costa, 1989). Cette échelle de mesure correspond à la version courte du 

questionnaire original NEO-P-I-R. Elle permet de mesurer de façon plus concise la 

personnalité à l’aide des cinq grands facteurs qui sont le névrotisme, l’extraversion, 

l’ouverture aux expériences nouvelles, l’agréabilité et l’esprit consciencieux. Le 

NEO Five-Factor Inventory (Costa et McCrae, 1992) mesure les cinq dimensions de 

la personnalité en présentant 12 items par dimension.  

 

Ce questionnaire de 60 items est considéré comme étant la meilleure mesure du 

modèle à cinq facteurs ayant été conçue (Crant, 1995). En effet, McCrae et Costa 

(2004) ont observé un coefficient de consistance interne entre 0,68 et 0,86. Les 

facteurs de personnalité ayant les coefficients de consistance interne les plus faibles 

sont l’extraversion et l’ouverture aux expériences nouvelles. McCrae et Costa (2004) 

justifient ces résultats plus faibles par le fait que les facteurs de personnalité sont 

extrêmement larges et que la diversité des énoncés les mesurant peut influencer la 

consistance interne. Par contre, il est à noter que la validité prédictive de la 

performance au travail des inventaires de personnalité construits sur le modèle du 
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« Big five » est nettement supérieure à celle d’autres types de questionnaires, soit 

0,28 contre 0,18 (Salgado, 2003).  Pour ces raisons, nous avons choisi d’utiliser le 

NEO Five-Factor Inventory (McCrae et Costa, 1989) pour mesurer les traits de 

personnalité dans notre étude.  

 

Une validation canadienne-française du questionnaire a été effectuée par Sabourin et 

Lussier (1991). Cette traduction est parfaitement adaptée à la population de notre 

étude puisque, comme le MBI-HSS, elle a été traduite au Québec. Nous avons 

conservé tous les énoncés de cette échelle afin de bien évaluer le construit puisque la 

principale contribution de cette étude est l’ajout de la variable traits de personnalité 

au modèle demandes-ressources (Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004). Par contre, 

nous avons apporté quelques modifications mineures au niveau syntaxique à certains 

énoncés. Par exemple, l’énoncé « Souvent, j’entre en conflit avec ma famille et mes 

collègues de travail » comprend deux idées qui ne vont pas nécessairement de pair. 

L’idée centrale que cet énoncé cherche à mesurer est la notion de rapports 

conflictuels avec les autres et non spécifiquement avec qui le répondant entre en 

conflit. De ce fait, nous avons préféré reformuler l’énoncé comme suit « Souvent, 

j’entre en conflit avec ma famille et/ou mes collègues de travail ». 

 

Enfin, les énoncés mesurant les traits de personnalité, présentés à la section C de 

notre questionnaire, sont associés à une échelle de type Likert à cinq ancrages de 

type accord/désaccord (i.e., 1= Très en désaccord, 2= En désaccord, 3= Neutre, 4= 

En accord, 5= Très en désaccord). Puisque l’ajout des traits de personnalité au 

modèle demandes-ressources (Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004) représente la 

principale contribution de notre étude, nous avons préféré conserver l’échelle à cinq 

ancrages, pour cette partie du questionnaire, afin de respecter les dispositions de 

l’échelle originale. Des exemples d’énoncés sont présentés dans le Tableau 3.4.4. 
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Tableau 3.4.4 : Exemples d’énoncés mesurant les traits de personnalité 
 

Énoncé Les cinq grands 
facteurs 

 Autres énoncés  

24 Névrotisme Je suis une personne de nature 
inquiète. 

6, 11, 16, 21, 26, 31, 
36, 41, 46, 51 et 56 

25 Extraversion J’aime avoir beaucoup de monde 
autour de moi. 

7, 12, 17, 22, 27, 32, 
37, 42, 47, 52 et 57 

26 Ouverture aux 
expériences 
nouvelles 

J’aime passer du temps à rêvasser. 8, 13, 18, 23, 38, 33, 
38, 43, 48, 53 et 58 

27 Agréabilité J’essaie d’être courtois(e) avec 
toutes les personnes que je 

rencontre. 

9, 14, 19, 24, 29, 34, 
39, 44, 49, 54 et 59 

28 Esprit 
consciencieux 

Je conserve mes affaires 
personnelles propres et/ou 

ordonnées. 

10, 15, 20, 25, 30, 
35, 40, 45, 50, 55 et 

60 

 

 

3.4.5 Les facteurs situationnels liés au travail 

 

Afin de choisir les échelles appropriées pour mesurer chacune des trois demandes et 

des trois ressources liées au travail considérées dans notre étude, nous avons utilisé le 

rapport de recherche de Brun et al., (2002). Ce rapport fait état des échelles de 

mesure les plus utilisées et ayant la meilleure cohérence interne, et ce, pour une 

grande variété de facteurs situationnels liés à la santé mentale au travail.   

 

Afin de limiter la longueur du questionnaire, nous avons sélectionné 4 items pour 

chaque échelle de mesure. Ce choix a été effectué en fonction des poids factoriels les 

plus élevés. La section E de notre questionnaire présente donc les items mesurant les 

six facteurs situationnels de notre étude, ceux-ci étant associés  à une échelle de type 

Likert à sept ancrages de type accord/désaccord (i.e., 1= Très en désaccord, 2= En 

désaccord, 3= Quelque peu en désaccord, 4= Neutre, 5= Quelque peu en accord, 6= 
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En accord, 7= Très en accord). Dans les prochains paragraphes, les instruments 

utilisés pour mesurer les six facteurs situationnels retenus aux fins de cette étude sont 

présentés. 

 

Conflit de rôle. Cette demande a été mesurée avec l’échelle de Rizzo, House et 

Lirtzman (1970). Cette échelle évalue, plus précisément, la congruence au niveau des 

exigences de travail (Brun et al., 2002). Pour notre étude, nous avons utilisé la 

version canadienne-française de cette échelle traduite par Lachance, Tétreau et Pépin 

(1997). L’échelle originale comprend 8 items desquels nous avons retenu les 4 items 

ayant les poids factoriels les plus élevés. Le Tableau 3.4.5 a présente un exemple 

d’énoncé mesurant le conflit de rôle.   

 

Tableau 3.4.5 a : Exemple d’énoncé mesurant le conflit de rôle 
 

Énoncé Demande  Autres 
énoncés 

100 Conflit de rôle On m'attribue une tâche sans les 
ressources et le matériel adéquats 
pour l'exécuter. 

106, 112 et 
118 

 

 

Surcharge de travail. Cette demande a été mesurée avec l’échelle de Osipow et 

Spokane (1992). Cette échelle évalue la perception qu’ont les employés de leur 

charge quantitative de travail et de leur charge qualitative de travail (Brun et al., 

2002). Pour notre étude, nous avons traduit à rebours l’échelle originale anglaise 

puisqu’aucune version canadienne-française ou française de cette échelle n’existe. 

L’échelle originale comprend 10 items desquels nous avons retenu les 4 items ayant 

les poids factoriels les plus élevés. Le Tableau 3.4.5 b présente des exemples 

d’énoncés mesurant la surcharge quantitative et qualitative de travail.   
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Tableau 3.4.5 b : Exemples d’énoncés mesurant la surcharge de travail 
 

Énoncé Demande  Autres 
énoncés 

101 Surcharge de travail 
quantitative 

On me demande de faire une quantité 
de travail excessive en trop peu de 
temps. 

113 

107 Surcharge de travail 
qualitative 

Au travail, on s’attend à ce que 
j’exécute des tâches pour lesquelles je 
n’ai pas été formé(e). 

119 

 

 

Demandes émotionnelles. Cette demande a été mesurée avec l’échelle de Larsman 

(2006). Pour notre étude, nous avons traduit à rebours l’échelle originale anglaise 

puisqu’aucune version canadienne-française ou française de cette échelle n’existe. 

L’échelle originale de Larsman (2006) ne comprend que 3 items. Afin de nous 

assurer d'obtenir une mesure fiable, nous avons cru bon d'utiliser un quatrième item, 

issu de l’échelle de Van Veldhoven et Meijman (1994), et ayant le poids factoriel le 

plus élevé. Cette échelle est notamment utilisée dans l’article de Schaufeli et Bakker 

(2004) sur le modèle demandes-ressources. Le Tableau 3.4.5 c présente des exemples 

d’énoncés mesurant les demandes émotionnelles.   

 

Tableau 3.4.5 c : Exemples d’énoncés mesurant les demandes émotionnelles 
 

Énoncé Demande  Autres 
énoncés 

102 Demandes 
émotionnelles  

(Larsman, 2006) 

Mon travail me met dans des 
situations qui me bouleversent 
émotionnellement. 

108 et 114 
 

120 Demandes 
émotionnelles 

(Van Veldhoven et 
Meijman,1994) 

Dans mon travail, je rencontre des 
clients qui m’intimident. 

-- 
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Autonomie au travail. Cette ressource a été mesurée avec le « Job content 

questionnaire » de Karasek (1985) qui comprend plusieurs sous-échelles. Une de ces 

sous-échelles permet de mesurer l’autonomie au travail, c’est-à-dire la latitude 

décisionnelle qu’ont les employés au travail (Brun et al., 2002). Pour notre étude, 

nous avons utilisé la traduction canadienne-française de Larocque, Brisson et 

Blanchette (1998). La sous-échelle comprend originalement 4 items que nous avons 

retenus pour notre étude. Le Tableau 3.4.5 d présente un exemple d’énoncé mesurant 

l’autonomie au travail. 

 

Tableau 3.4.5 d : Exemple d’énoncé mesurant l’autonomie 
 

Énoncé Ressource Énoncé Autres 
énoncés  

103 L’autonomie  J’ai la liberté de décider comment je 
vais faire mon travail. 

109, 115 et 
121 

 

 

Support du superviseur. Cette ressource a été mesurée avec le « Job content 

questionnaire » de Karasek (1985). Une des sous-échelles du « Job content 

questionnaire » évalue le support du superviseur sous ses deux aspects, soit le 

support émotionnel et le support instrumental (Brun et al., 2002). Pour notre étude, 

nous avons utilisé la traduction canadienne-française de Larocque, Brisson et 

Blanchette (1998). La sous-échelle comprend originalement 5 items desquels nous 

avons retenu les 4 items ayant les poids factoriels les plus élevés. Le Tableau 3.4.5 e 

présente des exemples d’énoncés mesurant le support émotionnel et le support 

instrumental du superviseur. 
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Tableau 3.4.5 e : Exemples d’énoncés mesurant le support du superviseur 
 

Énoncé Ressource  Autres 
énoncés  

104 Le support émotionnel 
du superviseur  

Mon supérieur se soucie du bien-être 
des travailleurs qui sont sous sa 
supervision. 

110 

116 Le support instrumental 
du superviseur  

Mon supérieur facilite la réalisation 
du travail. 

122 

 

 

Activités de formation. Cette ressource a été mesurée avec l’échelle de Yavas, 

Karatepe, Avci et Tekinkus (2003). Cette échelle a été créée pour évaluer la 

perception que les travailleurs du secteur bancaire ont de la formation qu’ils 

reçoivent. Elle est donc précisément adaptée à notre population à l’étude. Par contre, 

cette échelle évalue la présence d'activités de formation et non la pertinence des 

activités de formation en tant que ressources liées au travail. En effet, une formation 

peut être offerte sans qu'elle ne soit nécessairement appréciée, ou même perçue 

comme une ressource par l'employé. Or, notre étude cherche à examiner l'influence 

des activités de formation, en tant que ressources, sur la santé mentale des employés 

et sur leur performance. De ce fait, nous avons modifié les énoncés originaux de 

l’échelle de Yavas et al. (2003) pour les rendre plus adaptés à notre étude.  

 

Par exemple, une question telle que « J’ai reçu une formation sur la manière de 

résoudre les problèmes des clients » n’évalue que la présence de la formation dans 

l’entreprise visant à répondre à un besoin de compétence particulier. Cet énoncé a 

donc été modifié comme suit : « J’ai reçu une formation sur la manière de résoudre 

les problèmes des clients qui m’aide à effectuer mon travail ». Le nouvel énoncé 

tient donc compte du fait que la formation visant un besoin de compétence particulier 

existe dans l’entreprise et il évalue plutôt la qualité de cette formation en tant que 

ressource liée au travail pour l’employé qui en bénéficie.  
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Pour notre étude, nous avons traduit à rebours l’échelle anglaise puisqu’aucune 

version canadienne-française ou française de cette échelle n’existe. L’échelle 

originale comprend 4 items que nous avons conservés pour notre étude. De plus, 

nous avons modifié certaines questions afin qu’elles soient directement en lien avec 

les formations que les employés de notre terrain de recherche reçoivent. Le Tableau 

3.4.5 f présente les énoncés mesurant les activités de formation spécifique à notre 

terrain de recherche.  

 

Tableau 3.4.5 f : Énoncés mesurant les activités de formation 
 

Énoncé Ressource  

105 La formation 
(Formation offerte sur le système 

d’exploitation informatique et sur les 
procédures bancaires) 

J’ai reçu une formation technique sur 
l’utilisation du système « connexion 
clientèle » qui m’aide à effectuer mon 
travail.  

111 La formation 
(Formation offerte sur le service à la 
clientèle et la relation avec le client) 

J’ai reçu une formation sur la manière de 
diriger un « entretien client » qui m’aide 
à effectuer mon travail. 

117 La formation 
(Formation offerte sur la résolution 

de problèmes) 

J’ai reçu une formation sur la manière de 
résoudre les problèmes des clients qui 
m’aide à effectuer mon travail. 

123 La formation 
(Formation offerte sur la gestion des 

plaintes des clients) 

J’ai reçu une formation sur la manière de 
gérer les plaintes des clients qui m’aide à 
effectuer mon travail.  

 

 

3.4.6 Les variables de contrôle 

 

Étant donné la nature auto-administrée du questionnaire que nous avons utilisé pour 

notre étude, nous faisons face à un possible biais de désirabilité sociale (Crant, 1995; 

Podsakoff, MacKenzie, Lee et Podsakoff, 2003; Tett, Jackson et Rothstein, 1991). La 

désirabilité sociale « réfère au fait que l’individu tend à rechercher l’approbation 
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sociale et l’acceptation en adoptant des comportements culturellement acceptables » 

(Marlowe et Crowne, 1964 : 109, traduction libre).  Ce besoin fondamental de créer 

une bonne impression sur les autres peut ainsi l'amener à modifier ses réponses à un 

questionnaire de façon socialement désirable (Podsakoff, MacKenzie, Lee et 

Podsakoff, 2003). Afin de contrer ce biais, nous avons inclus dans notre 

questionnaire une version courte de l'échelle de désirabilité sociale de Marlowe-

Crowne (Reynolds, 1982).  

 

L’échelle originale de désirabilité sociale de Marlowe-Crowne (1964) est la plus 

utilisée pour évaluer le biais de désirabilité sociale (Beretvas, Meyers et Leiter, 

2002). L’échelle originale comprend 33 items, alors que la version courte n’en 

comprend que 10. Dans cette version, on retrouve quatre items d’attribution pour 

lesquels une réponse « vrai » indique une tendance de l’individu à répondre de façon 

socialement désirable (Beretvas, Meyers et Leite, 2002). Les items d’attribution 

concernent des comportements socialement approuvés, mais peu fréquents dans la 

population (Beretvas, Meyers et Leiter, 2002).  

 

Les six autres items, quant à eux, sont qualifiés d’items de déni et pour lesquels une 

réponse « faux »  indique une tendance de l’individu à répondre de façon socialement 

désirable (Beretvas, Meyers et Leite, 2002). Les items de déni concernent des 

comportements socialement désapprouvés, mais très fréquents dans la population 

(Beretvas, Meyers et Leite, 2002). Pour notre étude, nous avons utilisé la traduction 

canadienne-française de Dufour (1997). La section F de notre questionnaire présente 

les items de cette échelle, associés à un choix de réponses de type vrai ou faux. Le 

Tableau 3.4.6 présente deux exemples d’énoncés évaluant la désirabilité sociale. 
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Tableau 3.4.6 : Exemple d’énoncé évaluant la désirabilité sociale 
 

Énoncé Désirabilité sociale Énoncé Autres 
énoncés  

126 Désirabilité sociale 
(Item d’attribution) 

J’essaie toujours de mettre en pratique 
les idées que je défends. 

125, 130 et 
132 

124 Désirabilité sociale 
(Item de déni) 

Il m’est arrivé de profiter de 
quelqu’un. 

127, 128, 
129, 131 et 

133 

 

 

De plus, étant donné que notre population à l'étude est vaste et diversifiée en 

plusieurs points, nous avons voulu tenir compte des facteurs qui pourraient influencer 

les variables que nous voulons observer. Alors, en plus de la désirabilité sociale, nous 

avons retenu trois catégories de variables de contrôle, soit les variables 

géographique, sociodémographique et professionnelle. La section G de notre 

questionnaire présente les variables de contrôle de notre étude, réparties en huit 

questions à choix de réponses ou ouvertes, selon la nature de l’information 

demandée. 

 

Variable géographique. Notre population à l’étude est composée de travailleurs 

provenant des différentes succursales bancaires situées dans la province du Québec. 

Comme les demandes et les ressources liées au travail peuvent varier d’une région à 

l’autre, nous avons voulu contrôler le facteur géographique. Ainsi, nous avons 

demandé aux répondants d’indiquer, parmi un choix de réponses, la région du 

Québec où se situe leur succursale. Nous n’avons pas contrôlé pour la succursale 

même de chaque répondant par souci de respect du caractère anonyme de l’étude. 

 

Variables sociodémographiques. Nous avons cherché à contrôler le genre et l’âge. 

D’abord, il nous semblait important de tenir compte de l'influence du genre puisque 
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des études indiquent que les femmes auraient tendance à démontrer des 

comportements liés à la performance extra-rôle plus souvent que les hommes (i.e., 

Kidder, 2002; Maslyn et Uhl-Bien, 2001). Pour ce qui est de l’âge, il est considéré 

comme une variable de contrôle importante dans les études sur l’épuisement 

professionnel puisqu’il est lié, de façon constante, à ce syndrome (Schaufeli et 

Enzmann, 1998).  

 

Variables professionnelles. Nous avons cru bon de contrôler le poste occupé parce 

que les demandes et les ressources liées au travail peuvent varier selon que le 

répondant occupe un poste de personnel de caisse, de personnel d’accueil ou de 

conseiller financier. De plus, les habiletés cognitives sont un déterminant de la 

performance intra-rôle que nous avons choisi de ne pas examiner dans notre étude, 

mais que nous avons tout de même voulu le contrôler. L’étude de Ackerman (1988), 

présentée précédemment, montre que les habiletés cognitives ont une plus grande 

validité prédictive de la performance intra-rôle lors de la phase d’apprentissage d’un 

nouveau travail (Ackerman, 1988; Kanfer et Kantrowitz, 2002). Plus tard, lorsque le 

travailleur prend de l’expérience dans la réalisation de la tâche, les habiletés 

cognitives ont une moins bonne validité prédictive de la performance intra-rôle 

(Ackerman, 1988; Kanfer et Kantrowitz, 2002). De ce fait, nous considérons 

l’expérience dans un emploi du service à la clientèle comme un proxy des habiletés 

cognitives et nous avons voulu la contrôler, à travers trois indicateurs: le nombre 

d’années d’expérience dans un emploi du service à la clientèle, l’ancienneté dans le 

poste et à la banque. 

 



 

 

CHAPITRE 4 : RÉSULTATS 

 

Dans le chapitre précédent, nous avons présenté notre stratégie de recherche, notre 

terrain de recherche, notre échantillon, notre méthode de collecte de données et les 

différentes échelles utilisées pour mesurer les variables de notre modèle à l’étude. Le 

présent chapitre, faisant suite logique avec le chapitre méthodologique, présentera 

notre démarche d’analyse des données recueillies lors de notre collecte de données. Il 

sera d’abord question des analyses préliminaires. Ensuite, nous présenterons les 

analyses que nous avons effectuées afin de tester nos hypothèses, suivies des 

analyses supplémentaires. Enfin, à l’issue de ces analyses, nous présenterons notre 

modèle final. 

 

 

4.1 ANALYSES PRÉLIMINAIRES 

 

L’analyse de données a été effectuée sur un échantillon de 217 questionnaires reçus 

lors de notre collecte de données dans une banque canadienne. Les données, issues 

de ces 217 questionnaires ont été entrées dans le logiciel SPSS afin de nous permettre 

d’effectuer des analyses préliminaires. Notre démarche d’analyse a donc débuté par 

le recodage des énoncés négatifs et par le remplacement des valeurs manquantes. 

D’une part, nous avons relevé onze énoncés négatifs présents dans notre 

questionnaire (i.e., les énoncés #31, 32, 37, 41, 74, 77, 82, 88, 90, 92 et 94). Nous 

avons donc recodé ces énoncés de manière à faciliter les analyses subséquentes. 

D’autre part, nous avons remplacé les valeurs manquantes, selon la tendance linéaire 

au point, pour les énoncés #1 à 123, c’est-à-dire les énoncés relatifs aux variables 

continues de notre modèle de recherche. Nous n’avons pas remplacé les valeurs 

manquantes pour les énoncés des Sections F et G, énoncés concernant les variables 

de contrôle (i.e., désirabilité sociale, caractéristique géographique, caractéristiques 



 

 

100 

sociodémographiques et occupationnelles), étant donné la nature de ces variables. De 

plus, nous nous sommes assuré qu’il n’y avait pas plus de 5% de valeurs manquantes 

par énoncé. À cet effet, les énoncés pour lesquels nous avons relevé le plus de 

valeurs manquantes sont les énoncés 3 (performance extra-rôle) et 7 (traits de 

personnalité) avec 8 et 7 valeurs manquantes, respectivement. 

 

Après avoir effectué ces corrections, nous avons débuté les analyses préliminaires 

qui comportaient trois étapes principales. D’abord, nous avons effectué des analyses 

factorielles en composante principale avec la méthode de rotation varimax en nous 

assurant que chaque énoncé avait un poids factoriel correspondant, au minimum, au 

seuil recommandé de 0,40 (Hair, Anderson, Tatham et Black, 1998).  Ensuite, nous 

avons fait des analyses de fiabilité en nous assurant que chaque concept respectait le 

seuil minimum recommandé de 0,70 pour l’alpha de Cronbach (George et Mallery, 

2011; Leech, Barrett et Morgan, 2011). Enfin, nous avons vérifié la normalité de la 

distribution de nos variables en vérifiant si les indices d’asymétrie et d’aplatissement 

se situaient entre + 2 et – 2 (George et Mallery, 2001). Les prochaines sections 

présenteront les résultats de ces analyses préliminaires pour chaque variable de notre 

modèle. Par contre, il est à noter que pour la variable performance intra-rôle, mesurée 

avec un seul énoncé, seule une analyse de la normalité de la distribution a été 

effectuée, celle-ci s'étant révélée située entre les normes. 

 

 

4.1.1 Analyses factorielles, de fiabilité et de normalité de la distribution 

 

La performance extra-rôle. Dans notre étude, afin d’évaluer la performance extra-

rôle, nous avons choisi de nous attarder aux dimensions altruisme et vertu civique 

de la taxonomie de Organ (1988). L’analyse factorielle effectuée sur les items des 

deux dimensions a révélé la présence de deux facteurs constitués chacun de leurs 

trois énoncés définis à priori, tel qu’indiqué dans l’Annexe 2 au Tableau 1. Le poids 
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factoriel de chaque énoncé était supérieur à 0,40 et les deux facteurs expliquaient 

55% de la variance, 31% de la variance étant expliquée par l’altruisme. Par ailleurs, 

nous avons obtenu des alphas de Cronbach respectifs de 0,63 et de 0,72. Malgré le 

résultat inférieur à 0,70 pour la dimension altruisme, nous avons tout de même 

conservé la variable telle quelle puisque le retrait d’un énoncé n’aurait que diminué 

encore plus ce résultat.  

 

L’épuisement professionnel. Afin d’évaluer la variable épuisement professionnel, 

nous avons retenu les dimensions épuisement émotionnel et dépersonnalisation. 

L’analyse factorielle effectuée sur les items des deux dimensions a révélé la présence 

de deux facteurs constitués chacun de leurs quatre énoncés définis a priori, tel 

qu’indiqué dans l’Annexe 2 au Tableau 2. Le poids factoriel de chaque énoncé était 

supérieur à 0,40 et les deux facteurs expliquaient 68% de la variance, 38% de la 

variance étant expliquée par l’épuisement émotionnel. De plus, les analyses de 

fiabilité ont donné des résultats de 0,90 et 0,77 pour l’épuisement émotionnel et pour 

la dépersonnalisation, respectivement.  

 

Par ailleurs, nous avons dû corriger la normalité de la distribution pour la variable 

dépersonnalisation puisque l’indice d’aplatissement était de 6,95. Rappelons que 

pour s’assurer que les variables à l’étude suivent une distribution normale, cet indice 

devrait se situer entre + 2 et – 2 (George et Mallery, 2001). Pour ce faire, nous avons 

transformé la variable à l’aide de la fonction log10. Cette fonction permet de 

transformer une distribution asymétrique en une distribution normale. Une fois 

l’indice d’aplatissement corrigé, nous avons obtenu un résultat dans la norme et nous 

pouvons maintenant affirmer que la variable dépersonnalisation suit une distribution 

normale.  

 

Les traits de personnalité. Selon le modèle des cinq grands, la variable traits de 

personnalité devrait refléter cinq grands facteurs, soit le névrotisme, l’extraversion, 
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l’ouverture aux expériences nouvelles, l’agréabilité et l’esprit consciencieux. 

L’analyse factorielle effectuée sur les items des cinq dimensions a révélé la présence 

de cinq facteurs constitués chacun de plus ou moins douze énoncés définis a priori, 

tel qu’indiqué dans l’Annexe 2 au Tableau 1. En fait, aucun des cinq grands facteurs 

de la personnalité ne formait une structure nette à une seule composante par grand 

facteur. Selon McCrae et Costa (2004), il est normal d’avoir de la difficulté à 

retrouver une seule composante par grand facteur puisque les facteurs sont larges et 

qu’ils regroupent, chacun, plusieurs traits de personnalité plus spécifiques.  

 

Les résultats de l’étude de McCrae et Costa (2004) confirment qu’il est tout de même 

possible de traiter les cinq grands facteurs comme ayant une seule composante 

chacun. C’est pour cette raison que nous avons reconduit des analyses factorielles 

pour chaque trait, indépendamment, en forçant un facteur. Cette procédure nous a 

tout de même amenés à éliminer certains énoncés; ces derniers résultats sont 

présentés dans l’Annexe 2, aux Tableaux 4 à 8 où les cinq facteurs expliquaient 40% 

de la variance, 11% de la variance étant expliquée par le névrotisme, 10% par 

l’extraversion, 9% par l’ouverture aux expériences nouvelles et 6% par l’agréabilité. 

 

D’abord, pour ce qui est du névrotisme, nous avons dû supprimer l’énoncé #74,  

puisqu’il avait un poids factoriel inférieur à 0,40. Nous avons donc conservé les 11 

énoncés restants qui, ensemble, présentent un alpha de Cronbach de 0,87. Ensuite, 

pour ce qui est de l’extraversion et de l’esprit consciencieux, nous avons obtenu des 

poids factoriels satisfaisants pour chaque énoncé et nous avons obtenu des résultats 

de fiabilité respectifs de 0,85 et 0,82. Cela nous a permis de conserver les 12 énoncés 

originaux pour chacun de ces traits. Enfin, pour ce qui est de l’ouverture aux 

expériences nouvelles et de l’agréabilité, la structure forcée a fait diminuer le poids 

factoriel de plusieurs énoncés sous le seuil de 0,40. Cela nous a amenés à éliminer les 

énoncés #26, 31, 41, 56 et 61 pour l’ouverture aux expériences nouvelles et les 

énoncés #43, 53 et 78 pour l’agréabilité. Nous avons donc conservé sept énoncés 

pour l’ouverture aux expériences nouvelles et neuf pour l’agréabilité. Malgré le 
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retrait de ces énoncés, les alphas de Cronbach de l’ouverture aux expériences 

nouvelles et de l’agréabilité demeurent sous le seuil recommandé, avec des résultats 

respectifs de 0,68 et 0,61.  

 

Les facteurs situationnels. Au niveau des facteurs situationnels, nous avons d’abord 

retenu trois demandes liées au travail (i.e., le conflit de rôle, la surcharge de 

travail, les demandes émotionnelles). L’analyse factorielle effectuée sur les items 

des trois demandes a révélé la présence de deux facteurs constitués chacun de huit et 

quatre énoncés, tel qu’indiqué dans l’Annexe 2 au Tableau 9. Cette structure à deux 

composantes au lieu de trois nous a permis de nous questionner sur la nature des trois 

demandes liées au travail retenues dans notre étude. En fait, deux demandes liées au 

travail, soit le conflit de rôle et la surcharge de travail, sont associées à la tâche, alors 

que les demandes émotionnelles sont plutôt associées aux relations interpersonnelles. 

De ce fait, il semble plus logique de considérer le conflit de rôle et la surcharge de 

travail comme une seule variable. Par conséquent, ces deux demandes liées au travail 

ont été fusionnés pour former la variable « conflit/surcharge ».  

 

Le poids factoriel de chaque énoncé était supérieur à 0,40 (sauf pour l’énoncé #108) 

et les deux facteurs expliquaient 42% de la variance, 33% de la variance étant 

expliquée par la variable « conflit de rôle/ surcharge de travail ». De plus, l’analyse 

de fiabilité a donné un résultat de 0,83 pour la variable « conflit de rôle/ surcharge de 

travail ». En éliminant l’énoncé #108, à cause de son faible poids factoriel, la 

variable demandes émotionnelles présentait toujours un alpha de Cronbach sous le 

seuil recommandé, avec un résultat de 0,61 pour les trois énoncés restants.  

 

Ensuite, nous avons retenu trois ressources liées au travail (i.e., l’autonomie au 

travail, le support du superviseur et les activités de formation). L’analyse 

factorielle effectuée sur les items des trois ressources a révélé la présence de trois 

facteurs constitués chacun de leurs quatre énoncés définis à priori, tel qu’indiqué 
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dans l’Annexe 2 au Tableau 10. Le poids factoriel de chaque énoncé était supérieur à 

0,40 et les trois facteurs expliquaient 68% de la variance, 25% de la variance étant 

expliquée par l’autonomie au travail et 23% par le support du superviseur. Quant aux 

alphas de Cronbach, ceux-ci étaient, respectivement, de 0,73 pour l’autonomie au 

travail, de 0,89 pour le support du superviseur et de 0,84 pour les activités de 

formation.  

 

Enfin, une analyse factorielle sur les items des trois demandes liées au travail 

choisies pour cette étude a été effectuée en forçant un facteur. Cette analyse avait 

pour objectif de vérifier si nous pouvions rassembler les demandes liées au travail en 

un seul construit pour tester certaines hypothèses nécessitant plus de puissance 

statistique (médiation, modération). Pour cette analyse, tous les énoncés conservés 

avaient un poids factoriel supérieur à 0,40 et l’alpha de Cronbach pour la variable 

s’est révélé être de 0,85. Nous avons suivi la même procédure pour les ressources 

liées au travail, où tous les énoncés avaient un poids factoriel supérieur à 0,40 et 

l’alpha de Cronbach pour la variable s’est, quant à lui, révélé être de 0,87.  

 

 

4.1.2 Statistiques descriptives 

 

Le Tableau 4.1.2  présente les moyennes, les écarts types, les coefficients de fiabilité 

et les corrélations de Pearson (r) entre les différentes variables de notre étude, 

constituées suite aux analyses préliminaires. À partir de ce tableau, il est possible de 

faire quatre observations principales. Premièrement, le Tableau 4.1.2 montre que les 

répondants à notre étude ont une performance intra-rôle moyenne avec un résultat de 

3,44 et une performance extra-rôle élevée avec des résultats de 6,06 pour l’altruisme 

et de 5,63 pour la vertu civique.  
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Deuxièmement, le Tableau 4.1.2 montre que les répondants à notre étude vivent avec 

un niveau modéré d’épuisement émotionnel et un niveau faible de 

dépersonnalisation. En effet, les moyennes de 3,85 pour l’épuisement émotionnel et 

de 1,7 pour la dépersonnalisation reflètent cette situation.  

 

Troisièmement, la table de corrélation montre des relations significatives entre les 

variables pour lesquelles nous avons formulé des hypothèses sauf en ce qui a trait 

aux ressources liées au travail. En fait, seule la variable activités de formation est 

significativement corrélée à la dépersonnalisation avec un résultat de -0,21. Cette 

observation est d’autant plus surprenante que les trois ressources liées au travail de 

notre étude sont corrélées de façon significative avec l’épuisement émotionnel.  

 

Finalement, la table de corrélation montre, entre des variables, des liens significatifs 

que nous n’avions pas postulés au départ. D’abord, nous observons une corrélation 

de -0,24 entre l’épuisement émotionnel et la vertu civique alors que nous avons 

associé l’épuisement émotionnel principalement à la performance intra-rôle. De plus, 

nous constatons que certains traits de personnalité ne faisant pas l’objet de nos 

hypothèses de modération sont liés de manière significative aux variables 

dépendantes de notre modèle de recherche. C’est le cas des traits agréabilité et 

extraversion qui sont corrélés à l’épuisement émotionnel et à la dépersonnalisation;  

du trait ouverture aux expériences nouvelles qui s’avère corrélé avec la performance 

intra-rôle; du trait esprit consciencieux qui est corrélé avec l’altruisme; des traits 

névrotisme, extraversion et ouverture aux expériences nouvelles qui se trouvent 

corrélés à la vertu civique.  

 

Afin de valider le plus rigoureusement possible notre modèle de recherche, des 

analyses supplémentaires impliquant ces variables seront effectuées. La prochaine 

section, quant à elle, présente les résultats de nos tests d’hypothèses. 



 

 

Tableau 4.1.2 : Table de corrélation 
 

Variables M ET 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 

1. Perf. intra-rôle 

2. Altruisme 

3. Vertu civique 

4. Épuis. émotion. 

5. Déperson. 

6. Demandes 

7. Conflit/surcharge 

8. Demandes émo. 

9. Ressources  

10. Autonomie 

11. Support superv. 

12. Formation 

13. Névrotisme 

14. Extraversion 

15. Ouverture  

16. Agréabilité 

17. Esprit conscien. 

3.44 

6.06 

5.63 

3.87 

1.69 

3.90 

6.67 

3.76 

5.36 

5.07 

5.37 

5.64 

2.34 

4.08 

3.40 

4.29 

4.39 

  .98 

  .71 

  .77 

1.61 

  .89 

1.21 

1.23 

1.57 

  .95 

1.16 

1.35 

1.19 

  .72 

  .50 

  .66 

  .37 

  .41 

 

 .05 

 .08 

-.32** 

-.11 

-.15 

-.84** 

-.16* 

 .12 

 .16 

 .10 

 .02 

-.31** 

 .46** 

-.64** 

 .03 

 .16* 

 

 .63 

.42** 

-.06 

-.19** 

 .06 

 .07 

-.01 

 .13 

 .16* 

 .08 

 .06 

-.05 

 .39** 

 .01 

 .34** 

 .31** 

 

 

 .72 

-.24** 

-.25** 

-.07 

-.02 

-.17* 

 .22** 

 .10 

 .17* 

 .23** 

-.25** 

 .42** 

 .16* 

 .34** 

 .41** 

    

 

 

 .90 

 .34** 

 .56** 

 .49** 

.59** 

-.33** 

-.18** 

-.32** 

-.24** 

 .57** 

-.26** 

 .39** 

-.14* 

-.19**     

 

 

 

 

 .77 

 .33** 

 .29** 

 .34** 

-.12 

-.02 

-.04 

-.21** 

.32** 

-.19** 

 .08 

-.32** 

-.36** 

 

 

 

 

 

 .85 

 .97** 

 .81** 

-.42** 

-.21** 

-.40** 

-.34** 

 .52** 

-.08 

 .06 

-.16* 

-.13 

 

 

 

 

 

 

 .83 

 .63** 

-.38** 

-.18** 

-.37** 

-.32** 

 .44** 

-.03 

 .08 

-.13 

-.09 

 

 

 

 

 

 

 

 .61 

-.38** 

-.22** 

-.37** 

-.29** 

 .57** 

-.16** 

-.03 

-.17* 

-.19** 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .87 

 .80** 

 .82** 

 .68** 

-.29** 

 .21** 

 .06 

 .29** 

 .11 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .73 

 .55** 

 .31** 

-.21** 

 .15* 

 .03 

 .25** 

 .08 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .89 

 .29** 

-.25** 

 .17* 

 .04 

 .24** 

 .06 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .84 

-.20** 

 .17* 

 .06 

 .16* 

 .11 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .87 

-.24** 

-.07 

-.26** 

-.29** 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .85 

 .15* 

.47** 

.42** 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .68 

 .16* 

.20** 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .61 

.45** 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

.82 

 
Note. N =217. Tableau représentant les corrélations de Person (r) entre les différentes variables de notre modèle où * p<.05 et ** p<.01. Les nombres en gras 
représentent les alphas de Cronbach pour chaque variable. Il n’y a pas d’alpha de Cronbach pour la performance intra-rôle puisque cette variable n’a été mesurée 
qu’avec un seul item.  
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4.2 TESTS D’HYPOTHÈSES 

 

Afin de tester notre modèle de recherche et de valider les hypothèses formulées 

précédemment, nous avons effectué quatre types d’analyses. D’abord, nous avons 

fait des analyses bivariées entre nos différentes variables de contrôle et les variables 

dépendantes de notre modèle. Les variables de contrôle qui sont ressorties comme 

ayant un effet significatif sur les variables dépendantes sont la désirabilité sociale, le 

sexe, l’âge, le poste et l’ancienneté dans le service à la clientèle. Le Tableau 4.2 

présente les variables de contrôle ayant un effet significatif sur les différentes 

variables dépendantes de notre modèle et le sens de la relation qui les unit. Seules ces 

variables de contrôle seront entrées dans les modèles de régression multiple, en plus 

des variables de notre modèle.  

 

Tableau 4.2 : Variables de contrôle ayant un effet significatif                              
sur les variables dépendantes 

 

Variables de 
contrôle 

Variables dépendantes 

Épuisement 
émotionnel 

Dépersonnalisation Performance 
intra-rôle 

Altruisme Vertu 
civique 

Désirabilité 
sociale 

- -  + + 

Sexe  F < H    

Âge  -    

Poste 
 

1 < 2 

1 < 3 

2 < 3 

1 > 2 

1 < 2 

2 < 3 

1 < 2 

1 < 3 

2 < 3 

1 < 2 

1 > 3 

2 < 3 

1 < 2 

1 > 3 

2 < 3 

Ancienneté dans 
le S.À.C. 

 -    

 

Note. Afin de simplifier le tableau, l’abréviation S.À.C. remplace l’énoncé « service à la clientèle », le 
F remplace « femme » et le H remplace « homme ». Pour ce qui est des postes, le poste 1=personnel 
de caisse; 2=personnel d’accueil; 3=conseillers financiers. 
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Ensuite, nous avons effectué des analyses de régression multiple afin de tester la 

force du lien entre les demandes liées au travail et l’épuisement émotionnel (H1a à 

H1c), entre les ressources liées au travail et la dépersonnalisation (H3a à H3c), entre 

les ressources liées au travail et l’épuisement émotionnel (H5a à H5c) et entre 

l’épuisement émotionnel et la dépersonnalisation (H6). 

 

Puis, nous avons effectué des analyses de médiation selon la méthode décrite par 

Baron et Kenny (1986) afin de tester l’effet médiateur de l’épuisement émotionnel 

dans la relation entre les demandes liées au travail et la performance intra-rôle (H2). 

Nous avons aussi testé l’effet médiateur de la dépersonnalisation dans la relation 

entre les ressources liées au travail et l’altruisme (H4a) et entre les ressources liées au 

travail et la vertu civique (H4b). 

 

Enfin, nous avons effectué des analyses de modération selon la méthode décrite par 

Jaccard, Turrisi et Wan (1990) afin de tester l’effet modérateur de certains traits de 

personnalité ciblés sur la relation entre les demandes liées au travail et l’épuisement 

émotionnel (H7a et H7b), entre les ressources liées au travail et l’épuisement 

émotionnel (H8a et H8b), entre les ressources liées au travail et la dépersonnalisation 

(H9a et H9b), entre l’épuisement émotionnel et la performance intra-rôle (H10a à 

H10c), entre la dépersonnalisation et l’altruisme (H11a et H11b) et entre la 

dépersonnalisation et la vertu civique (H12a et H12b).  

 

 

4.2.1 Analyses de régression multiple 

 

Afin de tester les différents liens de notre modèle et de valider nos hypothèses, nous 

avons effectué des analyses de régression multiple à l’aide du logiciel SPSS. Ces 

analyses nous ont permis de valider les hypothèses H1, H3, H5 et H6. Premièrement, 

l’hypothèse H1a postule que le conflit de rôle est positivement lié à l’épuisement 
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émotionnel et l’hypothèse H1b postule que la surcharge de travail est positivement 

liée à l’épuisement émotionnel. Comme l’analyse factorielle suggérait de combiner le 

conflit de rôle et la surcharge de travail, tel que mentionné précédemment, nous 

avons combiné les hypothèses H1a et H1b. Quant à elle, l’hypothèse H1c postule que 

les demandes émotionnelles sont positivement liées à l’épuisement émotionnel.  

 

Pour ces deux hypothèses, en plus des variables de contrôle, nous avons inclus les 

ressources liées au travail dans notre modèle de régression puisque nous avons 

postulé et constaté, tel qu'indiqué au Tableau 4.1.2, que les ressources sont liées 

négativement à l’épuisement émotionnel. Nous avons utilisé la variable globale 

ressources liées au travail afin de donner plus de puissance statistique à notre 

analyse. Tel qu’indiqué au Tableau 4.2.1.1, la variable fusionnée 

« conflit/surcharge » (β=0,15, p<0,05) et la variable demandes émotionnelles 

(β=0,44, p<0,001) sont significativement et positivement liées à l’épuisement 

émotionnel, confirmant ainsi les hypothèses H1a-b et H1c.  

 

Tableau 4.2.1.1 : Résultats des analyses de régression multiple entre les 
demandes liées au travail et l’épuisement émotionnel 

 
 Variable 

dépendante 
Variables 

indépendantes 
(dernier bloc) 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

 
t 

 
Sig. 

B    S.E. βeta 

H1 Épuisement 
émotionnel 

Désirabilité sociale 
Poste 2 
Poste 3 

Ressources  
Conflit/ Surcharge 

Demandes 
émotionnelles 

 .03 
 .36 
 .39 
-.19 
 .20 
 .45 

 .05 
 .31 
 .19 
 .11 
 .10 
 .08 

 .03 
 .07 
 .12 
-.11 
 .15 
 .44 

   .52 
 1.17 
 2.04 
-1.85 
 2.05 
 5.99 

 .605 
 .245 
 .043 
 .066 
 .042 
 .000 

 

Note. R2 = 0.38 Le poste (1=personnel de caisse; 2=personnel d’accueil; 3=conseillers financiers) est 
une variable catégorielle pour laquelle des variables indicatrices ont été crées. La première catégorie a 
été choisie comme catégorie de référence pour toutes les analyses. 

 

 



 

 

110 

Deuxièmement, l’hypothèse H3a postule que l’autonomie au travail est négativement 

liée à la dépersonnalisation. Tel qu’indiqué au Tableau 4.2.1.2, l’autonomie au 

travail n’est pas liée significativement à la dépersonnalisation (β=0,10, ns). 

L’hypothèse H3b postule que le support du superviseur est négativement lié à la 

dépersonnalisation, mais les résultats indiqués dans le Tableau 4.2.1.2 montrent que 

ces deux variables ne sont pas liées significativement (β=0,07, ns). Enfin, 

l’hypothèse H3c postule que les activités de formation sont négativement liées à la 

dépersonnalisation et le Tableau 4.2.1.2 indique que le lien entre ces deux variables 

est non significatif (β=-0,14, ns). Précisons que pour ces trois hypothèses, en plus des 

variables de contrôle, nous avons inclus l’épuisement émotionnel dans notre modèle 

de régression puisque nous avons postulé et constaté, tel qu'indiqué au Tableau 4.1.2, 

que l'épuisement émotionnel est lié positivement la dépersonnalisation. Les trois 

hypothèses mettant en lien les ressources liées au travail et la dépersonnalisation sont 

donc infirmées. 

 

Tableau 4.2.1.2 : Résultats des analyses de régression multiple entre les 
ressources liées au travail et la dépersonnalisation 

 
 Variable 

dépendante 
Variables 

indépendantes 
(dernier bloc) 

Coefficients 
non 

standardisés 

Coefficients 
standardisés 

 
t 

 
Sig. 

B  S.E. βeta 

H3 Dépersonnalisation Désirabilité sociale 
Sexe 
Âge 

Poste 2 
Poste 3 

Ancienneté S.À.C. 
Épuisement 
émotionnel 
Autonomie 
Support du 
superviseur 
Formation 

-.03 
-.01 
-.01 
-.13 
-.02 
-.01 
 .17 

 
 .07 
 .04 

 
-.10 

 .03 
 .04 
 .01 
 .23 
 .13 
 .01 
 .04 

 
 .07 
 .06 

 
 .05 

-.07 
-.02 
-.06 
-.05 
-.01 
-.07 
 .33 

 
 .10 
 .07 

 
-.14 

    -.94 
 -.30 
 -.38 
 -.57 
 -.16 
 -.52 
 4.03 

 
  1.03 
    .73 

 
 -1.63 

 .348 
 .765 
 .706 
 .572 
 .872 
 .607 
 .000 

 
 .303 
 .465 

 
 .064 

 

Note. R2 = 0.16 
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Troisièmement, l’hypothèse H5a postule que l’autonomie au travail est négativement 

liée à l’épuisement émotionnel. Tel qu’indiqué au Tableau 4.2.1.3, l’autonomie au 

travail n’est pas liée significativement à l’épuisement émotionnel (β=-0,02, ns). 

L’hypothèse H5b postule que le support du superviseur est négativement lié à la 

l’épuisement émotionnel. Le Tableau 4.2.1.3 infirme cette hypothèse en montrant 

que le support du superviseur n’est pas significativement lié à l’épuisement 

émotionnel  (β=-0,12, ns). Enfin, l’hypothèse H5c postule que les activités de 

formation sont négativement liées à l’épuisement émotionnel. Le Tableau 4.2.1.3 

permet d’infirmer cette hypothèse en montrant que les activités de formation ne sont 

pas liées significativement à l’épuisement émotionnel (β=-0,04, ns). Précisons que 

pour ces trois hypothèses, en plus des variables de contrôle, nous avons inclus les 

demandes liées au travail dans notre modèle de régression puisque nous avons 

postulé et constaté, tel qu'indiqué au Tableau 4.1.2, que les demandes sont liées 

positivement à l’épuisement émotionnel. Nous avons aussi utilisé la variable globale 

demandes liées au travail afin de donner plus de puissance statistique à notre analyse. 

Ces analyses indiquent donc que les ressources autonomie au travail, support du 

superviseur et activités de formation ne sont pas liées à l’épuisement émotionnel. 

 

Tableau 4.2.1.3 : Résultats des analyses de régression multiple entre les 
ressources liées au travail et l’épuisement émotionnel 

 
 Variable 

dépendante 
Variables 

indépendantes 
(dernier bloc) 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

 
t 

 
Sig. 

B    S.E. βeta 

H5 Épuisement 
émotionnel 

Désirabilité sociale 
Poste 2 
Poste 3 

Demandes 
Autonomie 
Support du 
superviseur 
Formation 

 -.01 
    .37 

 .37 
 .63 
-.18 
-.14 

 
-.05 

 

 .05 
 .32 
 .20 
 .09 
 .10 
 .09 

 
 .09 

-.01 
 .07 
 .12 
 .48 
-.02 
-.12 

 
-.04 

 -.13 
 1.15 
 1.90 
 7.03 
 -.19 
-1.56 

 
 -.63 

 .897 
 .253 
 .059 
 .000 
 .850 
 .120 

 
 .529 

 

Note. R2 = 0.34 
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Finalement, l’hypothèse H6 postule que l’épuisement émotionnel est positivement lié 

à la dépersonnalisation. Pour cette hypothèse, en plus des variables de contrôle, nous 

avons inclus les activités de formation dans notre modèle de régression puisque cette 

variable, contrairement aux deux autres ressources (voir Tableau 4.1.2), s'est avérée 

négativement corrélée à la dépersonnalisation lors des analyses préliminaires. Le 

Tableau 4.2.1.4 confirme cette hypothèse en montrant que l’épuisement émotionnel 

est significativement et positivement lié à la dépersonnalisation  (β=0,29, p<0,001). 

 

Tableau 4.2.1.4 : Résultats des analyses de régression multiple entre les 
dimensions de l’épuisement professionnel 

 
 Variable 

dépendante 
Variables 

indépendantes 
(dernier bloc) 

Coefficients 
non 

standardisés 

Coefficients 
standardisés 

 
t 

 
Sig. 

B   S.E. βeta 

H6 Dépersonnalisation Désirabilité sociale 
Sexe 
Âge 

Poste 2 
Poste 3 

Ancienneté S.À.C. 
Formation 

Épuisement 
émotionnel 

-.02 
-.02 
-.01 
-.12 
-.01 
-.01 
-.09 
 .15 

 .03 
 .04 
 .01 
 .23 
 .13 
 .01 
 .05 
 .04 

-.06 
-.03 
-.05 
-.04 
-.01 
-.07 
-.14 
 .29 

 -.75 
 -.46 
 -.34 
 -.50 
 -.05 
 -.52 
-1.72 
 3.74 

 .456 
 .645 
 .733 
 .618 
 .961 
 .604 
 .087 
 .000 

 

Note. R2 = 0.16 

 

 

4.2.2 Analyses de médiation 

 

Afin de tester les hypothèses de médiation H2 et H4 de notre modèle, nous avons 

suivi la méthode de Baron et Kenny (1986). Pour ce faire, l’analyse nécessite quatre 

étapes distinctes. Premièrement, il faut s’assurer qu’une variation de la variable 

indépendante explique, de façon significative, une variation de la variable médiatrice. 

Deuxièmement, il faut s’assurer qu’une variation de la variable médiatrice explique, 
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de façon significative, une variation de la variable dépendante. Troisièmement, une 

variation de la variable indépendante doit expliquer, de façon significative, une 

variation de la variable dépendante. Finalement, lorsque l’on contrôle pour la 

variable médiatrice, la relation entre les variables indépendante et dépendante ne doit 

plus être significative, lors d’une médiation complète, ou doit diminuer en force, lors 

d’une médiation partielle. Si toutes ces conditions sont remplies, on peut dire que la 

variable choisie joue réellement un rôle de variable médiatrice dans la relation entre 

la variable indépendante et la variable dépendante. 

 

D’une part, notre modèle de recherche, tout comme le modèle demandes-ressources 

de Bakker, Demerouti et Verbeke (2004), postule que l’épuisement émotionnel est 

une variable médiatrice dans la relation négative entre les demandes liées au travail 

et la performance intra-rôle (H2). Afin de tester cette relation, nous avons utilisé la 

variable globale demandes liées au travail et effectué une analyse de régression entre 

les demandes liées au travail et l’épuisement émotionnel en contrôlant pour la 

désirabilité sociale, le poste et les ressources liées au travail. Le Tableau 4.2.2.1 

confirme ce lien en montrant que les demandes liées au travail sont significativement 

et positivement liées à l’épuisement émotionnel  (β=0,49, p<0,001).  

 

Ensuite, nous avons effectué une analyse de régression entre l’épuisement 

émotionnel et la performance intra-rôle en contrôlant pour le poste. Le Tableau 

4.2.2.1 confirme ce lien en montrant que l’épuisement émotionnel est 

significativement et négativement lié à la performance intra-rôle  (β=-0,34, p<0,001).  

 

Enfin, nous avons effectué une analyse de régression entre les demandes liées au 

travail et la performance intra-rôle en contrôlant pour le poste. Le Tableau 4.2.2.1 

montre que les demandes liées au travail ne sont pas significativement liées à la 

performance intra-rôle  (β=-0,12, ns). Cette dernière étape nous confirme ainsi que 

l’épuisement émotionnel ne joue pas un rôle de variable médiatrice dans la relation 
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entre les demandes liées au travail et la performance intra-rôle. Par contre, comme 

les deux premières analyses ont donné des résultats significatifs, nous pouvons dire 

que l’épuisement émotionnel joue un rôle de variable intermédiaire dans la relation 

entre les demandes liées au travail et la performance intra-rôle. L’hypothèse H2 est 

donc infirmée. 

 

Tableau 4.2.2.1 : Résultats des analyses de médiation de l’épuisement 
émotionnel dans la relation entre les demandes et la performance intra-rôle 

 
Variable 

dépendante 
Variables 

indépendantes 
(dernier bloc) 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

 
t 

 
Sig. 

B    S.E. βeta 

1 Épuisement 
émotionnel 

Désirabilité sociale 
Poste 2 
Poste 3 

Ressources 
Demandes 

-.01 
 .40 
 .38 
-.22 
 .64 

.05 

.32 
    .20 

.11 

.09 

-.01 
 .08 
 .12 
-.13 
 .49 

 -.06 
 1.23 
 1.92 
-2.00 
 7.43 

.952 

.219 

.057 

.047 

.000 
2 Performance 

intra-rôle 
Poste 2 
Poste 3 

Épuisement 
émotionnel 

     .14 
     .24 

-.21 

.23 

.14 

.04 

 .05 
.12 
-.34 

  .62  
1.68 
-5.04 

.536 

.096 

.000 

3 Performance 
intra-rôle 

Poste 2 
Poste 3 

Demandes 

 .07 
 .14 
-.10 

 .24 
.15 
 .06 

 .02 
 .07 
-.12 

   .27 
   .95 
-1.65 

 .790 
.345 
 .100 

 

Note. Modèle 1 (R2 = 0.33), modèle 2 (R2 = 0.12),  modèle 3 (R2 = 0.02) 

 

 

D’autre part, notre modèle de recherche, tout comme le modèle demandes-ressources 

de Bakker, Demerouti et Verbeke (2004), postule que la dépersonnalisation est une 

variable médiatrice dans la relation positive entre les ressources liées au travail et 

l’altruisme (H4a) et entre les ressources liées au travail et la vertu civique (H4b). 

D’abord, le Tableau 4.2.2.2 confirme que la dépersonnalisation est significativement 

et négativement liée à l’altruisme (β=-0,18, p<0,01) et à la vertu civique (β=-0,29, 

p<0,001). Par contre, comme les analyses de régression effectuées précédemment 

entre l’autonomie au travail et la dépersonnalisation, entre le support du superviseur 
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et la dépersonnalisation et entre les activités de formation et la dépersonnalisation se 

sont révélées non significatives, nous n’avons pas pu procéder à l’analyse de 

médiation. Les hypothèses H4a et H4b sont donc infirmées. 

 

Tableau 4.2.2.2 : Résultats des analyses de régressions multiples entre la 
dépersonnalisation et les dimensions de la performance extra-rôle  

 
Variable 

dépendante 
Variables 

indépendantes 
(dernier bloc) 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

 
t 

 
Sig. 

B    S.E. βeta 

1 Altruisme Désirabilité sociale 
Poste 2 
Poste 3 

Dépersonnalisation 

  .06 
  .17 
 -.13 
 -.16 

 .03 
.17 
 .10 
 .06 

 .16 
 .07 
-.09 
-.18 

  2.44 
  1.04 
 -1.25 
-2.72 

 .016 
.302 
 .211 
 .007 

2 Vertu 
civique 

Désirabilité sociale 
Poste 2 
Poste 3 

Dépersonnalisation 

     .05  
    -.04 
     .06 

-.27 

.03 

.18 

.11 

.06 

 .13 
-.02 
 .04 
-.29 

 1.97 
 -.25 
   .59 
-4.33 

.050 

.807 

.556 

.000 

 

Note. Modèle 1 (R2 = 0.10), modèle 2 (R2 = 0.11) 

 

 

4.2.3 Analyses de modération 

 

Nous avons procédé à des analyses de modération selon la procédure expliquée par 

Jaccard, Turrisi et Wan (1990). L’effet modérateur est en fait considéré comme une 

interaction bilinéaire entre une variable indépendante et une variable modératrice et 

ayant un impact sur une variable dépendante (Jaccard, Turrisi et Wan, 1990). Suivant 

la méthode de Jaccard, Turrisi et Wan (1990), nous avons centré-réduit les variables 

en interaction dans notre modèle pour, par la suite, multiplier ces variables 

transformées. Étant donné la difficulté de détection d’un effet d’interaction dans une 

étude de terrain, McClelland et Judd (1993) suggèrent d’utiliser un taux d’erreur de 

p<0,10.  
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Par ailleurs, afin de pouvoir interpréter les effets d’interaction significatifs, nous 

avons créé des graphiques à l’aide du logiciel Excel. Pour ce faire, nous avons 

d’abord calculé la moyenne de la variable modératrice plus et moins un écart type. 

Ensuite, à partir de ces résultats, nous avons obtenu une équation de la droite de 

régression pour chaque niveau – faible ou élevé – de la variable modératrice. Puis, 

nous avons calculé la moyenne de la variable indépendante plus et moins un écart 

type et ce pour chaque niveau de la variable modératrice. Enfin, ces valeurs ont été 

entrées dans les équations obtenues précédemment et représentant les droites de notre 

graphique.  

 

Afin de tester les hypothèses impliquant des effets d'interaction entre les demandes 

liées au travail et les traits de personnalité, nous avons utilisé la variable globale 

demandes liées au travail, comme pour les analyses de médiation, afin d’augmenter 

la puissance statistique. Aussi, en plus des variables de contrôle, nous avons inclus la 

variable globale ressources liées au travail dans notre modèle de régression puisque 

nous avons postulé et constaté, tel qu'indiqué au Tableau 4.1.2, que les ressources 

sont liées négativement l’épuisement émotionnel. 

 

Dans un premier temps, nous avons postulé que le trait névrotisme augmente la force 

de la relation positive entre les demandes liées au travail et l’épuisement émotionnel 

(H7a). Le Tableau 4.2.3.1 confirme l’effet d’interaction entre les demandes liées au 

travail et le névrotisme  (β=-0,11, p<0,10) lorsque les variables de contrôle sont 

incluses dans le modèle de régression. Par contre, la Figure 4.2.3.1 a montre que le 

trait névrotisme n’augmente la force de la relation positive entre les demandes liées 

au travail et l’épuisement émotionnel que de façon minime.  

 

Dans un deuxième temps, nous avons postulé que le trait esprit consciencieux atténue 

la force de la relation positive entre les demandes liées au travail et l’épuisement 

émotionnel (H7b). Le Tableau 4.2.3.1 confirme l’effet d’interaction entre les 
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demandes liées au travail et l’esprit consciencieux  (β=0,10, p<0,10) lorsque les 

variables de contrôle sont incluses dans le modèle de régression. En effet, la Figure 

4.2.3.1 b montre que le trait esprit consciencieux atténue la force de la relation 

positive entre les demandes liées au travail et l’épuisement émotionnel.  

 

Tableau 4.2.3.1 : Résultats des analyses de modération des traits de personnalité 
sur le lien entre les demandes et l’épuisement émotionnel 

 
 Variable 

dépendante 
Variables 

indépendantes 
(dernier bloc) 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

 
t 

 
Sig. 

B    S.E. βeta 

H7a Épuisement 
émotionnel 

Désirabilité sociale 
Poste 2 
Poste 3 

Ressources 
DemandesCR 
NévrotismeCR 
Demandes X 
Névrotisme 

 .04   
 .23 
 .43 
-.17 
 .41 
 .98 
-.17  

 .05 
 .29 
 .18 
 .10 
 .09 
 .15 
 .10 

 .05 
 .04 
 .14 
-.10 
 .31 
 .43 
-.11  

    .90 
    .76 
  2.42 
 -1.74 
  4.65 
  6.48 
-1.83 

 .367 
 .446 
 .016 
 .083 
 .000 
 .000 
 .068 

H7b Épuisement 
émotionnel 

Désirabilité sociale 
Poste 2 
Poste 3 

Ressources 
DemandesCR 

Esprit consciencieuxCR 
Demandes X  

Esprit consciencieux 

   .03 
  .40 
  .36 

   -.20 
  .62 
 -.41 
  .34 

 .05 
 .32 
 .20 
 .11 
 .09 
 .23 
 .20 

 .03 
 .08 
 .11 
-.12 
 .47 
-.11 
 .10 

    .49 
 1.27 
  1.84 
 -1.80 
  7.08 
-1.81 
 1.70 

 .627 
 .207 
 .067 
 .073 
 .000 
 .072 
 .091 

 

Note. Modèle 7a (R2 = 0.45), modèle 7b (R2 = 0.35) 

 

Figure 4.2.3.1a: Combinaison des demandes liées au travail 
et du névrotisme
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Figure 4.2.3.1b: Combinaison des demandes liées au travail 
et de l'esprit consciencieux
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Afin de tester les hypothèses concernant l'effet modérateur des traits de personnalité 

sur la relation entre les ressources liées au travail et l'épuisement émotionnel, nous 

avons utilisé la variable globale ressources liées au travail, comme pour les analyses 

de médiation. Aussi, en plus des variables de contrôle, nous avons inclus la variable 

globale demandes liées au travail dans notre modèle de régression puisque nous 

avons postulé et constaté, tel qu'indiqué au Tableau 4.1.2, que les demandes sont 

liées positivement à l’épuisement émotionnel.  

 

Dans un premier temps, nous avons postulé que le trait névrotisme diminue la force 

de la relation négative entre les ressources liées au travail et l’épuisement émotionnel 

(H8a). Le Tableau 4.2.3.2 confirme l’effet d’interaction entre les ressources liées au 

travail et le névrotisme  (β=0,13, p<0,05) lorsque les variables de contrôle sont 

incluses dans le modèle de régression. En effet, la Figure 4.2.3.2 a montre que le trait 

névrotisme augmente la force de la relation négative entre les ressources liées au 

travail et l’épuisement émotionnel.  

 

Dans un deuxième temps, nous avons postulé que le trait esprit consciencieux 

augmente la force de la relation négative entre les ressources liées au travail et 
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l’épuisement émotionnel (H8b). Le Tableau 4.2.3.2 permet de confirmer l’effet 

d’interaction entre les ressources liées au travail et le trait esprit consciencieux  (β=-

0,12, p<0,10) lorsque les variables de contrôle sont incluses dans le modèle de 

régression. En effet, la Figure 4.2.3.2 b montre que le trait esprit consciencieux 

atténue la force de la relation négative entre les ressources liées au travail et 

l’épuisement émotionnel. 

 

Tableau 4.2.3.2 : Résultats des analyses de modération des traits de personnalité 
sur le lien entre les ressources et l’épuisement émotionnel 

 
 Variable 

dépendante 
Variables 

indépendantes 
(dernier bloc) 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

 
t 

 
Sig. 

B    S.E. βeta 

H8a Épuisement 
émotionnel 

Désirabilité sociale 
Poste 2 
Poste 3 

Demandes 
Ressources CR 
NévrotismeCR 
Ressources X 
Névrotisme 

   .05 
   .18 
   .39 
   .43 
 -.20 
   .90 
   .31 

.05 

.29 

.18 

.09 

.10 

.14 

.13  

  .06 
  .03 
  .12 
  .32 
 -.12 
  .40 
  .13 

  1.10 
   .62 
 2.19 
 4.89 
-1.99 
 6.45 
 2.43 

.274 

.539 

.030 

.000 

.048 

.000 

.016 

H8b Épuisement 
émotionnel 

Désirabilité sociale 
Poste 2 
Poste 3 

Demandes 
Ressources CR 

Esprit consciencieuxCR 
Ressources X  

Esprit consciencieux 

  .03 
  .42 
  .38 
  .63 
-.16 
-.44 
-.53 

.05 

.32 

.20 

.09 

.11 

.23 

.27 

 .03 
 .08 
 .12 
 .48 
-.10 
-.11 
-.12 

    .53 
  1.31 
  1.94 
  7.34 
-1.46 
-1.91 
-1.97 
 

.599 

.193 

.053 

.000 

.146 

.057 

.051 

 

Note. Modèle 8a (R2 = 0.46), modèle 8b (R2 = 0.36) 
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Figure 4.2.3.2a: Combinaison des ressources liées au travail 
et du névrotisme
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Figure 4.2.3.2b: Combinaison des ressources liées au travail et de l'esprit 
consciencieux
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Ensuite, nous avons postulé que le trait névrotisme diminue la force de la relation 

négative entre les ressources liées au travail et la dépersonnalisation (H9a) et que le 

trait esprit consciencieux augmente la force de la relation négative entre les 

ressources liées au travail et la dépersonnalisation (H9b). Pour ces hypothèses, en 

plus des variables de contrôle, nous avons inclus l’épuisement émotionnel dans notre 

modèle de régression puisque nous avons postulé et constaté, tel qu'indiqué au 

Tableau 4.1.2, que l’épuisement émotionnel est lié positivement à la 
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dépersonnalisation. Le Tableau 4.2.3.3 ne permet pas de confirmer l’effet 

d’interaction entre la variable globale ressources liées au travail et le névrotisme  

(β=0,08, ns) lorsque les variables de contrôle sont incluses dans le modèle de 

régression, ni l’effet d’interaction entre la variable globale ressources liées au travail 

et l’esprit consciencieux  (β=0,03, ns). 

 

Tableau 4.2.3.3 : Résultats des analyses de modération des traits de personnalité  
sur le lien entre les ressources et la dépersonnalisation 

 
 Variable 

dépendante 
Variables 

indépendantes 
(dernier bloc) 

Coefficients 
non 

standardisés 

Coefficients 
standardisés 

 
t 

 
Sig. 

B  S.E. βeta 

H9a Dépersonnalisation Désirabilité sociale 
Sexe 
Âge 

Poste 2 
Poste 3 

Ancienneté S.À.C. 
Épuisement 
émotionnel 

Ressources CR 
Névrotisme CR 
Ressources X 
Névrotisme 

-.02 
-.02 
-.01 
-.16 
-.04 
 -.01 
 .13 

 
 .02 
 .16 

    .10 

 .03 
 .04 
 .01 
 .24 
 .13 
 .01 
 .05 

 
 .07 
 .11 

    .09 

-.05 
-.05 
-.07 
-.06 
-.03 
-.09 
 .25 

 
 .03 
 .14 

          .08 

    -.62 
 -.63 
 -.48 
 -.69 
 -.32 
 -.62 
 2.54 

 
    .28 
  1.44 

    1.06 

 .539 
 .525 
 .629 
 .492 
 .744 
 .539 
 .012 

  
 .780 
 .152 
 .292 

H9b Dépersonnalisation Désirabilité sociale 
Sexe 
Âge 

Poste 2 
Poste 3 

Ancienneté S.À.C. 
Épuisement 
émotionnel 

Ressources CR 
Esprit 

consciencieux CR 
Ressources X 

Esprit 
consciencieux 

-.01 
-.05 
-.01 
-.13 
-.09 
  .00 
 .13 

 
 .01 
-.61 

    
    .08 

 .03 
 .04 
 .01 
 .23 
 .13 
 .01 
 .04 

 
 .07 
 .16 

  
    .18 

-.01 
-.09 
-.17 
-.06 
-.05 
-.01 
 .28 

 
 .01 
-.30 

        
          .03 

    -.15 
-1.26 
-1.15 
 -.55 
 -.68 
 -.03 
 3.48 

 
    .14 
 -3.91 

   
      .45 

 .878 
 .210 
 .251 
 .582 
 .495 
 .975 
 .001 

  
 .887 
 .000 

 
 .651 

 

Note. Modèle 9a (R2 = 0.16), modèle 9b (R2 = 0.22) 
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En regard des hypothèses portant sur la performance intra-rôle, nous avons postulé 

que le névrotisme augmente la force de la relation négative entre l’épuisement 

émotionnel et la performance intra-rôle (H10a). Le Tableau 4.2.3.4 confirme l’effet 

d’interaction entre l’épuisement émotionnel et le névrotisme  (β=0,16, p<0,10) 

lorsque les variables de contrôle sont incluses dans le modèle de régression. La 

Figure 4.2.3.4 a montre, d’ailleurs, que le trait névrotisme augmente la force de la 

relation négative entre l’épuisement émotionnel et la performance intra-rôle.  

 

Nous avons aussi postulé que le trait esprit consciencieux atténue la force de la 

relation négative entre l’épuisement émotionnel et la performance intra-rôle (H10b). 

Le Tableau 4.2.3.4 infirme l’effet d’interaction entre l’épuisement émotionnel et 

l’esprit consciencieux  (β=0,04, ns) lorsque les variables de contrôle sont incluses 

dans le modèle de régression.  

 

Enfin, nous avons postulé que le trait extraversion atténue la force de la relation 

négative entre l’épuisement émotionnel et la performance intra-rôle (H10c). Le 

Tableau 4.2.3.4 confirme l’effet d’interaction entre l’épuisement émotionnel et 

l’extraversion  (β=0,15, p<0,10) lorsque les variables de contrôle sont incluses dans 

le modèle de régression. À ce sujet, la Figure 4.2.3.4 b montre que le trait 

extraversion atténue la force de la relation négative entre l’épuisement émotionnel et 

la performance intra-rôle. 
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Tableau 4.2.3.4 : Résultats des analyses de modération des traits de personnalité 
sur le lien entre l’épuisement émotionnel et la performance intra-rôle 

 
 Variable 

dépendante 
Variables 

indépendantes 
(dernier bloc) 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

 
t 

 
Sig. 

B    S.E. βeta 

H10a Performance 
intra-rôle 

Poste 2 
Poste 3 

Épuisement émotionnelCR 
NévrotismeCR 
Épuisement 

émotionnel X 
Névrotisme 

 .09 
 .17 
-.13 
-.31 
 .12  

.23 

.14 

.05 

.12 

.05 

 .03 
 .09 
-.21 
-.24 
 .16 

   .40   
 1.19 
-2.49 
-2.69 
 2.28 

.688 

.235 

.014 

.008 

.024  

H10b Performance 
intra-rôle 

Poste 2 
Poste 3 

Épuisement émotionnelCR 
Esprit consciencieuxCR 

Épuisement 
émotionnel X  

Esprit consciencieux 

 .15 
 .26 
-.21 
 .23 
 .06  

 .23 
 .14 
 .04 
 .16 
 .10 

 .05 
 .13 
-.34 
 .10 
 .04 

    .66  
  1.81 
-4.68 
 1.42 
   .61 

.508 

.072 

.000 

.156 

.540 
 

H10c Performance 
intra-rôle 

Poste 2 
Poste 3 

Épuisement émotionnelCR 
ExtraversionCR 

Épuisement 
émotionnel X 
Extraversion 

  .15 
  .26 
-.23 
-.16 
 .19  

 .23 
 .14 
 .04 
 .14 
 .09 

 .05 
 .13 
-.38 
-.08 
 .15 

   .67  
 1.79 
-5.34 
-1.16 
 2.24 

.506 

.075 

.000 

.248 

.026  

 

Note. Modèle 10a (R2 = 0.16), modèle 10b (R2 = 0.13), modèle 10c (R2 = 0.14) 

 

 

Figure 4.2.3.4a: Combinaison de l'épuisement émotionnel et
du névrotisme
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Figure 4.2.3.4b: Combinaison de l'épuisement émotionnel et 
de l'extraversion
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En ce qui concerne les hypothèses impliquant la performance extra-rôle, nous avons 

postulé que les traits agréabilité (H11a) et extraversion (H11b) atténuent la force de 

la relation négative entre la dépersonnalisation et l’altruisme. Le Tableau 4.2.3.5 

confirme l’effet d’interaction entre la dépersonnalisation et l’agréabilité  (β=-0,11, 

p<0,10) lorsque les variables de contrôle sont incluses dans le modèle de régression. 

À cet effet, la Figure 4.2.3.5 a montre que le trait agréabilité atténue la force de la 

relation négative entre la dépersonnalisation et l’altruisme. De plus, le Tableau 

4.2.3.5 confirme aussi l’effet d’interaction entre la dépersonnalisation et 

l’extraversion (β=-0,13, p<0,10) lorsque les variables de contrôle sont incluses dans 

le modèle de régression. À cet effet, la Figure 4.2.3.5 b montre que le trait 

extraversion atténue la force de la relation négative entre la dépersonnalisation et 

l’altruisme. 
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Tableau 4.2.3.5 : Résultats des analyses de modération des traits de personnalité 
sur le lien entre la dépersonnalisation et l’altruisme 

 
 Variable 

dépendante 
Variables 

indépendantes 
(dernier bloc) 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

 
t 

 
Sig. 

B    S.E. βeta 

H11a Altruisme Désirabilité sociale 
Poste 2 
Poste 3 

DépersonnalisationCR 
AgréabilitéCR 

Dépersonnalisation X  
Agréabilité 

 .03 
 .12 
-.15 
-.11 
  .61 
-.19 

.03 
   .16 

.10 

.06 

.14 

.11 

 .08 
 .05 
-.10 
-.12 
 .31 
-.11 

  1.14 
   .75 
-1.52 
-1.83 
  4.34 
-1.69 

.255 

.454 

.130 

.069 

.000 

.093 

H11b Altruisme Désirabilité sociale 
Poste 2 
Poste 3 

DépersonnalisationCR 
ExtraversionCR 

Dépersonnalisation X  
Extraversion 

  .03 
    .20 

 -.14 
 -.12 
  .50 
 -.20 

.02 

.15 

.09 

.06 

.09 

.10 

 .09 
 .08 
-.10 
-.14 
 .35 
-.13 

  1.44 
  1.27 
 -1.49 
 -2.15 
 5.45 
-2.06 

 

.152 

.207 

.138 

.033 

.000 

.041 

 

Note. Modèle 11a (R2 = 0.17), modèle 11b (R2 = 0.22) 

 

 

Figure 4.2.3.5a: Combinaison de la dépersonnalisation et de l'agréabilité
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Figure 4.2.3.5b: Combinaison de la dépersonnalisation et de         
l'extraversion
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En dernier lieu, nous avons postulé que les traits agréabilité (H12a) et esprit 

consciencieux (H12b) atténuent la force de la relation négative entre la 

dépersonnalisation et la vertu civique. Le Tableau 4.2.3.6 confirme l’effet 

d’interaction entre la dépersonnalisation et l’agréabilité  (β=-0,18, p<0,10) lorsque 

les variables de contrôle sont incluses dans le modèle de régression. À cet effet, la 

Figure 4.2.3.6 a montre que le trait agréabilité atténue la force de la relation négative 

entre la dépersonnalisation et la vertu civique. De plus, le Tableau 4.2.3.6 confirme 

l’effet d’interaction entre la dépersonnalisation et l’esprit consciencieux (β=-0,18, 

p<0,10) lorsque les variables de contrôle sont incluses dans le modèle de régression. 

À cet effet, la Figure 4.2.3.6 b montre que le trait esprit consciencieux diminue la 

force de la relation négative entre la dépersonnalisation et la vertu civique. 
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Tableau 4.2.3.6 : Résultats des analyses de modération des traits de personnalité 
sur le lien entre la dépersonnalisation et la vertu civique 

 
 Variable 

dépendante 
Variables 

indépendantes 
(dernier bloc) 

Coefficients non 
standardisés 

Coefficients 
standardisés 

 
t 

 
Sig. 

B    S.E. βeta 

H12a Vertu 
civique 

Désirabilité sociale 
Poste 2 
Poste 3 

DépersonnalisationCR 
AgréabilitéCR 

Dépersonnalisation X  
Agréabilité 

  .02 
 -.11 
  .03 
 -.22 
  .68 
 -.33 

.03 

.17 

.10 

.06 

.15 

.12 

 .04 
         -.04 

 .02 
-.24 
 .32 
-.18 

   .59 
 -.63 
   .33 
-3.60 
  4.59 
-2.81 

.557 

.527 

.741 

.000 

.000 

.005 

H12b Vertu 
civique 

Désirabilité sociale 
Poste 2 
Poste 3 

DépersonnalisationCR 
Esprit consciencieuxCR 
Dépersonnalisation X  
Esprit consciencieux 

  .02 
  .01 
  .12 
 -.23 
  .63 
 -.37 

.03 

.16 

.10 

.07 

.13 

.13 

  .05 
  .00 
  .07 
 -.25 
  .34 
 -.18 

    .81 
    .01 
  1.17 
 -3.52 
  5.04 
-2.78 

 

.410 

.990 

.245 

.001 

.000 

.006 

 

Note. Modèle 12a (R2 = 0.21), modèle 12b (R2 = 0.24) 

 

 

Figure 4.2.3.6a: Combinaison de la dépersonnalisation et de l'agréabilité
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Figure 4.2.3.6b: Combinaison de la dépersonnalisation et 
de l'esprit consciencieux
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4.3 ANALYSES SUPPLÉMENTAIRES  

 

Lors de nos analyses préliminaires, nous avons relevé des corrélations significatives 

entre plusieurs variables de notre modèle. Parmi ces corrélations, nous avons repéré 

certains liens qui ne faisaient pas l’objet d’hypothèses de recherche. Ces liens 

impliquent deux éléments précis de notre modèle de recherche, soit les traits de 

personnalité et les ressources au travail. Malgré qu’il n’y ait pas de raison théorique 

de croire à ces relations, nous avons voulu pousser plus loin nos analyses en fonction 

des corrélations observées. Ces analyses supplémentaires vont nous permettre de 

bien comprendre l’impact des facteurs individuels liés à la personne et des facteurs 

situationnels liés au travail sur la performance intra-rôle et extra-rôle. De ce fait, les 

deux prochaines sections présentent les analyses supplémentaires effectuées en lien 

avec les traits de personnalité et les ressources liées au travail. Finalement, une 

dernière section présente une analyse sur le lien entre l’épuisement émotionnel et la 

vertu civique.  
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4.3.1 Analyses supplémentaires concernant les traits de personnalité 

 

Puisque la contribution principale de notre mémoire concerne l’ajout des traits de 

personnalité au modèle demandes-ressources (Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004), 

nous avons voulu tester les liens suggérés par nos analyses préliminaires. En premier 

lieu, nos analyses préliminaires ont révélé que les traits agréabilité et extraversion 

sont corrélés avec l’épuisement émotionnel de même qu’avec la dépersonnalisation. 

Par contre, les analyses de modération supplémentaires effectuées sur le lien entre les 

demandes liées au travail et l’épuisement émotionnel ont révélé des effets 

d’interaction non significatifs pour l’agréabilité (β=0,03, ns) et l’extraversion (β=      

-0,01, ns). Tel que postulé, ces résultats confirment que seuls les traits névrotisme et 

esprit consciencieux ont un effet modérateur sur la relation entre les demandes liées 

au travail et l’épuisement émotionnel. Pour ce qui est de la dépersonnalisation, nous 

n’avons pas testé l’effet modérateur de ces traits puisque nous n’avons trouvé aucun 

lien significatif entre les ressources au travail et la dépersonnalisation.  

 

En deuxième lieu, nos analyses préliminaires ont révélé que le trait ouverture aux 

expériences nouvelles est corrélé avec la performance intra-rôle, tout comme les 

traits extraversion, esprit consciencieux et névrotisme faisant l’objet d’hypothèses. 

Par contre, l’analyse de modération supplémentaire effectuée sur le lien entre 

l’épuisement émotionnel et la performance intra-rôle a révélé un effet d’interaction 

non significatif pour l’ouverture aux expériences nouvelles (β=-0,02, ns).  

 

En troisième lieu, le trait esprit consciencieux s’avère corrélé à l’altruisme, tout 

comme les traits agréabilité et extraversion faisant l’objet d’hypothèses. Par contre, 

l’analyse de modération supplémentaire effectuée sur le lien entre la 

dépersonnalisation et l’altruisme a révélé un effet d’interaction non significatif pour 

l’esprit consciencieux (β=-0,07, ns). 
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Finalement, en quatrième lieu, nos analyses préliminaires ont démontré que les traits 

névrotisme, extraversion et ouverture aux expériences nouvelles sont corrélés avec la 

vertu civique. Par contre, les analyses de modération supplémentaires effectuées sur 

le lien entre la dépersonnalisation et la vertu civique ont révélé des effets 

d’interaction non significatifs pour le névrotisme (β=0,02, ns), l’extraversion (β=-

0,01, ns) et l’ouverture aux expériences nouvelles (β=0,08, ns).  Tel que postulé, ces 

résultats confirment que seuls les traits agréabilité et esprit consciencieux ont un effet 

modérateur sur la relation entre la dépersonnalisation et la vertu civique. 

 

 

4.3.2 Analyses supplémentaires concernant les ressources liées au travail 

 

Étant donné que nos hypothèses concernant les ressources liées au travail ne se sont 

pas révélées significatives, nous avons voulu mieux comprendre l’effet de ces 

facteurs situationnels liés au travail dans notre modèle de recherche. Pour ce faire, 

nous avons tout d’abord voulu savoir si les ressources liées au travail (i.e., 

l’autonomie, le support du superviseur et la formation) ont un effet sur les demandes 

liées au travail. Rappelons que, selon leur définition, les ressources liées au travail 

diminuent les coûts physiologiques et psychologiques associés aux demandes liées au 

travail (Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004 : 86, traduction libre; Bakker et 

Demerouti, 2007). 

 

Effectivement, une analyse supplémentaire a révélé que l’autonomie au travail (β=-

0,21, p<0,001), le support du superviseur (β=-0,40, p<0,001) et les activités de 

formation (β=-0,34, p<0,001) sont négativement et significativement liés aux 

demandes liées au travail (R2 = 0.22). Suite à ces résultats, nous avons tenu à vérifier 

si les demandes liées au travail ne jouaient pas un rôle de variables médiatrices dans 

la relation entre les ressources liées au travail et l’épuisement émotionnel. Pour ce 
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faire, nous avons suivi la méthode de Baron et Kenny (1986) présentée 

précédemment. 

 

Nos analyses ont montré que, premièrement, nos trois ressources liées au travail, tel 

que vu précédemment, sont significativement liées à la variable médiatrice, soit les 

demandes liées au travail. Deuxièmement, la variable globale demandes liées au 

travail est significativement liée à notre variable dépendante, soit l’épuisement 

émotionnel (β=0,54, p<0,001). Troisièmement, lorsque considérés dans le même 

modèle, l’autonomie au travail (β=-0,17, p<0,05), le support du superviseur (β=-0,31, 

p<0,001) et les activités de formation (β=-0,21, p<0,001) sont significativement liés 

à l’épuisement émotionnel. Finalement, lorsque l’on contrôle pour la variable 

médiatrice, soit les demandes liées au travail, la relation entre les trois ressources 

liées au travail et l’épuisement émotionnel n’est plus significative, tel qu’indiqué 

dans le Tableau 4.2.1.3 présenté précédemment.  

 

Bref, ces analyses supplémentaires nous ont permis de constater que les demandes 

liées au travail sont une variable médiatrice dans la relation entre l’autonomie au 

travail et l’épuisement émotionnel, entre le support du superviseur et l’épuisement 

émotionnel ainsi qu’entre les activités de formation et l’épuisement émotionnel. 

 

 

4.3.3 Analyse supplémentaire sur le lien entre l’épuisement émotionnel et la 

vertu civique 

 

Lors de nos analyses préliminaires, nous avons relevé une corrélation entre 

l’épuisement émotionnel et la vertu civique. Comme nous n’avons formulé aucune 

hypothèse concernant ce lien, nous avons procédé à des analyses supplémentaires 

afin de vérifier si le lien demeure significatif lorsque les variables de contrôle sont 

prises en compte. Alors, en prenant en compte les variables de contrôle (i.e., la 
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désirabilité sociale, le poste et la dépersonnalisation) le lien entre la vertu civique et 

l’épuisement émotionnel disparaît (β=-0,13, ns). 

 

 

4.4 MODÈLE FINAL 

 

Suite aux analyses effectuées précédemment et aux résultats obtenus, nous avons 

refait un modèle en enlevant certains liens qui se sont révélés non significatifs. 

D’abord, les trois ressources liées au travail, soit l’autonomie au travail, le support du 

superviseur et les activités de formation ne se sont pas révélées être significativement 

liées à la dépersonnalisation ni à l’épuisement émotionnel. De ce fait, nous avons 

modifié notre modèle en supprimant les liens unissant les ressources liées au travail à 

la dépersonnalisation et à l’épuisement émotionnel. 

 

Ensuite, nous avons supprimé les effets de modération des traits de personnalité 

postulés entre les ressources liées au travail et la dépersonnalisation qui se sont 

révélés non significatifs. De plus, comme l’effet modérateur du trait esprit 

consciencieux sur la relation entre l’épuisement émotionnel et la performance intra-

rôle s’est révélé non significatif, nous avons supprimé ce trait dans notre modèle 

final. De ce fait, seuls les traits extraversion et névrotisme demeurent des variables 

modératrices de cette relation dans notre modèle final.  

 

Enfin,  suite aux analyses effectuées précédemment et aux résultats obtenus, nous 

avons ajusté le modèle initial en ajoutant des liens sous-estimés que nous avons 

découverts lors de nos analyses supplémentaires. En effet, notre modèle final tient 

maintenant compte des demandes liées au travail comme d’une variable médiatrice 

dans la relation entre les ressources liées au travail et l’épuisement émotionnel. La 

Figure 4.3.4 présente donc notre modèle final et les β significatifs issus des analyses 

présentées précédemment. 



 

 

 

 

Figure 4.3.4: Modèle final 
 
 

ÉPUISEMENT 
ÉMOTIONNEL 

DÉPERSONNALISATION 

 
PERFORMANCE 

INTRA-RÔLE 

PERFORMANCE 
EXTRA-RÔLE 

 
 Altruisme 

Vertu civique 

.49*** 

.29*** 

Névrotisme (-.11) 
Esprit consciencieux (-.10) 

Névrotisme (.16) 
Extraversion (.15) 

 

Névrotisme (.13) 
Esprit consciencieux (-.12) 

Agréabilité (-.11) 
Extraversion (-.13) 

 

Agréabilité (-.18) 
Esprit consciencieux (-.18) 

 

-.18** 

-.29*** 

   DEMANDES 

Conflit de role/ 
Surcharge de travail 

Demandes 
émotionnelles 

.15* 

.44*** .34*** 

 
 
Note. * p<.05, ** p<.01 et *** p<.001. Pour les analyses de modération, p<.10. 

-.21*** 

-.40*** 

-.34*** 

  RESSOURCES 
Autonomie 
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superviseur 

Activités de 
formation 

-.02 (ns) 

-.12 (ns) 

-.04 (ns) 



 

 

CHAPITRE 5 : DISCUSSION 

 

L’objectif de cette recherche, énoncé au début de ce mémoire, consistait à développer 

et à valider une version intégratrice du modèle demandes-ressources (Bakker, 

Demerouti et Verbeke, 2004) qui tiendrait compte de l’influence des traits de 

personnalité dans le processus menant à la performance au travail. Ce modèle 

intégrateur se voulait aussi adapté à une population de travailleurs œuvrant dans le 

secteur du service à la clientèle. Afin de répondre à cet objectif, nous avons, dans un 

premier temps, effectué une revue de littérature sur la performance au travail, ses 

déterminants et ses principaux modèles explicatifs. Dans un deuxième temps, nous 

avons développé un modèle de recherche inspiré du modèle demandes-ressources de 

Bakker, Demerouti et Verbeke (2004). Dans un troisième temps, nous avons effectué 

une collecte et une analyse de données afin de valider notre modèle de recherche, 

nous menant à lui apporter certaines modifications. Ces modifications nous ont 

permis de présenter, dans le chapitre précédent, notre modèle final de la performance 

au travail.  

 

Le présent chapitre consiste en une discussion des résultats s’articulant autour de la 

question de recherche et des hypothèses de notre étude. Cette discussion se déroule 

en deux temps. Dans un premier temps, ce chapitre permet de faire ressortir les 

principales conclusions issues des analyses présentées dans le chapitre précédent. De 

plus, cette section aborde la question de la satisfaction de la clientèle en lien avec les 

questions préoccupantes de performance au travail et de santé psychologique au 

travail. Cette section permet de démontrer l’effet plus large du processus de 

détérioration de la santé mentale au travail sur la performance organisationnelle. 

Dans un deuxième temps, ce chapitre expose les différentes contributions théorique, 

empirique et pratique qui découlent de notre étude. 
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5.1 DISCUSSION AUTOUR DES RÉSULTATS DE L’ÉTUDE 

 

Les résultats issus de nos analyses nous permettent de comprendre qui sont les 

individus qui peuvent le mieux performer dans un emploi du service à la clientèle et 

dans quel contexte organisationnel ils peuvent le faire. En effet, notre modèle final de 

recherche indique que les facteurs situationnels liés au travail (i.e., les demandes et 

les ressources), en combinaison avec certains traits de personnalité, influencent le 

développement de l’épuisement professionnel et la performance intra-rôle et extra-

rôle au travail. De plus, il est important de noter que ces résultats de recherche 

s’appliquent particulièrement aux emplois du service à la clientèle. D’ailleurs, les 

prochains paragraphes permettront de revenir sur les éléments importants qui 

ressortent des analyses présentées au chapitre précédent.  

 

 

5.1.1 L’épuisement professionnel  

 

L’augmentation du syndrome d’épuisement professionnel dans les entreprises du 

secteur des services, et plus particulièrement dans le secteur bancaire, n’est pas à 

prendre à la légère. Déjà, en 1995, 67% du personnel de caisse dans le secteur 

bancaire ressentait un état de détresse psychologique élevé comparativement à 31% 

dans la population active au Québec (Foucher, 2003). Ces résultats, alarmants pour 

l’époque, ne sont pas si loin de la réalité d’aujourd’hui. En fait, les résultats de notre 

étude montrent que les répondants vivent avec un niveau modéré d’épuisement 

émotionnel et un niveau faible de dépersonnalisation. Par contre, il est possible de 

penser que ces résultats sont de faibles représentations de la réalité pour deux 

principales raisons.  

 

D’une part, le niveau modéré d’épuisement émotionnel pourrait être sous-estimé 

dans notre étude à cause du haut taux de roulement des employés, notamment du 
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personnel de caisse. En effet, nous avons constaté que les moyennes pour 

l’épuisement émotionnel sont plus élevées pour certaines catégories d’emplois que 

pour d’autres. En fait, les moyennes pour l’épuisement émotionnel varient entre 4,10 

pour les conseilleurs financiers et 3,49 pour le personnel de caisse. Ces résultats 

pourraient s’expliquer par le taux de roulement élevé, de plus de 50 % annuellement, 

du personnel de caisse dans la banque où nous avons fait notre collecte de données. 

D’ailleurs, dans notre échantillon, les conseillers financiers ont en moyenne 6 ans 

d’ancienneté dans le poste, alors que le personnel de caisse en a 3,6 ans. 

 

Ce taux de roulement élevé nous permet de penser que les individus ne restent pas 

assez longtemps en poste pour être affectés par les facteurs situationnels liés au 

travail et donc pour développer des symptômes d’épuisement émotionnel ou qu’ils 

quittent leur emploi à cause de ces facteurs situationnels liés au travail. Il serait donc 

intéressant de comprendre les raisons de ce taux de roulement élevé. Cela pourrait 

expliquer, en partie, la différence de moyennes entre les catégories d’emplois des 

répondants de notre étude. D’ailleurs, Maslach (1976) a démontré que l’épuisement 

professionnel est lié à l’intention de quitter son emploi à l’intérieur d’une année.  

 

D’autre part, le faible niveau de dépersonnalisation pourrait être sous-estimé dans 

notre étude à cause de la nature des emplois évalués. En effet, il est possible de 

penser que le faible niveau de dépersonnalisation peut être expliqué par le type 

d’emploi occupé par les employés de la banque, c’est-à-dire un emploi du service à 

la clientèle. Étant donné la nature des emplois et la responsabilité envers le client, 

l’état de dépersonnalisation est plutôt dissonant avec le travail de ces individus et 

donc, plus difficile à admettre (Bakker, et Heuven, 2006). Dans ce contexte, il est 

possible de penser que les répondants à notre étude souffrent probablement 

davantage de la dépersonnalisation que ne le montrent nos résultats. De plus, il est 

important de considérer que, malgré le faible niveau de dépersonnalisation démontré 

par nos répondants, les conséquences pour les individus eux-mêmes, pour les 
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collègues, pour les clients et pour l’organisation demeurent importantes (Maslach, 

Jackson et Leiter, 1996).  

 

À cet effet, afin de mieux comprendre dans quelle mesure l’épuisement professionnel 

comme prédicteur de la performance intra-rôle et extra-rôle peut avoir une influence 

sur la satisfaction de la clientèle, nous avons obtenu de la banque où nous avons fait 

notre étude des données sur la satisfaction des clients. Ces données sont collectées 

par la banque lors d’un sondage téléphonique. Ce sondage est mené auprès de clients, 

issus d’une liste générée mensuellement, qui ont effectué une transaction en 

succursale, au guichet automatique ou sur le site internet de la banque. Environ 75 à 

100 sondages sont effectués annuellement dans chacune des succursales. Le sondage 

prend huit à dix minutes à répondre et peut comprendre une vingtaine de questions. 

Les clients sont sondés sur la capacité de la banque à répondre de manière flexible à 

leurs besoins, à apporter des idées de façon proactive et à les mettre à l’aise. Le 

Tableau 5.1.1 présente trois exemples d’énoncés faisant partie du sondage sur la 

satisfaction des clients. 

 

Tableau 5.1.1 : Exemples d’énoncés évaluant la satisfaction client 
 

Satisfaction client Énoncé 

 Répondre de manière 
flexible aux besoins 

Le personnel est flexible pour ce qui est de répondre à vos besoins 
financiers sans cesse changeants. 

Apporter des idées de 
façon proactive 

Le personnel est proactif pour ce qui est de vous présenter des 
idées financières qui vous profiterons. 

 Mettre le client à 
l’aise 

Le personnel vous donne confiance à l’égard de vos décisions 
concernant votre argent. 

 

 

Afin de mettre en évidence l’effet de l’épuisement émotionnel sur la satisfaction des 

clients, nous avons comparé l’indice de satisfaction de la clientèle (i.e., sur une 

échelle de 100) pour les trois régions de notre étude qui comprenaient le plus de 
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répondants et le pourcentage d’épuisement émotionnel (i.e., la moyenne 

d’épuisement émotionnel ramené sur une échelle de 100) présent dans chacune de 

ces régions. Le Graphique 5.1.1 a met donc en évidence le lien négatif existant entre 

l’épuisement émotionnel des employés de la banque et la satisfaction des clients. En 

effet, ce graphique montre que plus l’épuisement émotionnel est élevé dans une 

région, moins la satisfaction des clients est élevée dans cette même région.  

 

Graphique 5.1.1 a: Indice de Satisfaction Clients 
et épuisement émotionnel
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De la même manière,  afin de mettre en évidence l’effet de la dépersonnalisation sur 

la satisfaction des clients, nous avons comparé l’indice de satisfaction de la clientèle 

(i.e., sur une échelle de 100) pour les trois régions de notre étude qui comprenaient le 

plus de répondants et le pourcentage de dépersonnalisation (i.e., la moyenne 

d’épuisement émotionnel ramené sur une échelle de 100) présent dans chacune de 

ces régions.  Le Graphique 5.1.1 b met donc en évidence le lien négatif existant entre 

la dépersonnalisation des employés de la banque et la satisfaction des clients. En 
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effet, ce graphique montre que plus la dépersonnalisation est élevée dans une région, 

moins la satisfaction des clients est élevée dans cette même région.  

 

Graphique 5.1.1 b: Indice de Satisfaction Clients 
et dépersonnalisation
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Bref, les deux graphiques présentés précédemment démontrent l’importance, pour les 

organisations, de s’attarder à l’épuisement professionnel et à ses antécédents comme 

déterminants de la performance au travail. En effet, dans l’industrie du service à la 

clientèle, l’employé est le premier contact du client avec l’entreprise et la satisfaction 

du client dépend du service qu’il reçoit (Jones et Sasser Jr., 1995). De ce fait, la 

performance au travail des individus est liée à la satisfaction des clients qui est elle-

même liée à la loyauté du consommateur et à ses intentions d’achats (Jones et Sasser 

Jr., 1995). En fin de compte, tout ce processus est garant du succès d’une entreprise 

et mérite donc une attention particulière.  
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5.1.2 Les demandes liées au travail et l’épuisement émotionnel 

 

Les résultats de notre étude montrent que les demandes liées au travail (i.e., le conflit 

de rôle, la surcharge de travail et les demandes émotionnelles) sont négativement 

liées à l’épuisement émotionnel, tel que démontré par plusieurs études sur le sujet 

(e.g., Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004; Bakker, Van Emmerik et Van Riet, 2008; 

Demerouti et al., 2001; Schaufeli et Bakker, 2004). En effet, ces résultats reflètent les 

transformations profondes qu’ont subies les emplois du secteur bancaire dans la 

dernière décennie, autant dans leur contenu que dans les conditions d’emploi 

(Foucher, 2003). À cet effet, Dumais (2002) explique que le personnel de caisse, 

dans le secteur bancaire, a été confronté à des changements au niveau de la nature de 

leur travail depuis l’instauration des quotas de vente au début de la dernière décennie. 

De plus, le personnel de caisse a aussi été confronté à des changements au niveau des 

conditions d’emploi, entre autres, suite à l’augmentation des heures d’ouverture des 

succursales bancaires (Dumais, 2002; Foucher, 2003).  

 

D’une part, il est possible de penser que les changements au niveau de la nature du 

travail des employés du secteur bancaire ont amené une incompatibilité entre les 

différentes exigences du travail, c'est-à-dire un conflit de rôle (Brun et al., 2002). En 

effet, on peut penser qu’il y a incompatibilité entre le rôle original des employés du 

secteur bancaire et le nouveau rôle qui leur est attribué depuis l’avènement des 

quotas de vente. En fait, le premier rôle de ces employés était, et demeure, celui 

d’offrir une qualité de service à la clientèle exceptionnelle en travaillant sur 

l’établissement d’un lien de confiance avec le client. Ce rôle original entre, 

aujourd’hui, en conflit avec le nouveau rôle de vendeur attribué aux employés de 

banque. Cette situation de conflit de rôle pourrait donc être à l’origine du 

développement de symptômes d’épuisement émotionnel chez plusieurs employés du 

secteur bancaire, tel que constaté dans notre étude.  
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D’autre part, l’implantation des quotas de vente et les changements au niveau des 

conditions d’emploi, comme l’augmentation des heures d’ouverture des succursales, 

peuvent être considérés comme des éléments qui augmentent la charge de travail. En 

effet, les quotas de vente, étant le principal élément qui détermine la performance 

intra-rôle des employés de succursales du secteur bancaire, augmentent la charge de 

travail qualitative de ces derniers. En fait, les employés qui doivent entrer en 

compétition pour vendre des produits financiers aux clients peuvent se sentir 

dépassés et peuvent penser qu’ils n’ont pas les compétences pour effectuer un tel 

travail. De plus, l’augmentation des heures d’ouverture des succursales implique que 

certains employés doivent faire du temps supplémentaire, effectuer plus de tâches et 

fournir davantage d’efforts dans le cadre de leur fonction. Ces deux éléments de 

l’environnement de travail pourraient donc contribuer à créer une surcharge de 

travail qui serait à l’origine du développement de symptômes d’épuisement 

émotionnel chez plusieurs employés du secteur bancaire, tel que constaté dans notre 

étude 

 

En plus des transformations dans le contenu du travail et dans les conditions 

d’emploi du secteur bancaire, les employés des succursales de banques doivent 

continuer à gérer les interactions constantes avec les clients. En effet, le contact 

direct et continu avec les clients est à l’origine des demandes émotionnelles que 

vivent les employés des succursales de banques. Cette situation est, d’ailleurs, 

envenimée par  l’augmentation des exigences en matière de service à la clientèle des 

clients eux-mêmes (Foucher, 2003; Salanova, Agut et Peiro, 2005). Le contexte de 

concurrence inter-entreprise dans le secteur des services pourrait donc être à l’origine 

d’une augmentation des demandes émotionnelles pour les employés de banque qui 

s’avère, selon notre étude, une des sources constatées des symptômes d’épuisement 

émotionnel. 

 

Bref, les changements dans les emplois du secteur bancaire ont amené une 

augmentation du conflit de rôle, de la surcharge de travail et des demandes 
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émotionnelles. Notre étude montre, d’ailleurs, que ces demandes liées au travail ont 

un effet certain sur le développement de symptômes d’épuisement émotionnel au 

sein d’une population de travailleurs du secteur bancaire.  

 

 

5.1.3 Les ressources liées au travail et l’épuisement professionnel 

 

Les résultats de notre étude concernant le lien entre les ressources liées au travail 

(i.e., l’autonomie au travail, le support du superviseur et les activités de formation) et 

l’épuisement professionnel sont plutôt différents de ce que l’on retrouve 

généralement dans la littérature sur le sujet. En effet, notre étude n’a trouvé aucun 

lien entre les ressources liées au travail et la dépersonnalisation. De plus, nous 

n’avons trouvé aucun lien direct entre les ressources liées au travail et l’épuisement 

émotionnel.  

 

Par ailleurs, suite à nos analyses supplémentaires, nous avons trouvé que les 

ressources liées au travail ont une influence indirecte sur l’épuisement émotionnel à 

travers les demandes liées au travail. En fait, nos analyses ont révélé que les 

demandes liées au travail agissent à titre de variables médiatrices dans la relation 

entre l’autonomie au travail et l’épuisement émotionnel, entre le support du 

superviseur et l’épuisement émotionnel et entre les activités de formation et 

l’épuisement émotionnel.  

 

Rappelons que, par définition, les ressources liées au travail sont négativement liées 

aux demandes et contribuent même à les réduire (Bakker, Demerouti et Euwema, 

2005; Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004). Ainsi, différentes demandes liées au 

travail peuvent être influencées par différentes ressources liées au travail (Bakker et 

Demerouti, 2007). Par contre, les études basées sur le modèle demandes-ressources 

ne formulent généralement pas d’hypothèses concernant le lien entre ces deux types 
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de facteurs situationnels liés au travail et ne font pas d’analyses plus poussées. En 

fait, le rôle présumé des ressources de diminuer les demandes liées au travail a peu 

été examiné. Les prochains paragraphes permettront donc de faire ressortir des 

explications possibles à nos résultats impliquant les ressources liées au travail.  

 

L’autonomie au travail. La ressource autonomie au travail n’est pas directement liée 

à la dépersonnalisation dans notre étude, contrairement à ce que révèlent d’autres 

études  (e.g., Chen et Chui, 2009; Lee et Ashforth, 1996). Ce résultat peut s’expliquer 

à l’aide du modèle de Liden et Arad (1996) sur le processus d’acquisition du pouvoir 

individuel et collectif. En effet, ce modèle explique que l’autonomie au travail est un 

facteur qui motive les employés à effectuer leur travail si elle a un impact favorable 

sur l’environnement de travail (Liden et Arad, 1996). En d’autres mots, l’autonomie 

permet la prise de décisions liées au travail et reflète ainsi un potentiel de pouvoir, 

alors que l’impact reflète le pouvoir en tant que tel (Liden et Arad, 1996). Dans cet 

ordre d’idées, il est possible de penser que c’est plutôt l’impact des décisions prises à 

cause de l’autonomie au travail qui motive l’individu et qui influence la 

dépersonnalisation que l’autonomie au travail elle-même. Cela pourrait expliquer 

pourquoi nous n’avons pas trouvé de lien significatif entre cette ressource liée au 

travail et la dépersonnalisation. 

 

Par ailleurs, l’autonomie au travail s’est révélée être liée à l’épuisement émotionnel 

par son effet sur les demandes liées au travail, ce qui diffère de ce que l’on retrouve 

dans la littérature sur le sujet (e.g., Chen et Chui, 2009; Lee et Ashforth, 1996). En 

fait, le lien entre cette ressource et les demandes liées au travail a été démontré dans 

plusieurs études, dont celle de Bakker, Demerouti et Verbeke (2004) et celle de 

Bakker, Demerouti et Euwema (2005). Par contre, le rôle médiateur joué par les 

demandes liées au travail dans la relation entre l’autonomie et l’épuisement 

émotionnel n’avait pas encore été exploré jusqu’à présent. Ce résultat s’avère justifié 

d’un point de vue théorique et s’explique facilement. 
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D’abord, l’autonomie au travail peut aider à diminuer le conflit de rôle puisque cette 

ressource donne une certaine latitude au travailleur et une indépendance dans son 

travail par rapport à son donneur de rôle (Tubre et Collins, 2000). Ensuite, 

l’autonomie au travail donne une liberté aux individus quant à leur manière de gérer 

leur horaire de travail (Bakker, Demerouti et Euwema, 2005; Chen et Chui, 2009), ce 

qui peut avoir un effet sur la surcharge de travail. Enfin, l’autonomie au travail donne 

une certaine latitude quant à l’exécution du travail, ce qui peut permettre au 

travailleur de gérer plus librement les interactions avec les clients et les demandes 

émotionnelles qui s’y rattachent.  

 

Le support du superviseur. La ressource support du superviseur n’est pas liée à la 

dépersonnalisation dans notre étude, contrairement aux résultats obtenus dans 

d’autres études (e.g., Chen et Chui, 2008; Jourdain et Chênevert, 2010; Lee et 

Ashforth, 1996). Ces résultats sont similaires à ceux obtenus par Janssen, Schaufeli et 

Houkes (1999). En effet, selon ces auteurs, le support du superviseur serait lié 

indirectement à la dépersonnalisation par son influence sur l’épuisement émotionnel. 

Cela nous amène à penser que dans une organisation où les ressources liées au travail 

sont définies au niveau organisationnel, le superviseur a peu ou pas d’influence 

directe sur ces ressources, limitant ainsi son effet sur la dépersonnalisation. Par 

contre, comme le superviseur peut généralement influencer les demandes liées au 

travail (Bakker, Demerouti et Euwema, 2005; Bakker, Derouti et Verbeke, 2004), il 

peut davantage aider à diminuer l’épuisement émotionnel. 

 

De plus, le support du superviseur s’est révélé être lié à l’épuisement émotionnel par 

son effet sur les demandes liées au travail. Cette relation de médiation n’avait pas 

encore été explorée jusqu’à présent, mais ce résultat s’avère tout de même justifié 

d’un point de vue théorique par le support instrumental. En effet, les superviseurs 

peuvent offrir du support instrumental à leurs employés, type de support davantage 

en lien avec les facteurs situationnels liés au travail comme les demandes (Bakker, 

Demerouti et Euwema, 2005; Kickul et Posig, 2001; Kirmeyer et Dougherty, 1988). 
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En fait, les superviseurs ont le pouvoir d’agir sur les demandes liées au travail et 

peuvent aider leurs employés à trouver des solutions ou des façons de mieux gérer 

ces demandes importantes (Kirmeyer et Dougherty, 1988). Bref, le support 

instrumental serait plutôt lié indirectement à l’épuisement émotionnel de par son 

effet direct sur les demandes liées au travail.  

 

Les activités de formation. La ressource formation n’est pas liée à la 

dépersonnalisation contrairement aux résultats observés dans d’autres études (e.g., 

Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004; Kuvaas et Dysvik, 2009). Cela peut 

s’expliquer par la nature des différentes formations examinées dans notre étude. En 

effet, les formations retenues (i.e., formation sur l’utilisation des logiciels, sur 

l’entretien client, sur la résolution de problèmes et sur la gestion des plaintes des 

clients) sont des formations de base qui permettent d’apprendre les exigences 

minimales d’un emploi dans le service à la clientèle. Ces formations de base ne sont 

sans doute pas des vecteurs motivationnels suffisamment puissants pour influencer le 

développement de la dépersonnalisation. 

 

Par contre, les demandes liées au travail se sont révélées être une variable médiatrice 

dans la relation entre les activités de formation et l’épuisement émotionnel. En fait, 

cette relation de médiation n’avait pas encore été explorée jusqu’à présent, mais ce 

résultat s’avère tout de même justifié d’un point de vue théorique. En fait, on peut 

penser que les formations sur l’utilisation des logiciels et sur l’entretien client 

permettent aux travailleurs d’éviter, ou de mieux gérer, la surcharge qualitative de 

travail. Ces formations visent à mettre à niveau les compétences des individus afin 

qu’ils puissent effectuer leur travail de façon optimale. De plus, les formations sur 

l’entretien client, sur la résolution de problèmes et sur la gestion des plaintes des 

clients donnent les outils aux travailleurs pour qu’ils puissent gérer les demandes 

émotionnelles liées à leur travail avec les clients. Bref, les formations examinées 

dans notre étude ont un impact direct sur les demandes liées au travail, influençant 

ainsi le développement de l’épuisement émotionnel.  
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Bref, nos résultats démontrent que les ressources liées au travail que nous avons 

examinées sont importantes pour maintenir un environnement de travail sain. Bien 

qu’elles n’aient pas d’influence sur le développement de la dépersonnalisation chez 

notre population de travailleurs, elles ont un effet indirect, mais indéniable, sur 

l’épuisement émotionnel. Notre étude montre donc l’importance du rôle joué par les 

ressources liées au travail dans le développement de l’épuisement émotionnel, de par 

leur influence directe sur les demandes liées au travail. 

 

 

5.1.4 Les hypothèses de médiation 

 

L’épuisement émotionnel et la dépersonnalisation ne sont pas ressortis comme étant 

des variables médiatrices dans notre étude, ce qui est en contradiction avec les autres 

études basées sur le modèle demandes-ressources (e.g., Bakker, Demerouti et 

Verbeke, 2004; Bakker, Van Emmerik et Van Riet, 2008; Demerouti et al., 2001; 

Schaufeli et Bakker, 2004). En fait, notre étude démontre un lien positif significatif 

entre les demandes liées au travail et l’épuisement émotionnel et un lien négatif 

significatif entre l’épuisement émotionnel et la performance intra-rôle. Par contre, 

nous n’avons pas trouvé de lien significatif entre les demandes liées au travail et la 

performance intra-rôle, ce qui élimine l’hypothèse de médiation de l’épuisement 

émotionnel au niveau de cette relation.  

 

Afin d’expliquer ce dernier résultat, nous nous sommes tournés vers les travaux de 

plusieurs auteurs qui suggèrent que certains liens du modèle demandes-ressources 

seraient mieux expliqués par une relation curvilinéaire qu’une relation linéaire 

(Bakker, Van Emmerik et Van Riet, 2008; Gardner et Cummings, 1988; Wright et 

Bonnet, 1997). En effet, la relation curvilinéaire s’explique par le fait qu’il existe un 

« niveau optimal d’activation de l’effort qui permet de bien performer dans son rôle » 

(Bakker, Van Emmerik et Van Riet, 2008 : 320, traduction libre). À l’inverse, un 
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niveau faible ou un niveau très élevé d’activation de l’effort nuit à la performance 

intra-rôle (Bakker, Van Emmerik et Van Riet, 2008, Gardner et Cummings, 1988). 

La théorie de Locke (1996) rejoint l’hypothèse de la relation curvilinéaire puisqu’elle 

postule qu’un certain niveau de demandes liées au travail permet de mobiliser assez 

d’énergie pour permettre une performance optimale.  

 

Nous avons voulu vérifier cette hypothèse selon laquelle la relation entre les 

demandes liées au travail et la performance intra-rôle est curvilinéaire. Afin de tester 

cette relation, nous avons effectué une régression en ajoutant les variables de 

contrôle, la variable demandes liées au travail et la variable demandes liées au travail 

élevée au carré. La création de ce terme polynomial permet de vérifier si le lien entre 

deux variables est non-linéaire (Legendre et Legendre, 1998). Lors de l’analyse de 

régression, le terme polynomial s’est révélé non significatif (β=0,12, ns), nous 

obligeant ainsi à éliminer cette hypothèse.  

 

Par ailleurs, on peut penser que la nature de la variable dépendante nous empêche de 

trouvé une relation significative entre les demandes liées au travail et la performance 

intra-rôle. En effet, la variable performance intra-rôle de notre étude correspond à la 

cote d’évaluation de la performance annuelle des employés de la banque où nous 

avons fait notre étude. Cette cote correspond, elle-même, à une évaluation globale 

des résultats obtenus pour les trois indicateurs de performance suivants : l’atteinte 

des objectifs de vente, l’intégration des valeurs de l’entreprise et l’application des 

façons de faire de l’entreprise au niveau du service à la clientèle. Ainsi, la variable 

performance intra-rôle de notre étude couvre plusieurs facettes de performance. Or, 

le fait de cibler des facettes spécifiques de la performance aurait pu permettre de 

trouver une relation significative entre les demandes liées au travail et la performance 

intra-rôle. 
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Notre étude démontre aussi un lien négatif significatif entre la dépersonnalisation et 

les deux dimensions de la performance extra-rôle (i.e., l’altruisme et la vertu 

civique), tel que démontré par Bakker, Demerouti et Verbeke (2004). Par contre, 

comme expliqué précédemment, aucune de nos ressources liées au travail n’est 

significativement liée à la dépersonnalisation. Pour cette raison, nous n’avons pas pu 

examiner le rôle médiateur joué par la dépersonnalisation sur le lien entre les 

ressources liées au travail et la performance extra-rôle. 

 

 

5.1.5 Les hypothèses de modération 

 

La modération des traits sur la relation entre les demandes liées au travail et 

l’épuisement émotionnel. Les hypothèses de modération du névrotisme et de l’esprit 

consciencieux sur le lien entre les demandes liées au travail et l’épuisement 

émotionnel ont toutes deux été validées. D’une part, nos analyses montrent que le 

trait névrotisme augmente la force de la relation positive entre les demandes liées au 

travail et l’épuisement émotionnel. Ce résultat est en adéquation avec le modèle de 

Gerhardt, Rode et Peterson (2007) qui soutient que le névrotisme influence de façon 

négative la perception des facteurs situationnels liés au travail. D’autre part, nos 

analyses montrent que le trait esprit consciencieux atténue la force de la relation 

positive entre les demandes liées au travail et l’épuisement émotionnel, ce qui est 

aussi en adéquation avec le modèle de Gerhardt, Rode et Peterson (2007). Bref, ces 

résultats montrent qu’un individu ayant un trait esprit consciencieux élevé peut 

mieux gérer les situations où les demandes liées au travail sont élevées qu’un 

individu ayant un trait névrotisme élevé.  

 

La modération des traits sur la relation entre les ressources liées au travail et 

l’épuisement émotionnel. Les hypothèses de modération du névrotisme et de l’esprit 

consciencieux sur le lien entre les ressources liées au travail et l’épuisement 
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émotionnel ont toutes deux été validées. D’une part, nos analyses montrent que le 

trait névrotisme augmente la force de la relation négative entre les ressources liées au 

travail et l’épuisement émotionnel. Ce résultat est en adéquation avec le modèle de 

Gerhardt, Rode et Peterson (2007) qui soutient que le névrotisme influence de façon 

négative la perception des facteurs situationnels liés au travail. D’autre part, nos 

analyses montrent que le trait esprit consciencieux atténue la force de la relation 

négative entre les ressources liées au travail et l’épuisement émotionnel, ce qui est 

aussi en adéquation avec le modèle de Gerhardt, Rode et Peterson (2007). Bref, ces 

résultats montrent qu’un individu ayant un trait esprit consciencieux élevé peut 

mieux percevoir et utiliser les ressources qui sont présentes dans l’environnement de 

travail qu’un individu ayant un trait névrotisme élevé.  

 

La modération des traits sur la relation entre les ressources liées au travail et la 

dépersonnalisation. Nous avons postulé que les traits névrotisme et esprit 

consciencieux modèrent la force de la relation négative entre les ressources liées au 

travail et la dépersonnalisation. Nos analyses de modération des traits névrotisme et 

esprit consciencieux sur le lien entre les ressources liées au travail et la 

dépersonnalisation se sont révélées non significatives, contrairement à ce que l’on 

pourrait s’attendre, en fonction du modèle de Gerhardt, Rode et Peterson (2007). 

Nous faisons l’hypothèse que ce résultat pourrait s’expliquer par le niveau d’atteinte 

psychologique de l’individu.  

 

En fait, comme l’épuisement émotionnel est une dimension de l’épuisement 

professionnel qui apparaît avant la dépersonnalisation, l’atteinte psychologique de 

l’individu est moindre à ce stade du syndrome. De ce fait, il est possible de penser 

que comme l’atteinte psychologique est moindre, les traits de personnalité sont en 

interaction avec les facteurs situationnels liés au travail (i.e., les demandes et les 

ressources liées au travail). Par contre, lorsque l’atteinte psychologique est plus 

sévère, par exemple lorsque les symptômes de dépersonnalisation se développent, les 

traits de personnalité ont un effet moindre sur la perception de l’environnement et les 
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distinctions inter-individus deviennent moins importantes. Cette explication demeure 

à être validée, mais pourrait expliquer pourquoi nous n’avons pu confirmer le rôle 

modérateur dans la relation entre les ressources liées au travail et la 

dépersonnalisation, alors que nous avons observé des effets d’interaction significatifs 

entre certains traits et les facteurs situationnels liés au travail (i.e., les demandes et 

les ressources liées au travail) sur l’épuisement émotionnel. 

 

La modération des traits sur la relation entre l’épuisement émotionnel et la 

performance intra-rôle. Notre étude confirme les hypothèses selon lesquelles les 

traits extraversion et névrotisme ont un effet modérateur sur la relation négative entre 

l’épuisement émotionnel et la performance intra-rôle. D’une part, le trait névrotisme 

augmente la force de la relation négative entre l’épuisement émotionnel et la 

performance intra-rôle. Ce résultat peut s’expliquer par le fait que le trait névrotisme 

exacerbe les symptômes d’épuisement émotionnel et ainsi, influence la performance 

intra-rôle des travailleurs, tel que démontré par Bakker, Van Der Zee, Lewig et 

Dollard (2006). D’autre part, le trait extraversion atténue la force de la relation 

négative entre l’épuisement émotionnel et la performance intra-rôle, ce qui est en lien 

avec les études qui ont démontré que ce trait aide à la performance des vendeurs, 

notamment (Barrick et Mount, 1991; Crant, 1995; Thoresen, Bradley, Bliese et 

Thoresen, 2004). En effet, le trait extraversion aide à la performance intra-rôle pour 

les emplois du service à la clientèle notamment à cause des quotas de vente instaurés 

et du contact avec les gens (Barrick et Mount, 1991; Crant, 1995; Thoresen, Bradley, 

Bliese et Thoresen, 2004). Le trait extraversion protège donc la performance des 

travailleurs du service à la clientèle en cas d’épuisement émotionnel.  

 

Par contre, le trait esprit consciencieux ne s’est pas révélé être une variable 

modératrice dans la relation négative entre l’épuisement émotionnel et la 

performance intra-rôle, alors que la majorité des études (e.g., Barrick et Mount, 

1991; Barrick, Mount et Judge, 2001; Barrick, Mount et Strauss, 1993; Crant, 1995; 

Thoresen et al., 2004; Salgado, 2003; Witt et al., 2002) sur les traits de personnalité 
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montrent que ce trait est fortement lié à la performance intra-rôle. De plus, le trait 

esprit consciencieux élevé est considéré comme un facteur individuel qui protège 

l’individu, mais aussi qui a pour effet de diminuer l’impact des symptômes 

d’épuisement émotionnel sur des éléments comme ls performance au travail 

(Gyorkos et al., 2012).  

 

Malgré tout, on peut penser que ce résultat est lié à la population de travailleurs 

étudiée, c’est-à-dire les travailleurs du service à la clientèle. En effet, le trait 

extraversion est un prédicteur de la performance intra-rôle qui est spécifiquement en 

lien avec les emplois du service à la clientèle, alors que le trait esprit consciencieux 

est un prédicteur de la performance intra-rôle pour tous les types d’emplois (Barrick 

et Mount, 1991; Barrick, Mount et Judge, 2001; Barrick, Mount et Strauss, 1993; 

Crant, 1995; Thoresen et al., 2004; Salgado, 2003; Witt et al., 2002). De plus, le trait 

extraversion élevé est aussi considéré comme un facteur individuel qui protège 

l’individu et il est associé à des symptômes d’épuisement émotionnels moins 

importants (Gyorkos et al., 2012). Alors, de ce fait, on peut penser que, dans le cadre 

de notre étude avec des employés du service à la clientèle, le trait extraversion prend 

plus d’importance que le trait esprit consciencieux pour prédire la performance intra-

rôle.  

 

La modération des traits sur la relation entre la dépersonnalisation et l’altruisme. 

Notre étude confirme les hypothèses selon lesquelles les traits agréabilité et 

extraversion ont un effet modérateur sur la relation négative entre la 

dépersonnalisation et l’altruisme. Ces résultats sont en adéquation avec les études de 

Mahdiuona, Ghahramanib et Sharif (2010) et de Ilies et al. (2009). D’une part, le trait 

agréabilité atténue la force de la relation négative entre la dépersonnalisation et 

l’altruisme. Ce résultat peut s’expliquer par le fait que les employés ayant un trait 

agréabilité élevé espèrent que les comportements altruistes et de coopération qu’ils 

ont envers leurs collègues vont leur être retournés (Ilies et al., 2009). D’autre part, le 

trait extraversion atténue la force de la relation négative entre la dépersonnalisation et 
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l’altruisme. Cela peut s’expliquer par le fait que l’extraversion est un trait axé vers 

les interactions et que les comportements d’altruisme sont en lien avec les collègues 

et, donc, les interactions sociales (Neuman et Kickul, 1998).  

 

La modération des traits sur la relation entre la dépersonnalisation et la vertu 

civique. Notre étude confirme les hypothèses selon lesquelles les traits agréabilité et 

esprit consciencieux ont un effet modérateur sur la relation entre la 

dépersonnalisation et la vertu civique. Ces résultats sont en adéquation avec ceux de 

Mahdiuona, Ghahramanib et Sharif (2010) et de Ilies et al., (2009). D’une part, le 

trait agréabilité atténue la force de la relation négative entre la dépersonnalisation et 

la vertu civique. En effet, comme mentionné précédemment, les individus ayant un 

trait agréabilité élevé ont des comportements de performance extra-rôle envers 

l’organisation puisqu’ils espèrent ainsi créer un climat de travail sain autour d’eux 

(Ilies et al., 2009). D’autre part, le trait esprit consciencieux atténue la force de la 

relation négative entre la dépersonnalisation et la vertu civique. Ce résultat peut 

s’expliquer par le fait que les individus ayant un trait esprit consciencieux sont plus 

enclins à se fixer des buts et à vouloir  les atteindre (Ilies et al., 2009). De ce fait, les 

comportements liés à la performance extra-rôle sont un moyen pour ces individus de 

parvenir à l’atteinte de buts fixés et au dépassement de soi en faisant bonne image 

auprès de l’organisation (Ilies et al., 2009). Ainsi, ces individus seront plus impliqués 

dans des comportements de performance extra-rôle qui bénéficient à l’organisation 

comme la vertu civique. 

 

 

5.2 DISCUSSION AUTOUR DES CONTRIBUTIONS DE L’ÉTUDE 

 

En premier lieu, notre revue de la littérature nous a indiqué qu’aucune étude sur les 

modèles explicatifs de la performance au travail ne s’est penchée sur les employés du 

service à la clientèle. Ainsi, considérant l’importance du secteur des services dans 



 

 

153 

l’Amérique du Nord du XXIe siècle, nous avons voulu offrir un modèle explicatif de 

la performance au travail qui tient compte de ses différents déterminants et qui est 

adapté à cette population de travailleurs. C’est une première contribution empirique 

de notre étude. 

 

En deuxième lieu, les études portant sur les demandes et les ressources liées au 

travail démontrent des corrélations significatives entre ces deux catégories de 

variables (e.g., Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004; Bakker, Demerouti, Taris, 

Schaufeli et Schreurs, 2003; Bakker, Demerouti et Euwema, 2005). Par contre, 

aucune étude ne s’est penchée sur le rôle présumé direct des ressources liées au 

travail sur la diminution les demandes liées au travail. En fait, les études montrent 

plutôt l’effet modérateur des ressources sur le lien entre les demandes liées au travail 

et l’épuisement émotionnel (e.g., Bakker, Demerouti, Taris, Schaufeli et Schreurs, 

2003; Bakker, Demerouti et Euwema, 2005). En démontrant l’effet médiateur des 

demandes sur la relation entre les ressources liées au travail et l’épuisement 

émotionnel, notre étude fait une deuxième contribution empirique. 

 

En troisième lieu, les traits de personnalité ne sont presque jamais intégrés dans les 

modèles explicatifs de la performance au travail, malgré l’importance donnée à ce 

déterminant de la performance par plusieurs auteurs (e.g., Borman, Penner, Allen et 

Motowidlo, 2001; Motowidlo et Schmit, 1999; Motowidlo et Van Scotter, 1994; 

Morgeson, Delaney-Klinger et Hemingway, 2005; Sonnentag et Frese, 2002). Notre 

contribution sur le plan empirique et théorique concerne donc l’intégration des traits 

de personnalité à un modèle explicatif de la performance au travail. Cette intégration 

nous a permis de mettre en place et de tester un modèle complet de la performance au 

travail, comprenant les facteurs individuels liés à la personne et les facteurs 

situationnels liés au travail. 
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Finalement, en quatrième lieu, notre étude a voulu fournir un modèle qui permet de 

mieux comprendre qui sont les individus qui peuvent le mieux performer dans un 

emploi du service à la clientèle et dans quel contexte organisationnel ils peuvent le 

faire. Cet outil a pour objectif de permettre aux gestionnaires d’adapter certaines 

pratiques organisationnelles pour favoriser une gestion plus individualisée de leurs 

employés afin d’assurer une meilleure performance au travail de leurs employés et 

d’éviter les problèmes d’épuisement professionnel au travail (Guérin et Wils, 1993). 

C’est une contribution pratique de notre étude. À cet effet, la prochaine section 

présente les différentes pratiques organisationnelles, issues d’une gestion plus 

individualisée, qui découlent de nos résultats de recherche. 

 

 

5.2.1 Les implications pratiques 

 

Sur le plan des implications pratiques, les résultats de notre étude suggèrent quelques 

pistes d’intervention visant à accroître la performance au travail des employés du 

secteur bancaire en contact direct avec la clientèle tout en tenant compte de la santé 

psychologique au travail. La personnalité, celle-ci étant en constante interaction avec 

le milieu dans lequel se trouve l’individu (Hogan, 2004), et l’environnement doivent 

être considérés ensemble dans toutes les interventions. Les prochaines sections 

présentent donc les interventions pouvant être menées par les organisations afin 

d’obtenir une meilleure adéquation individu-emploi. Dans un premier temps, nous 

aborderons celles centrées sur l’individu, c’est-à-dire sur les traits de personnalité. 

Dans un deuxième temps, nous présenterons celles centrées sur l’environnement, 

c’est-à-dire sur les facteurs situationnels liés au travail. 
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5.2.1.1 La personnalité et la sélection du personnel 

 

Notre étude a démontré le rôle joué par les traits de personnalité dans le processus 

explicatif de la performance au travail. En effet, les résultats de notre étude 

démontrent que deux traits de personnalité principaux sont importants dans la 

relation entre les demandes liées au travail et l’épuisement émotionnel (i.e.,  le 

névrotisme et l’esprit consciencieux) et dans la relation entre l’épuisement 

émotionnel et la performance intra-rôle (i.e., le névrotisme et l’extraversion). De 

plus, les résultats de notre étude montrent que deux traits de personnalité sont 

importants dans la relation entre la dépersonnalisation et l’altruisme (i.e., 

l’agréabilité et l’extraversion) et dans la relation entre la dépersonnalisation et la 

vertu civique (i.e., l’agréabilité et l’esprit consciencieux). Bref, les traits de 

personnalité sont importants à considérer, notamment dans le processus de sélection 

du personnel si les organisations désirent choisir les candidats qui pourront le mieux 

s’adapter à leur emploi et le mieux performer.  

 

À cet effet, nous suggérons l’utilisation de tests psychométriques pour évaluer la 

personnalité lors des activités de sélection. Cette pratique a d’ailleurs plusieurs 

avantages. D’abord, les tests standardisés permettent de comparer les candidats entre 

eux, et ce, sur des critères communs (Hogan, 2007; Laberon et Vonthron, 2011). 

Ensuite, les tests procurent des résultats objectifs et concrets qui permettent d’avoir 

un portrait global et clair de la personnalité d’un individu (Hogan, 2007; Laberon et 

Vonthron, 2011). Enfin, les tests sont scientifiques et s’appuient sur de solides 

fondations théoriques (Hogan, 2007; Laberon et Vonthron, 2011).  

 

De façon empirique, Hogan et Ones (1997) évaluent la validité prédictive des tests de 

personnalité sur la performance au travail à 0,41. Plus particulièrement, Hogan et 

Ones (1997) mentionnent que ce sont les tests d’intégrité qui auraient la plus grande 

validité prédictive dans la grande famille des tests de personnalité. En effet, les tests 
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d’intégrité sont à l’origine des tests qui servent à prédire la prédisposition des 

candidats à avoir des comportements contre-productifs au travail (Schmidt et Hunter, 

1998). Ces tests mesurent généralement les traits esprit consciencieux, agréabilité et 

névrotisme (Schmidt et Hunter, 1998).  

 

De plus, une méta-analyse de Hogan, De Fuyt et Rolland (2006) montre que 

l’utilisation combinée d’inventaires de personnalité et de méthodes structurées 

d’analyse de poste permet d’atteindre des seuils de validité prédictive de l’ordre de 

0,50. Laberon et Bernaud (2011) précisent que les mesures de personnalité ont une 

valeur incrémentielle lorsqu’elles sont jumelées à d’autres prédicteurs et lorsque l’on 

tient compte de la spécificité du poste et du contexte de travail lors de l’analyse des 

résultats.  

 

Par contre, l’utilisation des tests de personnalité en sélection de personnel implique 

que les évaluateurs soient familiers avec ce type de méthode ou formés. En effet, les 

évaluateurs doivent connaître les procédures d’utilisation, d’évaluation et de 

correction des différents tests psychométriques (Hogan, 2007). À ce sujet, les tests de 

personnalité sont utilisés dans la sélection pour les postes de haut niveau 73,9 % du 

temps (Laberon et Vonthron, 2011). Par contre, les tests de personnalité sont utilisés 

seulement 45,6 % du temps dans la sélection pour les postes de bas niveau. Cette 

statistique découle du fait que les évaluateurs sont souvent mal informés et mal 

formés à l’utilisation de tels tests et que cette méthode nécessite des coûts plus élevés 

(Laberon et Vonthron, 2011). La personnalité demeure tout de même importante à 

prendre en considération pour tous les types de postes et il est donc nécessaire de 

former les évaluateurs à l’utilisation des tests de personnalité et de les sensibiliser à 

l’importance de la compatibilité entre la personne et son travail (Sekiguchi, 2004).  

 

Bref, l’utilisation de tests de personnalité standardisés dans le processus de sélection 

de personnel est une pratique sous-utilisée, notamment pour les postes de bas niveau. 
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Par contre, les avantages sont multiples si le processus tient compte de la spécificité 

de chaque poste et du contexte organisationnel (Laberon et Bernaud, 2011). Les tests 

de personnalité permettent d’assurer la compatibilité entre la personne et son travail 

afin de minimiser le taux d’attrition, ainsi que les effets négatifs sur la performance 

organisationnelle et sur la satisfaction de la clientèle (Sekiguchi, 2004).  

 

 

5.2.1.2 La personnalité et le support du superviseur 

 

Notre étude révèle que la ressource support du superviseur est négativement et 

significativement liée à l’épuisement émotionnel. D’ailleurs, nous avons mentionné 

précédemment que cette relation peut s’expliquer par le fait que le superviseur peut 

offrir un support émotionnel aux employés qui vivent du stress ou qui perçoivent leur 

environnement de travail comme stressant (Kirmeyer et Dougherty, 1988). De ce fait, 

le superviseur a un rôle important à jouer auprès des employés qui vivent du stress au 

travail et, donc, auprès des employés qui ont un trait névrotisme élevé, notamment à 

cause de leur perception plus négative des demandes liées au travail (Gerhart, Rode 

et Peterson, 2007). Notre étude montre, en effet, que ces individus sont généralement 

plus enclins à développer des symptômes d’épuisement émotionnel en présence de 

demandes élevées liées au travail puisque le trait névrotisme augmente la force de la 

relation négative entre ces deux variables.  

 

De plus, il est important de comprendre que les individus ayant un trait névrotisme 

élevé sont plus souvent exposés à des situations stressantes et réagissent plus 

négativement aux événements auxquels ils sont exposés (George et Brief, 2004). En 

effet, selon une étude de Bolger et Shillings (1991, cités par George et Brief, 2004), 

la réaction négative aux facteurs de stress est deux fois plus responsable de la 

détresse psychologique que l’exposition aux facteurs de stress elle-même. En 

d’autres mots, ce n’est pas seulement le fait de se retrouver dans une situation 
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stressante qui mène à l’épuisement professionnel chez les individus ayant un trait 

névrotisme élevé, mais aussi la réaction et la manière de gérer la situation. En fait, les 

individus ayant un trait névrotisme élevé ont plus tendance à utiliser des mécanismes 

de gestion du stress passifs comme le désengagement et le déni (George et Brief, 

2004). Par contre, les individus ayant un trait esprit consciencieux élevé ont plus 

tendance à utiliser des mécanismes de gestion du stress actifs comme la planification 

orientée vers le problème, et ce, de façon continue (George et Brief, 2004). 

 

De ce fait, la réaction aux situations stressantes et les mécanismes de gestion du 

stress sont les deux principaux éléments à considérer pour minimiser l’effet des 

demandes liées au travail sur l’épuisement émotionnel et sur la performance au 

travail des individus ayant un trait névrotisme élevé. Pour ce faire, nous suggérons 

l’implantation d’un programme de rencontres régulières entre le gestionnaire et ses 

subordonnés afin de discuter des situations liées au travail. Plus en détail, ces 

rencontres devraient être un moment où l’employé peut verbaliser ses craintes, ses 

doutes et son anxiété (Dupré, 2011). Lors de ces rencontres, le gestionnaire doit 

pouvoir désamorcer les situations relatées et établir un lien de confiance avec son 

subordonné (Dupré, 2011). Ces rencontres peuvent être jumelées à un programme 

d’aide aux employés où des suivis plus spécifiques peuvent être mis en place. 

 

 

5.2.1.3 Les facteurs situationnels liés au travail 

 

Notre étude a démontré le lien négatif significatif entre les ressources et les 

demandes liées au travail. De plus, notre étude a démontré que les demandes liées au 

travail ont un rôle de variable médiatrice dans la relation entre les ressources liées au 

travail et l’épuisement émotionnel. Ces résultats montrent donc, qu’en contexte 

organisationnel, il est important de s’attarder autant aux facteurs situationnels liés au 

travail qu’aux facteurs individuels liés à la personne afin de protéger la santé 
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psychologique des individus et d’optimiser leur performance au travail. De ce fait, 

nous vous présentons dans cette section des interventions visant la diminution ou la 

gestion efficace des demandes liées au travail afin de diminuer l’effet de celles-ci sur 

l’épuisement émotionnel et sur la performance au travail.  

 

La surcharge de travail. La surcharge de travail peut être diminuée par l’autonomie 

au travail, le support du superviseur et les activités de formation. En effet, Jex et 

Elacqua (1999) abordent ce sujet dans leur article qui fait référence à la gestion saine 

du temps et au travail d’équipe comme des éléments pouvant diminuer l’effet des 

demandes au travail sur l’épuisement émotionnel. La gestion saine du temps 

comprend trois dimensions importantes, soit la fixation d’objectifs et de priorités, les 

mécanismes de gestion du temps et l’organisation (Jex et Elacqua, 1999).  

 

La formation au travail est une ressource liée au travail qui peut aider les individus à 

utiliser des stratégies liées à une gestion saine du temps (Jex et Elacqua, 1999). En 

effet, les individus qui apprennent à bien gérer leur temps au travail en priorisant 

certaines tâches, en se fixant des buts précis et en organisant leur environnement et 

leur journée de travail sont plus enclins à bien réagir face aux facteurs de stress au 

travail (Jex et Elacqua, 1999). Par conséquent, les individus qui gèrent bien leur 

temps au travail vivent avec moins de problèmes de santé psychologique liés au 

travail (Jex et Elacqua, 1999).  

 

Ensuite, lorsque les individus sont formés à bien gérer leur temps au travail, 

l’autonomie devient une ressource essentielle à l’utilisation concrète des techniques 

et des mécanismes de gestion du temps. En effet, l’autonomie au travail permet aux 

individus d’appliquer les techniques de gestion du temps à leur rythme et en fonction 

de leurs propres besoins (Jex et Elacqua, 1999). De ce fait, l’autonomie au travail est 

une ressource qui peut aider à diminuer la surcharge de travail. 

 



 

 

160 

Enfin, le support instrumental du superviseur est une ressource liée au travail qui 

peut permettre de favoriser le travail en équipe pour diminuer la surcharge de travail 

(Jex et Elacqua, 1999). De plus, le superviseur a un rôle important à jouer auprès de 

ses subordonnés en favorisant l’autonomie au travail et en appuyant les différentes 

formations qui peuvent être offertes. Bref, le superviseur a un rôle important à jouer 

dans le cadre d’un processus visant à favoriser une gestion saine du temps et un 

travail d’équipe efficace pour diminuer la surcharge de travail (Jex et Elacqua, 1999).  

 

Conflit de rôle. Le conflit de rôle est une demande liée au travail qui concerne 

« l’incompatibilité entre la perception du travailleur de l’ensemble des 

comportements au travail attendus de lui et la perception du donneur de rôle » (Tubre 

et Collins, 2000 : 155, traduction libre). De ce fait, la ressource liée au travail la plus 

efficace pour réduire cette demande est le support du superviseur. Le superviseur se 

doit de jouer un rôle actif auprès de ses subordonnés. En fait, plus le subordonné a 

des contacts fréquents avec son supérieur durant lesquels les deux parties 

communiquent leurs attentes vis-à-vis leurs rôles respectifs, moins il y a de conflit de 

rôle dans l’équipe de travail (Walker, Churchill et Ford, 1975). Les échanges 

multiples et fréquents sont une opportunité pour les deux parties de communiquer de 

l’information sur les rôles, mais aussi de modifier les attentes (Walker, Churchill et 

Ford, 1975). De plus, on peut penser que l’autonomie au travail peut aider à diminuer 

le conflit de rôle puisque cette ressource donne une certaine latitude au travailleur et 

une indépendance dans son travail par rapport à son donneur de rôle (Tubre et 

Collins, 2000). Bref, le support du superviseur et l’autonomie au travail sont des 

ressources liées au travail qui sont directement en lien avec le conflit de rôle au 

travail.  

 

Demandes émotionnelles. Les demandes émotionnelles font partie du travail en 

service à la clientèle et on peut difficilement les éliminer. Par contre, ce type de 

demandes liées au travail est une source de stress et peut mener à l’épuisement 

émotionnel, tel que le démontrent les résultats de notre étude. De ce fait, il est 
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important de se concentrer sur cette demande liée au travail afin de diminuer son 

effet néfaste sur les employés du service à la clientèle. À cet effet, une étude récente 

de Giardini et Frese (2006) montre que la compétence émotionnelle est 

déterminante dans la gestion des demandes émotionnelles.  

 

La compétence émotionnelle réfère à « l’habilité d’un individu à gérer de façon 

efficace une information chargée d’affects » (Giardini et Frese, 2006 : 63, traduction 

libre). Cette compétence permet à l’employé de réguler ses propres émotions et celles 

de son interlocuteur, c’est-à-dire le client (Giardini et Frese, 2006). Elle permet de 

diminuer la dissonance émotionnelle vécue par les employés du service à la clientèle 

qui ne peuvent exprimer les émotions qu’ils ressentent à cause des règles 

organisationnelles entourant leur rôle (Giardini et Frese, 2006). Cette compétence 

peut être développée par la formation et facilitée par le support du superviseur. 

En fait, les échanges multiples et fréquents avec le superviseur ne sont pas seulement 

une opportunité pour les deux parties de communiquer de l’information sur les rôles 

(Walker, Churchill et Ford, 1975), mais aussi de discuter des situations-client vécues 

par le subordonné. Le superviseur devient donc un intervenant important dans 

l’apprentissage et la mise en pratique de la compétence émotionnelle en situation de 

travail. De plus, le superviseur a le pouvoir de donner une certaine latitude à ses 

subordonnés quant à l’exécution de leur travail (i.e., autonomie au travail), ce qui 

peut leur permettre de gérer plus librement les interactions avec les clients et les 

demandes émotionnelles qui s’y rattachent.   

 

Bref, deux conclusions s’imposent. D’une part, les employés du service à la clientèle 

sont confrontés à des demandes émotionnelles difficiles à éliminer, mais qui peuvent 

être gérées. Alors, développer la compétence émotionnelle est une avenue 

intéressante pour les organisations qui assurerait une diminution de l’effet des 

demandes émotionnelles sur l’épuisement émotionnel. D’autre part, les superviseurs 

ont un rôle à jouer en lien avec ce type de demandes puisqu’ils peuvent offrir un 

support émotionnel à leurs employés afin de les aider à gérer les situations difficiles 
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et qu’ils peuvent donner l’autonomie au travail nécessaire à leurs employés pour 

gérer ces demandes émotionnelles. 

 

En conclusion, les résultats de notre étude suggèrent que les organisations doivent de 

plus en plus se préoccuper des besoins et des problèmes de leurs employés « en 

s’impliquant davantage pour favoriser leur développement et leur épanouissement » 

(Guérin et Wils, 1993 :25). De ce fait, la gestion des ressources humaines requiert 

des pratiques plus individualisées qui permettent de tenir compte des caractéristiques 

particulières de chaque employé et de « personnaliser les mesures prises à leur 

égard » (Guérin et Wils, 1993 : 25), tel que le suggèrent les interventions pratiques 

présentées dans ce chapitre.  



 

 

CONCLUSION 

 
« Le travail c’est la santé; ne rien faire, c’est la conserver! » 

 
- Henri Salvador 

 

L’objectif général de ce mémoire était de comprendre qui sont les individus qui 

peuvent le mieux performer dans un emploi du service à la clientèle et dans quel 

contexte organisationnel ils peuvent le faire. Pour ce faire, nous avons présenté un 

modèle explicatif de la performance au travail, basé sur le modèle demandes-

ressources (Bakker, Demerouti et Verbeke, 2004), plus complet et adapté à la 

population des employés du service à la clientèle.  

 

À la lumière des résultats obtenus, nous avons pu établir que les demandes liées au 

travail (i.e., la surcharge de travail, le conflit de rôle et les demandes émotionnelles) 

ont un effet positif et significatif sur le développement de l’épuisement émotionnel. 

De plus, nous avons établi que les demandes sont une variable médiatrice dans la 

relation entre les ressources liées au travail (i.e., l’autonomie au travail, le support du 

superviseur et les activités de formation) et l’épuisement émotionnel. 

 

En ce qui concerne les traits de personnalité, nous avons pu constater que, en premier 

lieu, le trait névrotisme augmente la force de la relation positive entre les demandes 

liées au travail et l’épuisement émotionnel, alors que le trait esprit consciencieux 

diminue la force de cette même relation. En deuxième lieu, le trait névrotisme 

augmente la force de la relation négative entre les ressources et l’épuisement 

émotionnel, alors que le trait esprit consciencieux diminue la force de cette même 

relation. En troisième lieu, le trait névrotisme augmente la force de la relation 

négative entre l’épuisement émotionnel et la performance intra-rôle, alors que le trait 

extraversion diminue la force de cette même relation. En quatrième lieu, les traits 

agréabilité  et extraversion diminuent la force de la relation négative entre la 
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dépersonnalisation et l’altruisme. Finalement, en cinquième lieu, les traits agréabilité 

et esprit consciencieux diminuent la force de la relation négative entre la 

dépersonnalisation et la vertu civique. 

 

Sur la base de ces résultats, nous avons proposé des améliorations à apporter au 

niveau des pratiques de sélection du personnel, au niveau du support du superviseur 

dans les organisations et au niveau des demandes liées au travail. Ces améliorations 

ont pour objectif de favoriser une meilleure performance tout en diminuant ou 

limitant les problèmes d’épuisement professionnel. 

 

 

Limites de l’étude 

 

Malgré les conclusions empiriques et pratiques intéressantes de notre étude, celle-ci 

comprend certaines limites qu’il est important de mentionner. La première limite de 

notre étude concerne la représentativité de notre échantillon. En effet, les répondants 

de notre étude sont majoritairement des femmes et des employés à temps plein, alors 

que dans la réalité on retrouve 10 % plus d’hommes et une majorité d’employés à 

temps partiel. De plus, les individus de quatre régions du Québec sont surreprésentés 

par rapport aux autres (i.e., Estrie et Centre du Québec; Bas St-Laurent/ Chaudière-

Appalaches/ Côte-Nord; Québec/ Mauricie/ Saguenay/ Lac St-Jean; Laval).  

 

De surcroît, des 1069 individus composant la population cible, nous avons identifié 

517 individus qui ne pouvaient pas participer à notre étude pour trois principales 

raisons. D’abord, ces individus n’avaient pas reçu d’évaluation de la performance à 

cause de leur date d’embauche trop récente. Ensuite, ces individus étaient en congé 

invalidité au moment de la collecte de données. Enfin, ces individus avaient 

démissionné, étaient partis à la retraite, étaient partis involontairement ou avaient été 

transférés dans d’autres lignes d’affaires ou dans des postes non visés par notre étude 
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(i.e., taux d’attrition). En déduisant ces 517 individus, notre population a, elle aussi, 

diminué à 552 répondants potentiels. Malgré notre taux de réponse de 39 %, on peut 

penser qu’un nombre supérieur de répondants aurait contribué à rendre notre 

échantillon plus représentatif de la population cible.  

 

Une deuxième limite de notre étude est que le niveau modéré d’épuisement 

émotionnel pourrait être sous-estimé dans notre étude à cause du haut taux de 

roulement des employés, notamment du personnel de caisse. En effet, l’épuisement 

professionnel est lié à l’intention de quitter son emploi dans un délai d’une année 

(Maslach, 1976). Ce taux de roulement élevé nous permet de penser que les individus 

ne restent pas assez longtemps en poste pour être affectés par les facteurs 

situationnels liés au travail et donc pour développer des symptômes d’épuisement 

émotionnel ou qu’ils quittent leur emploi à cause de ces facteurs situationnels liés au 

travail. Il serait donc intéressant de comprendre les raisons de ce taux de roulement 

élevé. De plus, on peut aussi penser qu’il faut atteindre un niveau d’épuisement 

professionnel plus élevé pour observer un lien significatif entre certaines variables et 

les dimensions de l’épuisement professionnel. 

 

Pour ce qui est du faible niveau de dépersonnalisation, il pourrait aussi être sous-

estimé dans notre étude à cause de la nature des emplois évalués. En effet, l’état de 

dépersonnalisation est plutôt dissonant avec le travail du service à la clientèle. Bref, 

une étude longitudinale aurait permis de voir l’évolution des symptômes 

d’épuisement professionnel et des entrevues de départ auraient permis de mieux 

comprendre les raisons sous-jacentes à ce haut taux de roulement.  

 

Une troisième limite de notre étude concerne les alphas de Cronbach de certaines des 

variables de notre étude. En effet, certains alphas de Cronbach se sont révélés être 

inférieurs au seuil minimum recommandé de 0,70 (George et Mallery, 2011; Leech, 

Barrett et Morgan, 2011). Ces variables sont l’altruisme (α 0,63), les demandes 
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émotionnelles (α 0,61), l’ouverture aux expériences nouvelles (α 0,68) et 

l’agréabilité (α 0,61). Malgré ces résultats inférieurs au seuil minimal recommandé, 

nous avons tout de même procédé aux analyses. De ce fait, la fiabilité de certains 

résultats peut en être affectée, mais pas de façon importante, puisqu’aucun alpha de 

Cronbach ne se situe sous 0,60.  

 

Une quatrième limite de notre étude concerne nos analyses de modération. En effet, 

étant donné la difficulté de détection d’un effet d’interaction dans une étude de 

terrain, nous nous sommes basés sur la suggestion de McCelland et Judd (1993) et 

nous avons utilisé un taux d’erreur de p<0,10. De plus, lors de nos analyses de 

modération, nous avons choisi de tester une interaction à la fois afin de bien cerner 

l’effet individuel de chaque trait de personnalité sur les relations de notre modèle. 

Dans des études subséquentes, il faudrait considérer, au sein d'un seul modèle de 

régression, l'effet modérateur de plusieurs traits de personnalité. 

 

Une cinquième limite de notre étude concerne la nature du devis de recherche. En 

fait, nous avons utilisé un devis corrélationnel afin de tester notre modèle de 

recherche et de faire ressortir les associations et les liens entre les variables de ce 

modèle. Par contre, ce type de devis ne nous permet pas de conclure au lien causal 

entre les variables indépendantes et dépendantes de notre étude, mais demeure un 

point de départ nécessaire à une future étude de ce type (Hite, 2002). En effet, si des 

variables sont corrélées, elles pourraient être liées dans un rapport de causalité, mais 

si elles ne sont pas corrélées, elles ne pourraient pas être liées dans ce type de rapport 

(Hite, 2002).  

 

Une sixième limite de notre étude est que nous avons obtenu nos résultats à l’aide de 

mesures auto-rapportées provenant d’une seule source. Cela fait référence au biais de 

variance commune. À cet effet, Burke, Brief et George (1993) indiquent que 

l’affectivité négative et l’affectivité positive (i.e., névrotisme) peuvent augmenter la 
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magnitude des corrélations issues de mesures auto-rapportées. De plus, ce 

phénomène peut s’observer particulièrement dans les études portant sur la perception 

des facteurs de stress et les symptômes auto-rapportés qui en découlent. Par contre, 

comme notre étude cherchait justement à comprendre l’effet des traits de 

personnalité dans un modèle expliquant l’épuisement professionnel et la performance 

au travail, on peut penser que le biais de variance commune n’affecte pas 

considérablement nos résultats.  

 

 

Avenues de recherche 

 

Plusieurs pistes de recherches découlent de cette étude et pourraient être considérées 

dans le cadre d’études futures. Dans un premier temps, notre modèle explicatif de la 

performance au travail se veut intégrateur des principaux déterminants de la 

performance au travail. En effet, il intègre les facteurs individuels liés à la personne 

et les facteurs situationnels liés au travail pour expliquer la performance au travail. 

Par contre, certains facteurs individuels liés à la personne sont intégrés au modèle de 

façon implicite (i.e. la motivation) ou ont été contrôlés à l’aide d’un proxy (i.e., les 

habiletés cognitives). De ce fait, il serait intéressant de tester l’effet de ces variables 

lorsqu’elles sont intégrées au modèle demandes-ressources (Bakker, Demerouti et 

Verbeke, 2004) afin de voir plus précisément leur impact sur l’épuisement 

professionnel et sur la performance au travail.  

 

Dans un deuxième temps, il serait intéressant de voir l’effet d’autres ressources liées 

au travail dans un modèle tel que le nôtre. En effet, nous n’avons pas trouvé de lien 

significatif entre les ressources liées au travail de notre étude (i.e., l’autonomie au 

travail, le support du superviseur et les activités de formation) et la 

dépersonnalisation. De ce fait, on peut penser que d’autres ressources liées à notre 

population de travailleurs pourraient être en lien avec la dépersonnalisation comme, 
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par exemple, le support des collègues (Lee et Ashforth, 1996), la reconnaissance au 

travail (Brun et al., 2002) ou la rétroaction sur la performance (« performance 

feedback ») (Bakker, Demerouti et Euwema, 2005).  

 

De plus, l'influence des ressources sur l’épuisement émotionnel via les demandes 

liées au travail mériterait d'être investiguée. En effet, comme notre étude démontre 

que les demandes liées au travail peuvent jouer un rôle de variable médiatrice dans la 

relation entre les ressources liées au travail et l’épuisement émotionnel, il serait 

souhaitable de répéter cette étude en utilisant d’autres facteurs situationnels.  

 

Dans un troisième temps, l’étude pourrait être reconduite avec des populations de 

travailleurs différentes afin de constater l’effet modérateur des traits de personnalité 

sur les relations du modèle demandes-ressources (Bakker, Demerouti et Verbeke, 

2004) pour différents types d’emplois et contextes organisationnels.  
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ANNEXE 1 - Questionnaire 
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PARTIE A 
 
Évaluez chacun des énoncés suivants pour nous dire à quelle fréquence vous avez ces 
comportements au travail.  
 
 

1.
 J

am
ai

s 
 2.

 P
re

sq
ue

 ja
m

ai
s  

  
 3.

 R
ar

em
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t 
 4.

 P
ar
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is 

 5.
 S

ou
ve

nt
 

 6.
 P

re
sq

ue
 to
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ou

rs
 

 7.
 T

ou
jo

ur
s 

01.  Je me porte volontaire pour aider mes collègues qui 
sont surchargés de travail. 

 □      □       □      □      □       □      □        

02.  Je respecte la durée des pauses.  □      □       □      □      □       □      □        
03.  J’essai(e) de voir les bienfaits des décisions que 

prend l’entreprise. 
 □      □       □      □      □       □      □        

04.  Je pose des gestes qui contribuent à la bonne image 
de l’entreprise, mais qui ne sont pas formellement 
exigés de moi. 

 □      □       □      □      □       □      □        

05.  Je considère l’impact de mes actions sur mes 
collègues avant d’agir. 

 □      □       □      □      □       □      □        

06.  Je prends des initiatives pour aider mes collègues 
qui ont un problème lié au travail. 

 □      □       □      □      □       □      □        

07.  Je garde mon espace de travail propre.  □      □       □      □      □       □      □        
08.  J’essai(e) de voir le bon côté des choses lorsque 

l’entreprise introduit des changements 
organisationnels.  

 □      □       □      □      □       □      □        

09.  Je participe activement à toute activité qui concerne 
de près ou de loin l’entreprise. 

 □      □       □      □      □       □      □        

10.  Je respecte les droits de mes collègues.  □      □       □      □      □       □      □        
11. J’aide les nouveaux employés en facilitant leur 

intégration, même si ce n’est pas requis. 
 □      □       □      □      □       □      □        

12.  Je consulte mes collègues avant de prendre une 
décision qui pourrait les affecter. 

 □      □       □      □      □       □      □        

13. Je me plains rarement de ce qui se passe dans 
l’entreprise pour laquelle je travaille. 

 □      □       □      □      □       □      □        

14.  Je reste informé(e) de ce qui se passe dans 
l’entreprise en lisant les annonces, les mémos et les 
courriels qui me sont envoyés. 

 □      □       □      □      □       □      □        

15.  J’arrive au travail à l’heure exigée.  □      □       □      □      □       □      □        
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PARTIE B 
 
Évaluez chacun des énoncés suivants pour nous dire à quel point vous êtes en accord ou en 
désaccord avec eux.  
 
 

1.
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 4.
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 5.
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 6.
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 7.
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n 
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16.  Je me sens émotionnellement vidé(e) par mon 
travail. 

 □      □       □      □      □       □      □        

17.  Je sens que je traite quelques clients comme s’ils 
étaient des « objets impersonnels ». 

 □      □       □      □      □       □      □        

18.  Je me sens fatigué(e) lorsque je me lève le matin et 
que je dois faire face à une autre journée de travail. 

 □      □       □      □      □       □      □        

19.  Je suis devenu(e) insensible envers les clients depuis 
que j’ai obtenu cet emploi. 

 □      □       □      □      □       □      □        

20.  Je me sens « brûlé(e) » par mon travail.  □      □       □      □      □       □      □        
21.  Je m’inquiète parce que je sens que je me coupe de 

mes émotions quand j’entre en contact avec les 
clients. 

 □      □       □      □      □       □      □        

22.  Je me sens épuisé(e) physiquement à la fin de ma 
journée de travail. 

 □      □       □      □      □       □      □        

23.  Je ne me préoccupe pas vraiment de ce qui 
adviendra de certains de mes clients.  

 □      □       □      □      □       □      □        
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PARTIE C 
 
Évaluez chacun des énoncés suivants pour nous dire à quel point vous êtes en accord ou en 
désaccord avec eux.  
 
 

1.
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rè
s e

n 
dé

sa
cc

or
d 

 2.
 E

n 
dé

sa
cc

or
d 

 3.
 N

eu
tr

e 
  

 4.
 E

n 
ac

co
rd

 
 5.

 T
rè

s e
n 

ac
co

rd
 

 

24.  Je suis une personne de nature inquiète.   □     □     □     □     □ 
25.  J’aime avoir beaucoup de monde autour de moi.  □     □     □     □     □ 
26.  J’aime passer du temps à rêvasser.  □     □     □     □     □ 
27.  J’essaie d’être courtois(e) avec toutes les personnes que je 

rencontre.  
 □     □     □     □     □ 

28.  Je conserve mes affaires personnelles propres et/ou ordonnées.  □     □     □     □     □ 
29.  Souvent, je me sens inférieur(e) aux autres.  □     □     □     □     □ 
30.  Je ris facilement.  □     □     □     □     □ 
31.  Une fois que j’ai trouvé la bonne façon de faire quelque chose, je 

la garde. 
 □     □     □     □     □ 

32.  Souvent, j’entre en conflit avec ma famille et/ou mes collègues 
de travail. 

 □     □     □     □     □ 

33.  Je suis assez bon(ne) pour me fixer une vitesse de travail afin 
d’arriver à faire les choses à temps. 

 □     □     □     □     □ 

34.  Quelquefois, lorsque je suis très stressé(e), j’ai l’impression que 
je vais m’effondrer. 

 □     □     □     □     □ 

35.  Je me considère comme une personne enjouée.   □     □     □     □     □ 
36.  Je suis intrigué(e) par les formes que je trouve dans les arts et/ou 

dans la nature. 
 □     □     □     □     □ 

37.  Certaines personnes pensent que je suis égoïste.  □     □     □     □     □ 
38.  Je suis une personne très minutieuse.  □     □     □     □     □ 
39.  Je me sens souvent seul(e) et/ou déprimé(e).   □     □     □     □     □ 
40.  J’adore parler aux gens.  □     □     □     □     □ 
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41.  Selon moi, laisser des étudiants entendre une conférence 
controversée risque de les troubler et/ou de les induire en erreur. 

 □     □     □     □     □ 

42.  Je préfère coopérer avec les autres plutôt qu’entrer en compétition 
avec eux. 

 □     □     □     □     □ 

43.  J’essaie de faire consciencieusement les tâches qui me sont 
assignées. 

 □     □     □     □     □ 

44.  Souvent, je me sens tendu(e) et/ou agité(e).  □     □     □     □     □ 
45.  J’aime me trouver là où l’action se passe.   □     □     □     □     □ 
46.  La poésie me touche.  □     □     □     □     □ 
47.  J’ai tendance à faire confiance aux autres.  □     □     □     □     □ 
48.  J’ai des buts très clairs et je travaille à les atteindre d’une manière 

ordonnée.  
 □     □     □     □     □ 

49.  Quelquefois, j’ai le sentiment que je ne vaux vraiment rien.   □     □     □     □     □ 
50.  Généralement, je préfère faire les choses en équipe.  □     □     □     □     □ 
51.  Souvent, j’essaie des mets nouveaux et/ou étrangers.  □     □     □     □     □ 
52.  Je crois que la plupart des gens ont de bonnes intentions.  □     □     □     □     □ 
53.  J’arrive à me mettre au travail rapidement lorsque j’ai des tâches 

à effectuer.  
 □     □     □     □     □ 

54.  Souvent, je ressens de la crainte et/ou de l’anxiété.  □     □     □     □     □ 
55.  Souvent, je me sens débordant(e) d’énergie.  □     □     □     □     □ 
56.  Je suis sensible à l’effet qu’ont différents environnements sur mes 

humeurs et/ou mes sentiments.  
 □     □     □     □     □ 

57.  La plupart des gens que je connais m’aiment.   □     □     □     □     □ 
58.  Je travaille dur pour atteindre mes buts.   □     □     □     □     □ 
59.  Souvent, la façon dont les gens me traitent me met en colère.   □     □     □     □     □ 
60.  Je suis une personne joyeuse et/ou pleine d’entrain.   □     □     □     □     □ 
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61.  Je crois que les autorités religieuses sont dépassées en ce qui 
concerne les questions de morale.  

 □     □     □     □     □ 

62.  Plusieurs personnes pensent que je suis chaleureux(se).  □     □     □     □     □ 
63.  Quand je prends un engagement, on peut toujours compter sur 

moi pour le respecter.  
 □     □     □     □     □ 

64.  Trop souvent, quand tout va mal, je me décourage et j’ai le goût 
de tout laisser tomber.  

 □     □     □     □     □ 

65.  Je suis une personne débordante d’optimisme.   □     □     □     □     □ 
66.  Quelquefois, lorsque je lis de la poésie ou je regarde une œuvre 

d’art, je ressens un frisson et/ou une vague d’émotion.  
 □     □     □     □     □ 

67.  Je suis flexible et/ou souple en ce qui a trait à mes opinions.   □     □     □     □     □ 
68.  Je suis une personne fiable et/ou digne de confiance.  □     □     □     □     □ 
69.  Je suis souvent triste et/ou déprimé(e).   □     □     □     □     □ 
70.  Ma vie se déroule à vive allure.   □     □     □     □     □ 
71.  J’aime m’interroger sur la nature de l’univers et/ou sur la 

condition humaine.  
 □     □     □     □     □ 

72.  Généralement, j’essaie d’être une personne attentionnée et/ou 
prévenante.  

 □     □     □     □     □ 

73.  Je suis une personne productive qui réussit toujours à faire les 
choses jusqu’au bout.  

 □     □     □     □     □ 

74.  Souvent, je me sens plein(e) de ressources et je n’ai pas besoin 
des autres pour m’aider à résoudre mes problèmes. 

 □     □     □     □     □ 

75.  Je suis une personne très active.   □     □     □     □     □ 
76.  J’ai beaucoup de curiosité intellectuelle.   □     □     □     □     □ 
77.  Si je n’aime pas quelqu’un, je lui fais savoir.   □     □     □     □     □ 
78.  J’arrive toujours à m’organiser.   □     □     □     □     □ 
79.  Parfois, je me sens si honteux(se) que j’ai juste envie de me 

cacher.  
 □     □     □     □     □ 
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80.  Je préfère travailler avec les autres que d’agir seul(e).   □     □     □     □     □ 
81.  J’aime bien jouer avec les théories et les idées abstraites.  □     □     □     □     □ 
82.  Si nécessaire, je suis prêt(e) à manipuler les autres pour obtenir ce 

que je veux. 
 □     □     □     □     □ 

83.  Je vise l’excellence dans tout ce que je fais.   □     □     □     □     □ 
 

PARTIE D 
 
Évaluez chacun des énoncés suivants pour nous dire à quel point vous êtes en accord ou en 
désaccord avec eux.  
 
 

1.
 T

rè
s e

n 
dé

sa
cc

or
d 

 2.
 E

n 
dé

sa
cc

or
d 

 3.
 Q

ue
lq

ue
 p

eu
 e

n 
dé

sa
cc

or
d 

 4.
 N

eu
tr

e 
 5.

 Q
ue

lq
ue

 p
eu

 e
n 

ac
co

rd
 

 6.
 E

n 
ac

co
rd

 
 7.

 T
rè

s e
n 

ac
co

rd
 

84.  Quand j’ai des idées de projets, je suis certain(e) de 
pouvoir les mettre à exécution.   

 □      □       □      □      □       □      □        

85.  Je poursuis les objectifs que je me fixe avec énergie.  □      □       □      □      □       □      □        

86.  Je suis toujours optimiste par rapport à mon avenir.  □      □       □      □      □       □      □        

87.  Je peux faire face à tout ce qui se présente à moi.  □      □       □      □      □       □      □        

88.  J’évite de faire face aux difficultés.  □      □       □      □      □       □      □        

89.  Mes expériences passées m'ont bien préparé(e) à 
faire face à mon avenir.  

 □      □       □      □      □       □      □        

90.  Je ne m’attends presque jamais à ce que les choses 
aillent comme je le voudrais. 

 □      □       □      □      □       □      □        

91.  Je peux atteindre mes objectifs malgré les obstacles.  □      □       □      □      □       □      □  
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92.  Si quelque chose semble trop compliqué, je 
n’essaierai même pas de le faire.    

 □      □       □      □      □       □      □        

93.  J’atteins les objectifs que je me fixe.  □      □       □      □      □       □      □        
94.  Je m’attends rarement à ce que de bonnes choses 

m’arrivent. 
 □      □       □      □      □       □      □        

95.  Je ne me décourage pas facilement lorsque je vis un 
échec. 

 □      □       □      □      □       □      □        

96.  Si je décide d’essayer une nouvelle façon de faire 
les choses, je m’y mets à l’instant. 

 □      □       □      □      □       □      □        

97.  J’ai eu beaucoup de succès dans ma vie.  □      □       □      □      □       □      □        
98.  Dans l’ensemble, je m’attends à ce que plus de 

bonnes choses m’arrivent que de mauvaises. 
 □      □       □      □      □       □      □        

99.  Je me perçois comme une personne forte.  □      □       □      □      □       □      □        
 

PARTIE E 
 
Évaluez chacun des énoncés suivants pour nous dire à quel point vous êtes en accord ou en 
désaccord avec eux. 
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100.  On m'attribue une tâche sans les ressources et le 
matériel adéquats pour l'exécuter. 

 □      □       □      □      □       □      □        

101.  On me demande de faire une quantité de travail 
excessive en trop peu de temps. 

 □      □       □      □      □       □      □        

102.  Mon travail me met dans des situations qui me 
bouleversent émotionnellement. 

 □      □       □      □      □       □      □        
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103.  J’ai la liberté de décider comment je vais faire mon 
travail. 

 □      □       □      □      □       □      □        

104.  Mon supérieur se soucie du bien-être des 
travailleurs qui sont sous sa supervision. 

 □      □       □      □      □       □      □        

105.  J’ai reçu une formation technique sur l’utilisation 
du système connexion clientèle qui m’aide à 
effectuer mon travail. 

 □      □       □      □      □       □      □        

106.  Je reçois des demandes contradictoires de deux ou 
plusieurs personnes. 

 □      □       □      □      □       □      □        

107.  Au travail, on s’attend à ce que j’exécute des 
tâches pour lesquelles je n’ai pas été formé(e). 

 □      □       □      □      □       □      □        

108.  Dans mon travail, je suis impliqué(e) 
émotionnellement. 

 □      □       □      □      □       □      □        

109.  Dans mon travail, j’ai la possibilité de prendre des 
décisions de façon autonome. 

 □      □       □      □      □       □      □        

110.  Mon supérieur fait attention à ce que je lui dis.  □      □       □      □      □       □      □        
111.  J’ai reçu une formation sur la manière de diriger un 

« entretien client » qui m’aide à effectuer mon 
travail. 

 □      □       □      □      □       □      □        

112.  Parfois je dois contourner une règle ou une 
politique afin de mener à bien mon travail. 

 □      □       □      □      □       □      □        

113.  J’ai l’impression que mes responsabilités au travail 
ne cessent d’augmenter. 

 □      □       □      □      □       □      □        

114.  Dans mon travail, je dois souvent cacher mes 
émotions. 

 □      □       □      □      □       □      □        

115.  Dans mon travail, mon superviseur m’encourage à 
prendre mes propres décisions.  

 □      □       □      □      □       □      □        

116.  Mon supérieur facilite la réalisation du travail.  □      □       □      □      □       □      □        
117.  J’ai reçu une formation sur la manière de résoudre 

les problèmes des clients qui m’aide à effectuer 
mon travail. 

 □      □       □      □      □       □      □        
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118.  J’ai des tâches à accomplir qui devraient être faites 
autrement. 

 □      □       □      □      □       □      □        

119.  On me demande d’effectuer des tâches trop 
complexes. 

 □      □       □      □      □       □      □        

120.  Dans mon travail, je rencontre des clients qui    
m’intimident. 

 □      □       □      □      □       □      □        

121.  J’ai la possibilité d’influencer le déroulement de 
mon travail. 

 □      □       □      □      □       □      □        

122.  Mon supérieur réussit à faire travailler les gens 
ensemble. 

 □      □       □      □      □       □      □        

123.  J’ai reçu une formation sur la manière de gérer les 
plaintes des clients qui m’aide à effectuer mon 
travail. 

 □      □       □      □      □       □      □        

 
PARTIE F 

 
Veuillez répondre par vrai ou faux aux énoncés de cette section. 
 
 

1.
 V

ra
i 

2.
 F

au
x 

124.  Il m’est arrivé de profiter de quelqu’un.    
125.  Lorsque je commets une erreur, je ne refuse jamais de l’admettre.    
126.  J’essaie toujours de mettre en pratique les idées que je défends.    
127.  J’essaie parfois de me venger, plutôt que de pardonner et d’oublier.    
128.  Il m’est arrivé d’insister pour que l’on fasse les choses à ma façon.    
129.  Il m’est parfois arrivé d’avoir envie de casser des choses.    
130.  Je ne suis jamais contrarié lorsque les gens expriment des idées très différentes des 

miennes.  
  

131.  Je me sens parfois irrité par les gens qui me demandent des services.    
132.  Je n’ai jamais dit volontairement quoi que ce soit qui a pu blesser quelqu’un.    



 

 

180 

 

1.
 V

ra
i 

2.
 F

au
x 

133.  Il m’arrive de rapporter des commérages ou des potins.   
 

PARTIE G 
 
Veillez répondre aux questions suivantes selon le choix de réponse proposé. 
 
134.  Quel est votre sexe? □ 1. Homme 

□ 2. Femme 

135.  Quel est votre âge? _______ ans. 

136.  Travaillez-vous à temps plein ou à temps partiel? □ 1. Temps plein 

□ 2. Temps partiel 

137.  Depuis combien de temps travaillez-vous pour la banque? _______ an(s).  

138.  Quel poste occupez-vous? □ 1. RSC 

□ 2. CSF 

□ 3. DSF 

139.  Depuis combien de temps occupez-vous ce poste?  _______ an(s).  

140.  Depuis combien de temps travaillez-vous dans le service à la 
clientèle?  

 
(La réponse doit comprendre les emplois antérieurs ainsi que les différents 
postes occupés en service à la clientèle à la banque même, incluant le poste 
actuel.) 

_______ an(s).  

141.  Quel a été le résultat de votre évaluation de performance pour l’année 2011? 
 

□ 1. Rendement inférieur aux attentes □    4. Rendement supérieur 

□ 2. Rendement inégal □ 5. Rendement remarquable 

□ 3. Rendement soutenu  

142. Dans quelle collectivité se situe votre succursale? 
 

□ 1. Estrie et Centre du Québec □   9.  Est de l’île (de Montréal) 

□ 2. Montérégie-Nord □ 10. Centre-ville Est (de Montréal) 

□ 3. Montérégie-Sud □ 11. Centre-ville Ouest (de Montréal) 

□ 4. Rive-Sud de Montréal □ 12. Centre-ville financier (de Montréal) 

□ 5. Bas St-Laurent/Chaudière-Appalaches/               
Côte-Nord 

□ 13. Nord-Ouest du Québec 

□ 6. Québec/Mauricie/Saguenay/Lac St- Jean □ 14. Lanaudière et Basses-Laurentides 

□ 7. Ouest de l’île (de Montréal) □ 15. Laval 

□ 8. Montréal Centre-Nord                                                                             
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Tableau 1 : Analyse factorielle de la performance extra-rôle 
 

Énoncés Altruisme Vertu 
civique 

1.   Aider les collègues qui sont surchargés de travail 0,78  0,07 

6.   Prendre des initiatives pour aider les collègues 0,64  0,43 

11. Aider les nouveaux employés dans leur intégration 0,73 -0,05 

4.   Poser des gestes qui pour la bonne image de l’entreprise 0,27  0,55 

9.   Participer aux activités de l’entreprise 0,11  0,72 

14. Rester informé de ce qui se passe dans l’entreprise 0,08  0,81 

 

 

 

Tableau 2 : Analyse factorielle de l’épuisement professionnel 
 

Énoncés Épuisement 
émotionnel 

Dépersonnalisation 

16. Se sentir émotionnellement vidé par son travail 0,86 0,18 

18. Se sentir fatigué en se levant le matin 0,83 0,19 

20. Se sentir brûlé par le travail 0,90 0,17 

22. Se sentir épuisé physiquement après le travail 0,85 0,07 

17. Traiter les clients comme des objets  0,17 0,80 

19. Être devenu insensible envers les clients 0,10 0,83 

21. Se coupe de ses émotions avec les clients 0,19 0,75 

23. Ne plus se préoccuper des clients 0,07 0,64 
 
 

 

Tableau 3 : Analyse factorielle des traits de personnalité 
 

Énoncés N E O A E.C. 

24. Être de nature inquiète  0,41 -0,35  0,14  0,02  0,38 
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29. Se sentir inférieur aux autres  0,60 -0,42 -0,08  0,07  0,00 

34. Avoir l’impression de s’effondrer sous le stress  0,50 -0,38 -0,01  0,03  0,01 

39. Se sentir seul et/ou déprimé  0,45 -0,55  0,20 -0,01  0,08 

44. Se sentir tendu ou agité  0,46 -0,42  0,05 -0,05  0,01 

49. Avoir le sentiment de ne rien valoir  0,59 -0,46  0,02 -0,04  0,04 

54. Ressentir de la crainte ou de l’anxiété  0,52 -0,45  0,26  0,04  0,23 

59. Se sentir en colère à cause des gens autour  0,45 -0,26  0,13 -0,21  0,05 

64. Se décourager et avoir le goût de tout laisser tomber  0,48 -0,54 -0,19 -0,00  0,11 

69. Se sentir triste ou déprimé  0,55 -0,56  0,12  0,01  0,15 

74. Se sentir honteux et vouloir se cacher  0,03 -0,24 -0,34  0,11  0,06 

24. Être de nature inquiète  0,50 -0,41 -0,11 -0,15 -0,10 

25. Aimer être entouré de monde  0,22  0,36 -0,46 -0,14 -0,19 

30. Rire facilement  0,29  0,44 -0,26  0,10 -0,04 

35. Être une personne enjouée  0,28  0,62 -0,28  0,10  0,09 

40. Adorer parler aux gens  0,31  0,51 -0,28 -0,02 -0,16 

45. Aimer se trouver où il y a de l’action    0,11  0,61 -0,27 -0,15 -0,25 

50. Préférer faire les choses en équipe  0,29  0,39 -0,35  0,09 -0,05 

55. Se sentir débordant d’énergie  0,08  0,58 -0,18 -0,08 -0,05 

60. Être joyeux et plein d’entrain  0,25  0,70 -0,22  0,03  0,12 

65. Être débordant d’optimisme  0,11  0,67 -0,13  0,11  0,01 

70. Avoir une vie qui se déroule à vive allure  0,20  0,31 -0,18 -0,08 -0,19 

75. Être une personne active  0,25  0,49 -0,17 -0,13 -0,02 

80. Préférer travailler avec d’autres que seul  0,19  0,40 -0,44  0,06  0,03 

26. Aimer rêvasser  0,27 -0,15 -0,07 -0,03 -0,33 

31. Garder la bonne façon de faire les choses -0,10 -0,49  0,04  0,03  0,01 

36. Être intrigué par les arts et la nature   0,37  0,18  0,34  0,26 -0,38 

41. Une conférence controversée risque de troubler  -0,07  0,12  0,14  0,24  0,00 

46. Être touché par la poésie  0,07  0,23  0,48  0,21 -0,53 

51. Aimer essayer des mets nouveaux et étrangers  0,24  0,27  0,04  0,27 -0,25 

56. Être sensible aux effets de l’environnement   0,47 -0,10  0,27  0,15  0,06 

61. Croire au dépassement des autorités religieuses  0,25 -0,09 -0,03  0,17  0,02 

66. Ressentir des émotions grâce à l’art  0,10  0,23  0,49  0,28 -0,50 

71. Aimer s’interroger sur l’univers  0,07  0,06  0,54  0,08 -0,43 

76. Avoir de la curiosité intellectuelle  0,11  0,31  0,20 -0,14 -0,43 

81. Aimer jouer avec les théories  0,11  0,05  0,32 -0,05 -0,33 
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27. Être courtois avec tous  0,05  0,40  0,09  0,05  0,25 

32. Entrer souvent en conflit avec les autres  0,31  0,31  0,01  0,28  0,28 

37. Être égoïste  0,08  0,24  0,03  0,37  0,35 

42. Préférer coopérer qu’entrer en compétition  0,31  0,11  0,03  0,08  0,27 

47. Faire confiance aux autres  0,09  0,30 -0,20  0,38 -0,20 

52. Penser que les gens ont de bonnes intentions  0,02  0,19 -0,11  0,40  0,00 

57. Penser que les gens nous aiment  0,34  0,53  0,03  0,05 -0,03 

62. Être une personne chaleureuse  0,25  0,51 -0,04  0,14  0,02 

67. Avoir des opinions flexibles  0,34  0,28  0,10  0,25  0,14 

72. Être attentionné et prévenant  0,19  0,48  0,27  0,06  0,08 

77. Montrer aux gens lorsqu’on ne les aime pas -0,16 -0,09  0,10  0,47  0,26 

82. Être prêt à manipuler les autres  0,16  0,16  0,03  0,57  0,39 

28. Conserver ses affaires propres -0,01  0,25  0,38 -0,13  0,36 

33. Arriver à faire les choses à temps  0,16  0,41  0,11 -0,19  0,25 

38. Être minutieux  0,05  0,19  0,34 -0,22  0,29 

43. Être consciencieux  0,18  0,48  0,23  0,06  0,34 

48. Avoir des but clairs et travailler pour les atteindre -0,02  0,57  0,19 -0,26  0,02 

53. Arriver à se mettre au travail rapidement   0,19  0,51  0,01 -0,03  0,16 

58. Travailler dur pour atteindre des buts  0,08  0,63  0,10 -0,20  0,04 

63. Respecter ses engagements  0,10  0,51  0,26 -0,07  0,20 

68. Être fiable et digne de confiance  0,05  0,37  0,24  0,17  0,22 

73. Être productif  0,07  0,57  0,22 -0,28  0,19 

78. Savoir s’organiser  0,18  0,49  0,34 -0,24  0,23 

83. Viser l’excellence  0,04  0,48  0,23 -0,28  0,02 

 
Note. Afin de simplifier le tableau,  la lettre N a été utilisée pour représenter le névrotisme, la lettre 
E pour l’extraversion, la lettre O pour l’ouverture aux expériences nouvelles, la lettre A pour 
l’agréabilité et les lettre E.C. pour l’esprit consciencieux. 

 

 
 

Tableau 4 : Analyse factorielle du trait névrotisme 
 

Énoncés 1 composante 

69. Se sentir triste ou déprimé     0,81 
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49. Avoir le sentiment de ne rien valoir      0,74 

54. Ressentir de la crainte ou de l’anxiété      0,74 

64. Se décourager et avoir le goût de tout laisser tomber    0,73 

39. Se sentir seul et/ou déprimé      0,72 

29. Se sentir inférieur aux autres      0,71 

44. Se sentir tendu ou agité      0,65 

34. Avoir l’impression de s’effondrer sous le stress      0,65 

24. Être de nature inquiète      0,57 

59. La façon dont les gens nous traitent nous met en colère     0,55 

 

Note. Pour le trait névrotisme, l’énoncé #74 (« Souvent, je me sens plein(e) de ressources et je n’ai 
pas besoin des autres pour m’aider à résoudre mes problèmes ») a été éliminé parce qu’il diminuait 
l’alpha de Cronbach pour la variable. 

 

 

Tableau 5 : Analyse factorielle du trait extraversion 
 

Énoncés 1 composante 

60. Être joyeux et plein d’entrain    0,80 

35. Être une personne enjouée    0,75 

40. Adorer parler aux gens    0,70 

65. Être débordant d’optimisme    0,67 

45. Aimer se trouver où il y a de l’action      0,66 

55. Se sentir débordant d’énergie    0,62 

75. Être une personne active   0,61 

30. Rire facilement    0,61 

25. Aimer être entouré de monde    0,59 

50. Préférer faire les choses en équipe    0,52 

80. Préférer travailler avec d’autres que seul    0,46 

70. Avoir une vie qui se déroule à vive allure    0,43 
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Tableau 6 : Analyse factorielle du trait  
ouverture aux expériences nouvelles 

 

Énoncés 1 composante 

66. Ressentir des émotions grâce à l’art   0,76 

46. Être touché par la poésie   0,76 

36. Être intrigué par les arts et la nature    0,73 

71. Aimer s’interroger sur l’univers   0,65 

81. Aimer jouer avec les théories   0,50 

76. Avoir de la curiosité intellectuelle   0,48 

51. Aimer essayer des mets nouveaux et étrangers   0,43 

 

Note. Pour le trait ouverture aux expériences nouvelles, les énoncés #26 (« J’aime passer du temps à 
rêvasser »), #31 (« Une fois que j’ai trouvé la bonne façon de faire quelque chose, je la garde »), 
#41 (« Selon moi, laisser des étudiants entendre une conférence controversée risque de les troubler 
et/ou de les induire en erreur »), #56 (« Je suis sensible à l’effet qu’ont différents environnements 
sur mes humeurs et/ou mes sentiments ») et #61 (« Je crois que les autorités religieuses sont 
dépassées en ce qui concerne les questions de morale ») ont été éliminés à cause de leur faible poids 
factoriel et parce qu’ils diminuaient l’alpha de Cronbach pour la variable. 

 

 

Tableau 7 : Analyse factorielle du trait agréabilité 
 

Énoncés 1 composante 

62. Être une personne chaleureuse   0,65 

57. Penser que les gens nous aiment   0,60 

72. Être attentionné et prévenant   0,58 

37. Être égoïste   0,58 

27. Être courtois avec tous   0,45 

47. Faire confiance aux autres   0,45 

82. Être prêt à manipuler les autres   0,43 

67. Avoir des opinions flexibles   0,43 

32. Entrer souvent en conflit avec les autres   0,41 
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Note. Pour le trait agréabilité, les énoncés #42 (« Je préfère coopérer avec les autres plutôt qu’entrer 
en compétition avec eux »), #52 (« Je crois que la plupart des gens ont de bonnes intentions ») et 
#77 (« Si je n’aime pas quelqu’un, je lui fais savoir ») ont été éliminés à cause de leur faible poids 
factoriel et parce qu’ils diminuaient l’alpha de Cronbach pour la variable. 

 
 

Tableau 8 : Analyse factorielle du trait esprit consciencieux 
 

Énoncés 1 composante 

73. Être productif   0,70 

63. Respecter ses engagements   0,68 

78. Savoir s’organiser   0,68 

58. Travailler dur pour atteindre des buts   0,66 

48. Avoir des but clairs et travailler pour les atteindre   0,65 

43. Être consciencieux   0,61 

53. Arriver à se mettre au travail rapidement   0,61 

83. Viser l’excellence    0,59 

33. Arriver à faire les choses à temps   0,56 

68. Être fiable et digne de confiance   0,46 

28. Conserver ses affaires propres   0,45 

38. Être minutieux   0,41 
 
 
 

 Tableau 9 : Analyse factorielle des demandes liées au travail 
 

Énoncés Conflit de rôle/ 

Surcharge de travail 

Demandes 
émotionnelles 

100. Ne pas avoir le matériel adéquat 0,65 0,17 

106. Recevoir des demandes contradictoires 0,51 0,30 

112. Contourner des règles pour travailler 0,48 0,38 

118. Faire les tâches autrement 0,68 0,18 

101. Trop de travail en trop peu de temps 0,75 0,08 

107. Exécuter des tâches sans formation 0,70 0,29 
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113. Responsabilités augmentent sans cesse 0,68 0,03 

119. Tâches trop complexes à faire 0,78 0,10 

102. Travail bouleversant émotionnellement 0,36 0,60 

114. Cacher les émotions au travail 0,37 0,53 

120. Les clients peuvent intimider 0,16 0,51 

 

Note. Pour la variable demandes liées au travail, l’énoncé #108 (« Dans mon travail, je suis 
impliqué(e) émotionnellement ») a été éliminé à cause de son faible poids factoriel et parce qu’ils 
diminuaient l’alpha de Cronbach pour la variable. 

 
 

Tableau 10 : Analyse factorielle des ressources liées au travail 
 

Énoncés Support du 
superviseur 

Activités 
de 

formation 

Autonomie 

103. Liberté de décider comment travailler 0,24  0,14  0,59 

109. Possibilité de prendre des décisions 0,21  0,12  0,79 

115. Le superviseur encourage à décider 0,44  0,09  0,67 

212. Possibilité d’influencer le déroulement 0,14  0,16  0,67 

104. Le supérieur se soucie de ses employés         0,90  0,11  0,13 

110. Le supérieur est à l’écoute 0,79 -0,22  0,30 

116. Le supérieur facilite le travail 0,83  0,21  0,34 

122. Le supérieur fait travailler en équipe 0,71  0,29  0,29 

105. Formation « connexion clientèle » 0,08  0,81 -0,06 

111. Formation « entretien client » 0,14  0,80  0,11 

117. Formation  « résolution de problèmes » 0,13  0,81  0,27 

123. Formation « gestion des plaintes » 0,10  0,78  0,31 
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