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Introduction

Dans la vie sociale, chaque individu travailleslan métier précis, peut étre
confronté a des contraintes et des difficultéssiagu’a I'exposition a un stress
permanent qui peuvent générer chez le travailleugpuisement professionnel
nommé le Burn out. Ce dernier fait partie des ugésg psychosociaux
professionnels, percu comme un nouveau problemmls@ semble étre en

relation direct avec la vie de ’'homme modernesa@n de son milieu de travail.

Le syndrome d’épuisement professionnel est un syndrde détresse
psychologique intense décrit sous trois dimensgnssont : en premier lieu, une
grande fatigue émotionnelle, en second lieu, uhitudé¢ cynigque et détachée
envers son travail, et en dernier lieu, une baissportante du sentiment

d’accomplissement dans le travail. (Nicolas chey2609, P.12).

L’épuisement professionnel est un probleme deésaméntale qui fait
maintenant partie du vocabulaire du milieu de titawauche généralement le
métier des médecins, des infirmiers, des pompiggs, policiers, ainsi que les

enseignants et tous les travailleurs sociaux, cofamexperts automobile.

La profession d’expertise automobile comme chamééer est chargé de
différentes taches et d’activités. L'expert autorf®best responsable de
I’évaluation des dégats des véhicules accidentéandommagés dans un sinistre,
photographier les véhicules ainsi que rédigerdgports d’expertise, acheminer
les PV d’expertise auprées des différentes compagtigssurances qui assurent les
biens des individus, engager a faire un travaitséifin d’obtenir la satisfaction de
leur clients. (PECKELS B., HUREAU J., 2008, P.79).

Ainsi, I'expert automobile se trouve devant ddfialiltés et des contraintes.
Telles que :les difficultés dans les missions lesquelles il est engagé pour
évaluer et constater les dégats, les trajets faget les déplacements fréquents, en
plus, des contraintes rencontrées avec les clipa#disfaits, et la pression qu’ils

subissent de ces clients .
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Face a toutes ces différentes taches a acconglidevant toutes ces
contraintes rencontrées durant I'exercice de ceemées responsabilités dans le
travail et envers les clients peut générer desidrasprofessionnelles et des

malaises qui provoquent un syndrome d’épuisemeariégsionnel.

Les sources de cet état d'épuisement professioncbez les experts
automobile de la société d’expertise reviennenuaigurs facteurs a savoir I'age,
I'expérience professionnelle, la qualité de la fation, mais encore prendre en
considération les facteurs liés aux conditionsrdeail, et le climat du travail au
sein de la société d’expertise. (Lefebvre B., Rdvq 2011, P.16)

Durant notre étude sur le syndrome d’épuisemeofepsionnel chez les
experts automobile de la société d’expertise, nallsns voir le degré
d’épuisement professionnel chez les experts autidepadi nous allons tenter de
vérifier les différents facteurs favorisant éetd’épuisement professionnel a
travers les caractéristiques socioprofessionnelides facteurs personnels (age,
expérience professionnelle) ainsi qu'aux factdig@s au climat de travail. Tout

on adoptant 'approche cognitivo-comportementalamme cadre de référence.

Pour aborder notre théme nous avons réparti ricak&il sous forme de
deux parties, une partie théorique et une autréeparatigue. Chaque partie est

composée de deux chapitres.

D’abord, avant de présenter les deux parties gustituent notre recherche,
il est nécessaire de présenter le cadre générahodwogique qui comprend :
I'introduction, la problématique, les hypotheseseeherche, les raisons du choix
du théme, I'intérét du choix du theme, les objscté la recherche, ainsi que la
définition et opérationnalisation des concepts ,clés études antérieurs, les

difficultés rencontrées.

Ensuite, nous avons présentés la partie théodgueotre recherche, qui se
compose en deux chapitres : le premier chapitiilié@tie syndrome d’épuisement

professionnel comprend les éléments suivants : nidiéh de ['épuisement
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professionnel, naissance et émergence de [|'épurgerpeofessionnel, les

dimensions de I'épuisement professionnel, les sigtimique de I'épuisement

professionnel, I'épuisement professionnel et ceghiies psychiatriques, les étapes
de l'installation de I'épuisement professionnes taractéristiques de I'épuisement
professionnel, les causes et/ou les facteurs @miBement professionnel, les
conséquences de I'épuisement professionnel, I'émest professionnel selon les
professions, les approches de I'épuisement prafi@ssi, prévention et traitement

de I'épuisement professionnel.

Le deuxieme chapitre intitulé I'expert et la psg®n expertise automobile
contient les éléments suivants : d’'un coté dangaldie expert automobile on a
présenté la définition de I'expert automobile, fder de I'expert automobile,
I'expert automobile et I'assurance, de l'autre cdéns la partie la profession
expertise automobile on a présenté la définition I'éepertise automobile,

I'histoire de la profession expertise automobile.

Quant a la partie pratigue on note qu’elle sapuse de deux chapitres : le
premier chapitre intitulé méthodologie de la recher regroupe les éléments
suivant : la pré-enquéte, la méthode de recheltebdjmites de la recherche, la
population d’étude et les caractéristiques du ch@pesentation du lieu de
recherche, les outils d’'investigations. Le deuxenhapitre intitulé présentation,
analyse des résultats et discussion des hypotlesegrend: la présentation et

'analyse des résultats, plus la discussion desthgses.

Enfin, on a cléturé notre travail par la préseatad’'une conclusion, ainsi
gue la liste bibliographigue qui annonce tous lesuthents que nous avons utilisés

afin d’élaborer notre travail, et enfin les annexes



Cadre général de la problérmque

1-Problématique

Bien que l'on observe plus frequemment le phén@mdigpuisement
professionnel dans les professions pour lesquiihebvidu a des responsabilités
vis-a-vis d’autres personnes, comme les métiessdia santé et a I'’éducation, le
terme est approprié aujourd’hui pour décrire cetiggment dans de nombreuses
autres professions. Parmi ces professions, noussgw@té attention aux experts

automobiles de la société Algérienne d’expert&@ E) de Bejaia.

La société d’assurance peut faire appel a un expemt le sinistre pour
évaluer les risques existants afin d’offrir uneeerture répondant aux besoins du
particulier, mais le plus souvent, c’est apresitesge qu’il sera amené a voir
affaire a I'expert. Le travail des experts autoitezbn’est pas aussi simple, ils ne
peuvent pas évaluer financierement les pertesrsamaple coup d’'ceil, ils doivent
donc faire attention et ne pas douter, Chargercamserver la confiance de leurs
clients, mais aussi de gérer leurs responsabilités.

C’est une profession qui nécessite beaucoup dtetford’énergie. Cela
signifie que Ces experts sont certainement cotdsoa des pressions fréquentes,
mais aussi ils peuvent manifestés un état de urfpychique et physique et un
stress chronique jusqu'a ce qu’ils perdent lewels et se retrouvent dans une
situation d’épuisement, caractérisée par un sentiae fatigue intense, de perte de
contrble et d’'incapacité a aboutir a des résuttatgrets au travalil.

Cet état d’épuisement et de souffrance psychigigesgbissent les experts
automobiles peut étre le résultat d’'une sourceiderses contraintes au travail et
d’'un ensemble de facteurs et de causes manifestéssforme de symptdbmes qui
renvoie a une situation négative liée au travail.

A partir de ce qui précéde, nous tenterons de dpomUX questions
suivantes :

- Les experts automobiles de la société Algériatiagpertise (S.A.E) subissent-

ils le syndrome d’épuisement professionnel ?

Y
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- Quel est le degré de I'épuisement professioanet les experts automobiles ?

- Dans quelles conditions les experts automobileslal société Algérienne

d’expertise (S.A.E) peuvent développer le syndrdmpuisement professionnel ?

-l
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2-Hypothéses de la recherche :

Afin de répondre aux questions ci-dessus nous savauggerer les

hypothéses suivantes :

- les experts automobiles de la société Algérieditexpertise subissent un

épuisement professionnel.

- I'épuisement professionnel est manifesté a depédedivers chez les experts

automobiles.

- L’age est un facteur qui contribue a I'apparitid@ I'épuisement professionnel

chez les experts automobiles

- L’expérience professionnelle favorise I'appantide I'épuisement professionnel

chez les experts automobiles.

- La surcharge de travail est un facteur en reladinec I'épuisement professionnel

chez les experts automobiles.

- le climat de travail est un facteur qui contribud’apparition de I'épuisement

professionnel chez les experts automobiles.

- la qualité de la formation professionnelle cdnig a I'apparition d’'un

épuisement professionnel chez les experts autoawmbil

-



Cadre général de la problérmque

3-Les raisons du choix du théme

L’épuisement professionnel autrement dit le Burt oeist un probléme
social lie a la santé mentale au travail .Effectieat au cours des dernieres
décennies, ce nouveau concept fait I'objet de nendws recherches, plusieurs
travaux ont été consacreés a I'étude de ce synddame le monde occidental et qui
semblent concerner presque exclusivement les peglsorsoignants (médecins,

infirmiers, et intervenants lors de catastroplpdsot que d’autre professionnels.

C'est pour cette raison, notre choix ts'gwrté sur [I'épuisement
professionnel chez les experts automobiles de d&tgo Algérienne d’expertise
(S.A.E), vu la rareté d'étude faite sur ce phénameitus spécifiguement en
Algérie, c’est ce qui nous a motivé a traiter é&nte dans un contexte
psychologique, mais aussi suite a l'importance ragpues qui peuvent nuire la

santé morale et physique des employés lié awaictions homme / travail.
4-Les Objectifs de la recherche

Notre theme de recherche s’intéresse a I'épuwneprofessionnel chez les
experts automobiles de la société Algérienne deigee (S.A.E), il est

nécessairement lié au travail et a la santé psygigue au travail.
De ce fait, I'objectif de cette étudseven premier lieu :

- Evaluer dans un contexte empirique I'ampleur yledeome de I'épuisement
professionnel chez les experts automobiles dedet®oAlgérienne d’expertise
(S.A.E).

- Décrire les risques qui aident le burn out assdher chez les experts

automobiles.

- Essayer de décrire les facteurs et les condigpmEontribuent a I'apparition

de ce syndrome dans le milieu professionnel.

e
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5-L’intérét du theme de la recherche

L’épuisement professionnel est un theme d’actyalipéi entraine des
conséquences importantes tant sur le plan persompgbrganisationnel.
Aujourd’hui, de nombreux employés sont atteintsndansemble de symptémes

que I'on rassemble sous le qualificatif de burh@muépuisement professionnel.

Le burn out est un syndrome psychologjigaractérisé par un épuisement
émotionnel, une perte d’engagement et d’efficaaitétravail et finalement une
auto dévalorisation sous l'effet de stress répatelorsque les compétences de
'employé ne sont pas suffisamment reconnues noore lorsqu’il ne percoit pas
la logique de son travail au sein de I'organisagtobale de I'entreprise, ses forces

s’épuisent et apparaient les premiers symptémedédauragement.

A cet effet, cette étude s’intéress&puisement professionnel chez les
experts automobiles de la société Algérienne d’'eiggede Bejaia. Notre choix
découle de l'idée dapporter de nouvelles connasss sur une catégorie
d’employeurs, peu connu et non traité qui sont éegerts automobiles.
Effectivement, ce phénoméne demeure un souci @gadsrhaine psychologique,
puisque il s'inscrit dans un nouveau concept, wwvaeau mal-étre apercu dans les

lieux de travalil.

-
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6-Définition et opérationnalisation des concepts éb

- Epuisement professionnel

Selon Alain Vinet, I'épuisement professionnel déecait d’une relation
malsaine d’un individu face a son travail, la pars® qui investi de plus en plus
d’énergie dans son travail au détriment de sa gimsgmnelle, tout en retirant de
moins en moins de satisfaction. Cet état se mdaifggr un épuisement
émotionnel ou physique, par une réduction de lalystivité au travail ainsi que

par un sentiment de dépersonnalisation. (Alain ¥i2@04, p .251).

Dans le dictionnaire de psychologie I'épuisemertfgssionnel est décrit
comme : ” un état d’'une personne de métier dositféeces physiques et le tonus
nerveux se trouvent réduits par suite d’'une chalgdravail excessive ou de
conditions d’exercices éprouvantes, nombre de psadanels engagé dans le
domaine social voient leur enthousiasme se tamcde temps “. (Norbert
Sillamy, 2003, p102).

Autrement dit le syndrome d’épuisementgssionnel est caractérisé par une
fatigue physique et psychique intense généréegmsentiments d’'impuissance et

de désespoirwfvw.larousse.fr/dictionnaires/francais/burn_out/10885).
Définition Opérationnelle du concept épuisement pri@ssionnel

L’épuisement professionnel est un sentiment négatgnse lié au travalil.
Cette situation difficile risque de toucher beayxde travailleurs sociaux, comme
les experts automobiles qui peuvent exprimer aetasymptomes d’ordre

physique et psychique :

Sentiment de fatigues physique et mentale, absemééau travail, 'ennui et le
dégout au travail, une surcharge imposée au travaihe pression permanente de

la part des clients, le manque d’énergie et d’amlasme pour travailler.

)
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- L'expertise
Dans le dictionnaire de Hachette I'expertise efhdé

« L'examen et rapport techniques effectués par mpere. Procéder a une
expertise ». (Christian Travers, 1997, P.693).

D’une facon plus précise I'expertissigée la constatation ou I'estimation
de quelque chose réalisée par un expert, En matigdejue, mesure par la quelle
les experts sont chargés de faire un examen tashrmt de faire le rapport des

résultats. i{ttp://dictionnaire.reverso.net/francais-definitiexpertisg.

Ou encore, le terme expertise représerdaveir faire, et le savoir étre et les
connaissances d'un expert dans le domaine prétspért doit utiliser ces
compétences techniques et son jugement professiqumé constater, évaluer et
faire des recommandations sur le constat demaredén son champ d’action
professionnel. L’expert peut ceuvrer au niveausti@stres selon sa spécialisation.

(http://www.francetop.net/dictionnaire/synonymesitigibn/Expertisg.

Définition opérationnelle du concept expertise

On partant des définitions présentées ci-desdiexpertise selon notre
recherche désigne cette profession sociale, ceiderna un expert se consacre a
évaluer, constater les biens des individus lors dunistre, et I'expert c’est une
personne versée dans la connaissance d'une chosk paatique, c’est plus
exactement un connaisseur spécialiste. Et dansnhaide d’expertise automobile,
'expert évalue les dommages causé aux veéhiculeg, specialise dans les biens

automobiles.
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- Expert automobile

L’expert automobile exerce au sein des compagii@ssurances, ou en
tant qu’indépendant, son role, évaluer I'état meghe et la valeur d’'un veéhicule
suite a un accident, un sinistre, ou encore cdassiés clients le sollicitant avant

d’acheter un véhicule d’occasiomttf://www.autorecrute.com/metiers-automobile/nretie

expert-automobile~00504.html).

Dans une autre version, on définit I'expert auibile comme un
spécialiste des automobiles, ses compétencesiqeelsnui permet d'évaluer |'état
général du véhicule accidenté et d'analyser lesesadu sinistre : anomalie de
fonctionnement, malfacon, responsabilité du coreluct Par la suite, il définit
avec le garagiste une procédure de remise ereétgblit le chiffrage des travaux

de réparation a effectuemttp://www.onisep.fr/Ressources/Univers-Metier/Metiexpert-

e-automobile).

Définition opérationnelle du concept expert automotbe

D’aprés ces définitions, nous pouvons dire quexpkset automobile évalue
la plupart du temps, aprés un accident ou un s#ibétat technique et la valeur
d'un véhicule a la demande d’'une compagnie d’asserace dernier s’engage
dans un travalil strict, il évalue le bien automepdelui-ci est tenu de rédiger bien

son rapport pour que l'assureur procede a sonmegie

- 'assurance

L’assurance est par définition, un systéme qui péroe prémunir un
individu, une association, ou une autre entrepdeatre les conséquences
financieres et économiques liées a la survenange risque (événement aléatoire

particulier). (ttp://formation-bts-assurance.esaassurancg.com

Dans une autre définition, I"assurance est |'@étiyui consiste en échange
de la perception d'une cotisation ou prime, a fouwne prestation prédéfinie,
géneralement financiére, a un individu, une astiooi@au une entreprise lors de la

B
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survenance d’'un risque. Cette assurance est sieugapres d’'une société qui peut
en faire son activité exclusive (compagnie d’agstea) mais qui peut aussi en
faire une activité complémentaire (banquestp:(/www.compagnies-assurances.com

/definition-assurange

Autrement dit, 'assurance peut étre définie comme une opération par
laquelle une partie ('assureur) s’engage a déljvians le cadre réglementaire
d’'un contrat, une prestation, en cas de réalisalian risque a une autre partie
('assuré), moyennant le paiement d’'une prime otisation. L'assureur réalise
alors la mutualisation des risques en utilisarlbilales grands nombres et les lois

de la statistiquenftp://www.assurance-et-mutuelle.com/assuranceitiefn-assurance.html).
Définition opérationnelle du concept assurance

Nous pouvons dire que l'assurance est un dosigmé entre les deux
parties a savoir la compagnie d’'assurance et émtclgui couvre des dommages
gui peuvent survenir dans des accidents automopues vient l'intervention de

I'expert automobile qui évalue les dommages dsirustre.




Cadre général de la problérmque

7-Les études antérieures

Avant d’entamer notre étude, Au moment ou, ondfat & se documenter
sur le sujet, nous avons remarqué le manque déaffbctués sur le theme
d’épuisement professionnel au niveau national, raassi nous n’avons pas pu
trouver des études qui traitent, ou qui sont un jplels proche de notre theme
choisie. Mais finalement, nous avons pu trouverlgques recherches sur le

phénomeéne de I'épuisement professionnel baséeesuditierentes professions.

On note que, ces études antérieures nous ontsaid@@eux cerner notre
théme, et a comprendre le concept d’épuisemenegsminnel, mais aussi, elles

nous ont aidées dans I'élaboration de notre travalil

Donc, nous allons présenter ci- dessous quelaginerene qui traite le theme

d’épuisement professionnel.

On note qu’en Algérie, les recherches efiées sur I'épuisement

professionnel ne sont pas aussi nombreuses, noosvens :

- Etude sur I'épuisement professionnel chez leewa pompiers UCHEN en
(2004) a l'université de Constantine. Cette étusteeffectuée sur un ensemble de
433 sapeurs pompiers de la wilaya de Constantieechercheur a utilisé
'inventaire de Maslasch (MBI) pour mesurer lexaliépuisement professionnel
en évaluant les trois dimensions d’épuisement psidanel a savoir ('épuisement
émotionnel, la déshumanisation, 'accomplissemeamsgnnel). Cette enquéte a
enregistrée par le biais du (MBI) un épuisementt@noel chez prés de la moitié
des sapeurs pompiers de Constantine soit 49.88Bér=mble de la population
enguétée, et une baisse d’accomplissement perscmeeB2.97% de la population
enquétée, et aussi la déshumanisation avec unrtBneur aux deux précédents
soit 12.48%.

- Etude deNadia Kendil sur I'épuisement professionnel chez une popriatie

105 thérapeutes algériens (psychiatres et psychef)gtant intervenus aupres des

)
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victimes des événements tragiques qui ont fragpgdrie dans les années (1990,
2001, 2003) a savoir une vague d’attentats tetesiginondation de Bab el Oued

et le séisme de Boumerdes. L’hypothése de dépaitt étbyee par le fait que

thérapeutes et patients, relevant du méme corpeytehosocial, avaient été les uns
et les autres psychologiguement perturbés par w@&segents et que, pour les
thérapeutes, I'écoute empathique des récits d’biomacontés par leurs patients
pouvait exercer un effet de traumatisation vicdagasource de trauma secondaire

et d’installation plus rapide d’'un épuisement pssfennel.

Pour explorer I'expérience vécue de ces thérapelaeshercheuse a fait
passer un questionnaire de 28 items, préciséswilétes d’'une fagon anonyme; et
elle avait recherché chez eux, d'une part I'exiseed’'un état de stress post-
traumatique en se référant aux criteres clinique®8M-1V-TR, et d’autre part

I'existence d’'un burnout par application du Masl&thrnout Inventory (MBI).

Les résultats ont montrés que la presque totaléécds thérapeutes
intervenants vivre - directement ou indirectemenin traumatisme en Algérie,
quelles que soit sa violence et les veécus d’homedfimpuissance qu’il engendre,
est susceptible de faire naitre ensuite des syngsatintrusion. Par contre, les
attitudes d’évitement et les manifestations neugétatives n’étaient présentes
gue pour certains, représentant les conséquenclkesiddétresse, sans constituer
pour autant la totalité de cette détresse et de#ssaaspects éprouvants du vécu.
Cela laisse transparaitre un accomplissement megsplus faible du thérapeute a
'égard de son travail, voire le développement earg d’'un état d’épuisement
professionnel. Avoir vécu directement le terrorisihes catastrophes naturelles ou
d'autres événements potentiellement traumatisantssi aque les autres
traumatismes collectifs, ne favorise pas [I'épuisgmeémotionnel, ni
'autoévaluation négative a travers la réductionl’decomplissement personnel
dans [lintervention du thérapeute. Par ailleurss ldérapeutes qui n’ont
personnellement vécu que les catastrophes natirskenblent avoir moins

tendance a réagir par le cynisme dans leur reladonpatient, ou par la

B
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déshumanisation : le fait de partager le méme gtmtpsychosocial avec leurs
semblables les inciterait a faire preuve de plus dempassion.
(http://www.theses.fr/’2010METZ013L

- Etude de Mm@oulkroune. N en (2008) sur I'épuisement professionnel chez les
enseignants du supérieur a l'université MentoarCnstantine. Sa recherche est
portée sur un ensemble de (322) enseignants peninapartis sur 'ensemble des

facultés.

Afin de vérifier ces hypothéses, elle a utilisééchelle conventionnelle
MBI (Maslach Burnout Inventory) et un questionnas@nstruit a la base sur les

données recueillis.

Les résultats de cette recherche obtenue a partmaitement statistique des
données recueillies a permis de constater d'une quag 40% des enseighants
présentent un épuisement émotionnel, 18% des gemasds manifestent une
déshumanisation et 47% manifestent un manque diggsEsement personnel.
D’autre part les résultats refletent l'impact négale ['insatisfaction des

enseignants envers leurs conditions de travaiéaegl.

- L’étude deBoudarene en (2004), sur I'épuisement professionnel chezabents

de police en exercice.

- L’étude deBenatiya Yacine sur I'épuisement professionnel chez les infirsier

urgentistes en 2008 a l'université Mentouri de Gamtne.

- la rechercheCHAKALI en (2000), sur I'épuisement professionnel chez les

personnels du centre anticancéreux de Blida.

On note aussi de nombreuse recherches recensetedande occidental
qui expose le phénoméne de I'épuisement profassipmous avons présenté

guelque études ci-dessous :
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- la recherche d®idier Laugaa et Marilou Bruchon-Schweitzer en (2005) sur
I'ajustement au stress professionnel chez les gmawis francais du premier degré,
cette étude s’inscrit dansne recherche plus vaste consacrée aux déterminants
environnementaux et personnels de I'épuisemenegsainnel(burnou) chez des
enseignants du premier degré.

- L’étude de MANGEN Marie Hélene en (2007) sur le theme de «étude de burnout
chez les médecins généralistes luxembourgedss chercheuse a utilisé dans sa
recherche un questionnaire anonyme incluant le &daslBurnout Inventory
aupres de 331 médecins généralistes exercant aamhbourg. Le taux de
réponses était de 47.5%. 10.8% des medecins afppuisement émotionnel éleve,
12.1% une dépersonnalisation élevee et 33.1% wngidissement personnel bas.
Seulement 1.9% des médecins généralistes ont unodituélevé et 15.2% ont un
burnout bas pour les trois dimensions.

- La recherche d&uth WIERTZ en (2012)intitulé « psychiatre et burnout ? »,
c’est Une étude de la prévalence du syndrome gmiément professionnel

aupres des psychiatres Hospitaliers du Nord pasidés.

8- Les difficultés rencontrées

Les difficultés que nous avons rencontrés durantenrecherche sont
multiples, elles sont principalement d’ordre matéra plus importante difficulté
gue nous avons trouvé est I'absence totale d’eroaaiit en psychologie au sein
de la société Algérienne d’expertise, en matibeorique, le manque de la
documentation et de référence portant sur le phéne de I'épuisement
professionnel et surtout I'absence totale de dootiraed’étude traitant le theme
de I'expertise automobile, nous a pas mal raledéss I'élaboration de notre
travail. Ainsi que, les difficultés que nous avaescontrées durant la pratique
concernant les experts qui ne s’exprime pas libnéraequi, non pas étaient d’'une

grande coopération.
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Préambule

L’épuisement professionnel n’apparait qu'a l'ocoasid’'une activité
professionnelle. Donc, I'épuisement professiortirel son origine du milieu de
travail, et vise spécifiquement le travail ce guesh pas le cas de stress. A
I'origine, il décrivait I'épuisement spécifique dpsofessions sociales et médicales
dont l'activité est tournée vers les autres. Il estonnu aujourd’hui comme un

grand probleme social, un phénomene qui concetrie tes professions.

1- Définition de I'épuisement professionnel

D’une part, le phénomene de I'épuisement professibest actuellement
décrit sous plusieurs concepts a savoir : burnkawgshi, syndrome d’épuisement

professionnel (SEP).
- Burn out :

Le burn out est un terme emprunté aabolaire aérospatial : il désigne le
risque d’échauffement brutal, voire de destructidiune fusée, provoqué par
I'épuisement de son carburant. En anglais, buitn signifie s’'user, s’épuiser,
craquer en raison de demandes excessives d’éndmifarce ou de ressources.
(Elisabeth Grebot, 2008, p. 104).

Il évoque une combustion totale, la réiduc en cendres d'un objet
entierement consumé dont toute la matiere auiapadu. (Pierre canoui, Aline
Mauranges, 2008, p.19).

Le terme burn out qualifie I'état d’'ubeugie qui, apres avoir éclairé de
longues heures, n'offre gu’'une flamme discretéaddle. 1l implique donc l'idée
de combustion interne des professionnels, cettaphéte de la combustion et
parfois illustrée par 'image de I'incendie de limeuble qui aurait brulé totalement

I'intérieur de I'habitation tout en laissant intada facade. (lbid., p.104).

-
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- KAROSHI :

Le karoshi (prononcez kaloshi) enojsgus le terme karoshi désigne la
mort par surmenage, le phénoméne a été identfié lp premiere fois au japon et
ce vocable a été adopté dans toute les longuesindévager Stellman, 2000, p.5-
19).

Le karoshi ou mort par la fatiguetevail désigne un épuisement qui
peut aboutir au suicide et a la mort. Ce syndroindedmort par surmenage est le
degré absolu du burn out. La mort résulte de l&raeson des glandes surrénales.
Celles-ci fonctionnent de fagon intensive en péridd stress puis, ne pouvant plus
fournir les hormones, s’autodétruisent. Fort heseewent, aucun cas de karoshi

n'a été identifié, pour l'instant, en France. (Bbsth Grebot, 2008, p .104).
- Syndrome d’épuisement professionnel (SEP) :

Le terme maintenant consacré en fiarmasente le défaut d’étre vague
et semble couvrir tous les effets du travail sundividu. Il n’est qu’un pale reflet
du terme plus imagé burn out. Usure professionmellesure au travail sont aussi
des expressions rencontrées. Elles mettent I'acsenl’idée d’'une évolution

progressive du syndrome. (Pierre canoui, Alinenauages, 2008, p.20).

D’autre part Plusieurs définitions oété proposées a I'épuisement

professionnel, nous essayons de citer quelquesptaem

Selon Herbert Freudenberger psychiatre et psychothérapeute ameéricain)
(1974) I'épuisement professionnel est: ” un @atsé par I'utilisation excessive
de son énergie et de ses ressources, qui provageeniiment d'avoir échoué,

d’étre épuisé ou encore d’étre exténué”. (Ibpd20).

2]

Dans une autre définitiorFreudenberger affirme que: I'épuisement
professionnel est un état de fatigue ou de frustrdié a 'engagement pour une
cause, un type de vie, ou une relation qui n'a pgsporté la gratification

attendue “. (M. Lourel et all., 2007, p.354).

-
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Quant aChristina Maslasch (1976) fprofesseur de psychologie sociale

ameéricaine) définit I'épuisement professionnel mate : ” Un syndrome de
détresse psychologique intense liee au travail atactérisée  par trois
manifestations: une grande fatigue émotionnelle,ne wépersonnalisation

prononceée et un sentiment d'accomplissement persdrgs bas”. IIICOLAS
CHEVRIER, 2009, P.9).

Dans une autre définitionMaslach et Jackson(1981) affirment que
“I'épuisement professionnel est un syndrome d'épumient émotionnel et
physique comprenant une image neégative de soi-mé&me, attitude négative
envers le travail ainsi qu’une perte dintérét et préoccupation envers la
clientéle”. (Jean-Pierre Villeneuve, André Beauddi993, p.84).

Il s'avere que cette définition a I'avantage denbcollé au domaine des

services sociaux.

Pour Cherniss (1980),il  définit I'épuisement professionnel : processus

débutant par un niveau excessif et prolongé dsssti@ au travail, lequel ne peut

étre soulagé par les facons ordinaires et activesédoudre les problemes
(Madeleine Estryn- Behar, 1997, p.27).

Selon Bedar et Duquette (1998): “ I'épuisement professionnel est une
expérience psychique négative vécue par un indivglu est liee au stress
émotionnel et chronique causé par un travail apanr but d’aider les gens .

(Alexandre Manoukian, 2009, p.23).

Toutes ces définitions affirment que I'épuisementfessionnel a une
relation directe avec le milieu de travail, cetteiation est vécue comme une
situation psychologique négative pour les souffasthi syndrome d’épuisement
professionnel. La plus part delles expliquent is@nce d'une dimension

d’épuisement physique et psychique de I'épuisempmiessionnel

s
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2- Naissance et émergence de I'épuisement professiel

Avant d’aborder les différents éléments de I'éponset professionnel, il

est nécessaire de s’arréter a une breve histoisa daissance et de son émergence.

L’histoire de la naissance du I'épuisatnprofessionnel est bréeve mais
mérite d’étre rapportée. Elle permet de compretefraifficultés d’acceptation du

concept par la communauté scientifique.

C’est en tant que probleme social et cmmme probleme théorique que le
terme (burn out syndrome) nait quasi simultanémeantes cotes est et ouest des

états unis durant la décennie 70.

L’épuisement professionnel était devenuélément de la réalité sociale et
c’est plus par accident que des cliniciens commgbéteFreudbenberger puis
des chercheurs comme€hristina Maslach s’y sont intéressés. (Canoui.p,
mauranges.A, 2008, P.14).

Alors que les premieres recherches pbran I'épuisement professionnel
étaient clairement exploratoires et avaient poujecith de comprendre les
personnes souffrant de leur travail, il est dontammé de définir un découvreur du
I'épuisement professionnel, alors méme que de nembauteurs au début des
années soixante-dix ont commencé a publier leusgrghtions (bradeley, 1969 ;
Freudenberger, 1974 ; Maslach, 1976). Ces pulditafportent dans un premier
temps sur la description du phénomene, lui donmemtom et démontrent qu’il ne
s’agit pas d’'un épiphénoméne transitoire. Il espanant de souligner que ces
articles sont écrits par des chercheurs ou degielns (ou les deux a la fois) qui
sont personnellement impligués dans un travailresupde personnes qui
nécessitent des soins psychiques ou somatiquesavkiillent en hopital ou dans
des services sociaux qui ont comme caractéristigisegenérer de nombreux
stresseurs émotionnels ou interpersonnels. (AbdéhHBouddoukha, 2009, p.10-
11).

s
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Nous devons a Herbert Freudenberger eistGta Maslash pour leurs

contributions et leurs recherches sur le phénorded@puisement professionnel.

Donc, Herbert Freudenberger (1974), fuh Ides premiers a écrire un
article sur I'épuisement professionnel. Psycholodaes le free clinic accueillant
des patients toxicomanes, il remarque qu'un gramune de soignant perdent
rapidement, en quelques années, leur dynamisme, deagagement et leur
motivation. Ce qui est le plus frappant par l'amtec’est que ce phénomene
apparait chez des professionnels qui, au dépargnéttres enthousiastes et qui au
bout d’'une année parfois, se plaignent de doulg@imgsiques, de fatigue et
d’épuisement. Il suggére que les pressions etkgences professionnelles
exercées sur les ressources d’un individu finispantle conduire a un important
état de frustration et de fatigue. (lbid, P.11).

De son coté, Christina Maslach (1976), psychologp@ale, a découvert
I'épuisement professionnel dans le cadre d’'unkeehe sur le stress émotionnel
et les stratégies de coping développés par lesogémplde services sociaux face a
leur usagers. C’est donc au cours des entretimtsces professionnels de service
social qu’elle a identifié I'épuisement professiehmsous trois caractéristiques qui
sont I'épuisement émotionnel, la dépersonnalisatidasinvestissement et la
réduction du sentiment d’accomplissement persoehgbrofessionnel. (Abdel
Halim Bouddoukha, 2009, p.12).

Pour une meilleure définition du termeMaslach et son équipe élaborent
un instrument de mesure, le Maslach burn out irorgn{MBI, 1981). Evalue des
catégories de travailleurs engagés dans des rmdatidaide. (canoui.P,
Mauranges.A, 2008, p.15).

Pines, Aronson et kafry (1981) élaboramssi un instrument de mesure le

burn out measure utilisé par de nombreux auteurs.

s
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Entre (1974) et (1989), on compte plus de 25006les parus sur le sujet ;
les deux cinquiemes sont consacré aux profesdiaide et de santé, un peu plus
d'un tiers aux professions d’enseignants et d’éshura. Mais, Si I'épuisement
professionnel a été considéré sans réserve comaotdepre social et méme de
santé publique, il a été et reste encore mal aédmitant que modele théorique.
(canoui.P, Mauranges.A, 2008, p.16).

On peut constater a travers toutes eelserches qui dressent les contours
de I'épuisement professionnel, elles ont permispd#poser les dimensions de

I'épuisement professionnel que nous abordons Geales

3- Les dimensions de I'épuisement professionnel

On note que C’est grace a la collaboration de @GhaisMaslasch et
S.Jackson que le trépied de I'épuisement professiaa vue le jour ce dernier se
compose de trois dimensions a savoir [I'épuisememhotiénnel, la

dépersonnalisation, et I'’échec ou manque de I'aptissement personnel.
- L’épuisement émotionnel

La personne n’a plus d’énergie, ellessrt vidée. En fait, elle ressent un
profond sentiment de fatigue émotionnelle et physiqnarquée par la hantise de
devoir aller au travail. Le repos n'apporte pasnkdioration espérée. Chaque
nouvelle journée de travail est vécue comme unaga&vqu’il faut pourtant
supporter. La personne éprouve des difficultés mapbes a entrer en relation
émotionnelle avec les autres, les proches, I'eagmifamilial ou I'environnement
professionnel. Ce qui frappe au premier abord, desiains individus épuisés,
c’est I'impression de froideur, d’hyper contrdle

- La dépersonnalisation ou la déshumanisation :

Elle représente la dimension integspenelle du [I'épuisement
professionnel Elle renvoiea des attitudes impersonnelles, négatives, détachée
cyniques, méprisantes envers les personnes dont on a la echatg la

s
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responsabilité les éléves pour les enseignants, les maladesigggpignantdes
clients pour les commerciaux, etc. La déshumamnisastdiagnostiqguée quand la
personne devient négative envers ses collegess;lients ou ses patients. lls sont
percus comme des éléments qui dérangent, ennudent, on se passerait
volontiers, La dépersonnalisation peut prendre des formes t@®s et
S’exprimer a travers des actes de maltraitancstigmatisation, de rejet.

Les soignants invoquent des arguments retede la science médicale, les

juristes des arguments relevant du droit, et leseignants invoquent l'autorité
pédagogique. Chaque professionnel rationalisea@jpe a sa guise, a l'aide de la
science, de la pédagogie, de la loi, des reglenaeimsnistratifs, etc.
A ce stade, la dépersonnalisation joue un réletifasiotecteur, car elle permet a
la personne de se distancier psychologiquemeneslelgents ou de ses patients
dans le but de se protéger des effets négatifepeisement émotionnel dont elle
est victime. A [linverse, la dépersonnalisation goun role négatif quand

I'accomplissement personnel se réduit a I'extréme.

- L’échec ou manque de I'accomplissement persorine

La dévalorisation de ses compétences et de soailtrast la troisieme
dimension du I'épuisement professionnel. Un forttiseent d’échec personnel, la
croyance que les objectifs ne sont pas atteintdintenution de I'estime de soi et
du sentiment d’auto efficacité, la frustration eavail dominent. La personne a une
vision trés négative de sa vie professionnelleeesgnnelle qui apparait comme un
échec total. Elle pense avoir tout raté, aussi Bervie privée que son travail.
Ce sentiment d’échec profond évoque fortement anhdgpressif. Les idéaux qui
présidaient au début de la carriere sont décugljussns s’évanouissent, laissant
la personne devant le gouffre vertigineux de lditééat de son for intérieur. La
culpabilité et la démotivation I'entrainent dangézcle vicieux de I'absentéisme et
du désinvestissement.

La personne est totalement submergée par ses ppEbionNs

professionnelles au point de ne plus pouvoir vienedehors de son travail qui

s
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I'envahit jusqu’a I'anéantir. L'activité professinalle devient alors, non plus un
secteur de la vie, mais la vie tout entiére : lespene n’arrive plus a vivre la vie
qu’'elle désire mener. (Elisabeth Grebot, 2008, ®11D).

Pour bien illustrer ces dimensions de I'épuisenmofessionnel, Maslash

et Jackson ont crées le schéma suivant :

Stresseurs

\

Epuisement émotionnet

l

Dépersonnalisation

| ,,

Baisse du sentiment d’accomplissemesrsgnnel <«—

v

Figure N° 1 : Schéma daurnout (d’apres le modele tridimensionnel
Du burnout de Maslach et Jackson) (Elisabeth Gr&088, p.111)

On note que, Ce schéma explique les trois dimessdmn I'épuisement
professionnel, ce dernier démarre avec un épuideréamotionnel. Celui-ci
entraine la dépersonnalisation. L’épuisement émoébréduit I'accomplissement

personnel, soit directement, soit a travers la b&pmalisation.
4- les signes cliniques de I'épuisement professiain

La liste des symptbmes ou des signesiqae de [I'épuisement
professionnel est longue : cent trente - deux peurins chercheurs. Toutefois, ils

ont tous la particularité d’apparaitre chez unesg@ane auparavant en bonne santé.
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Les premiers signes de malaise peuvent étre disatepoint que la personne ne
leur accorde aucune attention. Les signes clinigiéesits sont des symptémes :
physique, psychique, comportementale. (ElisabettbGr 2008, P .116).

- Les signes physiques :

Sur le plan physique se sont des sighe®® symptdomes somatiques non
spécifigues comme une fatigue ou une lassitude,céphalées, des troubles
digestifs variés, des troubles de sommeil , degctidns rhinopharyngées |,
grippales ou pseudo grippales prolongés ou répétées troubles fréquents du
comportements alimentaire tiennent une place pdigre dans une population
jeune et essentiellement féminine . Mais aussindaux de dos, baisse d’énergie,

hypertension, nausées, migraines. (Michel DelbrpRok4, P.34).

- Lessignes psychiques

Ces signes sont des manifestations inhabitueties g sujet, on peut les
regrouper sous forme de deux catégories :
- Symptémes cognitifs :

On retrouve sur le plan cognitif les signes duocluent le doute de soi, la
négation de ce qui fait mal, la projection de lafBance sur I'environnement, la
méfiance, le sentiment d'étre abandonné. Les waktiinterpersonnelles se
détériorent, un désintérét s'installe et les idesidaires surviennent. En plus de
la diminution de I'estime de soi, et aussi aveirsentiment d’impuissance, et un
sentiment de culpabilité, distraction, perte de mwiée confusion, ou une

distorsion des valeurs. . (Canoui.P, Mauraungez0Ag, P.22).
- Symptémes affectifs :

Sur le plan affectif on remarque une perte du sd’humour, et une
indifférence, un désintéressement, une sensialigrue aux frustrations ; une
labilité émotionnelle, une Négation de I'échec,aessi I'oubli de soi, manque

d’assurance, indécision, insatisfaction, impatience
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Au niveau interpersonnel on remarque une prong#ita la colére, une
irritabilité trop importante ainsi qu’un reflet die surcharge émotionnelle; une
rigidité envers autrui, une attitude cynique outalgte puissanceginsi que une

dépersonnalisation, et une anxiété flottante. (ii®elbrouck, 2004, P.35)
- Les signes comportementaux :

Les troubles de comportement se maniiespar |'absentéisme accru,
l'isolement, l'instabilité et la toxicomanie. Madsissi il s’agit d’attitude dite
défensives : une rigidité le plus souvent acquisee résistance excessive au
changement, des attitudes négatives ou pessimistes.

Un pseudo-activisme, le sujet passe encore plusrdps sur les lieux de travail,
tout en devenant sans s’en rendre compte, de maimsoins efficace. (Canoui.P,
Mauranges.A, 2008, P.23).

On constate que tous ces signes et ces manifestailiservés chez une

personne s’installent progressivement, et s’infesrdi avec le temps en suivant

certaines étapes que nous verrons par la suite.

5- L’épuisement professionnel et ces troubles pdyiatriques

La robustesse du concept est également critiquéitigue I'épuisement
professionnel n'entre pas dans les catégories d#igpues classiques. Il ne remplit
les criteres ni de la dépression, ni des troubleseax, ni des troubles de
I'adaptation (sur le critere de temporalité du dédes troubles), méme si ce serait
cette catégorie qui se rapprocherait le plus comoues le verrons.

Le risque est néanmoins de méconnaitre de rgelb®logies psychiatriques qui
prendraient le masque d’'un épuisement professionnel
- L’épuisement professionnel et le trouble d’adaptaon :

L’épuisement professionnel n’est pas officiellemeatonnu comme une
maladie mentale, il n'a pas un diagnostic officlek classifications psychiatriques

internationales.
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Certains auteurs considéerent I'épuisement profeagsiocomme un trouble
de l'adaptation tel qu’il est décrit dans le DSM-TWR (American Psychiatric
Association, 1994): il s’agit d’'une réaction pathgiue inadaptée a un ou
plusieurs facteurs de stress psychosociaux ideblgs apparaissant au cours des
trois mois suivant la survenue de ceux-ci. Il stehsune altération du
fonctionnement social ou professionnel (scolaiet)ou une souffrance marquée,
plus importante qu'il n’était attendu en réactiocedfacteur de stress.

Si le trouble de 'adaptation apporteéatairage pour le clinicien qui désire
diagnostiquer un épuisement professionnel pathglagiil n’est pas exempt de
critigues. Comme I'épuisement professionnel, lastjoa de la réalité clinique
spécifique et la place de cette entité dans lagraphie restent controversees.

Toutefois, le trouble correspond a une réponsesagdénements ayant un
impact spécifiqgue a chaque sujet. Il est lié adture des événements et a une
éventuelle vulnérabilité psychologique, biologique sociale du sujet. Pour ces
raisons, et pour nous rapprocher le plus possibiedidgnostic relatif a la
souffrance et de la détresse exprimée par des mperspnous conserverons les
termes de trouble d’épuisement professionnel, hurmmathologique, burnout
clinique ou burnout dysfonctionnel. (Abdel Halim@toukha, 2009, P.26).

- L’épuisement professionnel et dépression :

Le lien entre dépression et I'épuisemprifessionnela été I'objet de
nombreuses controverses. Pour certains, I'épuiseprefessionneln’est qu’une
forme sub-syndromique du syndrome dépressif maiaur d’autres, le syndrome
dépressif majeur est une complication du I'épuisgnmofessionnelD’autres
encore ont avanceé le concept de « dépression profelle ».

Les corrélations entre I'épuisement wsiennel et la dépression amenent
par ailleurs les cliniciens a s’orienter vers uaubile de I'humeur, comme le
rappelle Shirom (2005) [I'épuisement professionnel s’exprime pas par une
culpabilité massive, un sentiment d’impuissance deudésespoir permanent qui

sont pathognomonique de la dépression.
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- L’épuisement professionnel et I'anxiété

Anxiété et épuisement professionnel eieneent egalement des liens qui
amenent des confusions diagnostiques. Les chevauecite entre I'épuisement
professionnel et I'anxiété sont probablement liasfat que les niveaux élevés
d’épuisement émotionnel augmentent les niveauxxiEdd dans des situations
stressantes et fragilisent les sujets. Ainsi, laaapacités a gérer l'anxiété sont
diminuées, augmentant I'anxiété. (Abdel Halim Boukita, 2009, P.27).

On constate que malgré I'effort des chanchgour fonder ce concept sur
des recherches empiriques, [I'épuisement professiomeste discuté autant
gu’entité a part entiére, puisque qu’il n’est pasonnu autant qu'une maladie

officielle.

6- Les étapes de l'installation de I'épuisement pfessionnel

Contrairement a une idée recue, I'épuisement psafesel n’augmente pas
avec l'age ou avec l'ancienneté professionnell@rd\lque au début de la vie
professionnelle, I'enthousiasme est élevé maiseit@tre décu. La perte de la
passion pour son travail constitue la premiere etagers I'épuisement

professionnel. Il est suivi par les étapes de stigm, de frustration et d’apathie.

- L’enthousiasme :

Le salarié débutant ou celui qui débute dans uneveile fonction peut
idéaliser et surinvestir son travail en lui attabtiune place démesurée. Cet exces
d’enthousiasme conduit la personne a se dévougscer ame, a se rendre
disponible et a développer des attentes irréalsiesapport a son travail. Elle est
toujours préte a en faire plus : plus d’heuresr@sgnce, plus de charge de travalil,
plus d'efforts. Le but conscient ou non est de reeiyer et de prouver aux autres
gu’elle est bien le professionnel gu’il fallait ¢hio. La personne s’oublie, ignore
ses besoins et le travalil est investi de toutesdetsis, c’est la lune de miel. Mais
cette période idéale ne dure qu'un temps, la &aévient en force interroger

I'optimisme de premiers temps. L'illusion crée ksdlusion.

-
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- La stagnation :

L’activité idéalisée perd de sa valeur et des samiis négatifs tendent a
émerger au niveau émotionnel. La personne commenag@aliser que son
investissement professionnel exclusif n’est péaldément gratifiant et elle ressent
un certain mécontentement. Elle découvre que Vailra’est pas tout dans la vie et
se rend compte que d’autres secteurs de sa vigngeatale, relationnelle, loisirs)
sont délaisseés.

Un désinvestissement des valeurs de départ s’amduaedimension
stimulante et mobilisatrice s’estompe peu a peu.stagde est douloureux, car
I'illusion du métier idéal ou salvateur s’effritta déception est grande, la rancoeur
amere, le sentiment d’injustice grandissant, lfddadécue et le sujet est désabuseé.
Cette phase a un role tres important, car elle edarvoie a un changement
possible, en interrompant I'escalade vers les au@tapes du |'épuisement
professionnel. (Elisabeth Grebot, 2008, P. 119.120)

Alors, on remarque que l'enthousiaste que ressertavailleur au début
de sa carriere, et le désir de se prouver au trevaionduit avec le temps a un
stade de stagnation, c’est a ce stade la qu’il comeena étre décu par rapport a son

travail, ce qui provoque chez lui un sentimenfrdstration.

- La frustration :

Ce sentiment se caractérise par un retrait degriydus marqué devant les
situations problématiques qui prennent une impogaaccrue. C'est typiquement
le stade du débordement, ou se manifestent unemefremise en cause des
compétences, une irritabilité marquée, entrainant’idtolérance vis-a-vis des
collegues ou des relations professionnelles.

A ce stade, la personne supporte de moins en niemissollicitations
auxquelles elle doit répondre, elle est de pluplas irritée par les exigences de
son role professionnel, gu’il s’agisse d’écoutdruude lui accorder du temps.

Le sentiment de frustration est souvent porteur piemiers troubles physiques,

somatiques, émotionnels ou comportementaux. Laopae s’interroge sur ses
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choix, le sens et la valeur qu’elle doit attribaertravail, qui, par ailleurs procure
si peu de reconnaissance, de gratitude.

Quand le travail est source de déception et deréticn, émerge le cynisme
destructeur. La personne n’a plus envie de traraill'image dévalorisée d’elle-
méme la pousse a I'immobilité, a I'apathie.

- L'apathie :

A ce stade, la personne risque de devenir dépeessipparemment
indifférente & son milieu professionnel, de se neoqde tout. Elle se trouve
tellement démunie devant les innombrables frusimati quotidiennes qu’elle
semble dépersonnalisée : elle ne se reconnaitrse comprend plus.

Elle se rend au travail pour faire de la préseheetetrait, 'absence de réaction
dans les situations professionnelles semblent lIégesolutions qui permettent
d’éviter les conflits et les réflexions. Pour setpger des autres, elle cherche a se
faire oublier des collegues qui la jugent et |digquent. Cette attitude apparait
temporairement protectrice alors qu’elle ne résiem, car les difficultés subsistent
et la situation peut méme s’aggraver.

Souvent, quand le syndrome d'épuisement professiobouche un salarié,
'équipe de travail est susceptible de subir, pabonds, la contagion du
découragement. Dans ce cas, I'épuisement professdiatevient un probléeme
collectif. (Elisabeth Grebot, 2008, P. 121).

Donc, on constate que I'épuisement professionagireduit et s’installe
sur les années, il est un processus de désillysaorrapport au travail, qui se
déroule dans ces quatre étapes, I'enthousiastigoggse la personne a travailler et
a s’invertir plus au travail, avec le temps la parge se retrouve dans une situation
de stagnation, ce qui provoque chez lui un sentirdenfrustration trés vite se

sentiment se transforme a une sorte d’apathie.
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7- Les caractéristiques de I'épuisement professiaoel

On note que I'épuisement professionnel correspandn changement
négatif des attitudes relatives au travail. Ce gharent est manifesté par plusieurs

caractéristiques qui contribuent au développemeiitguisement professionnel :

- une charge de travail élevése qui provoque un sentiment de fatigue et

d’épuisement.
- le travall routinier. c’est qui provoque le dégodt vis-a-vis le travail

- une faible socialisation : le jeune professionesi directement confronté aux

mémes exigences que les professionnels chevronnés.

- le manque d’autonomie : ne participer a aucun@ peu de décisions liées a sa

tache.

- le désaccord avec des objectifs institutiongeaiscadrent mal avec les valeurs du

professionnel.

- I'étendue limitée des interactions dans la mesur le professionnel se focalise

sur un aspect trés circonscrit de la situationatiests.

- Le Déséquilibre entre les efforts fournis et la re@ssance obtenue de la part de
'employeur ou du supérieur immédiat, se qui prawwqun sentiment
d’insatisfaction. (A.EL Akremi, S .Guerrero, J .eveu, 2006, p. 315).

Nous pouvons dire que I'épuisement professiommtiaine une attitude
négative, envers soi-méme ou envers les autrest,seeque qu’on peut constater a

travers ces caractéristiques.
8- les causes et/ ou facteurs de I'épuisemenbfessionnel

L’épuisement professionnel a été identifié ingrmkent dans un cadre
professionnel, il est donc évident que des factaetatifs au travail et a

I'organisation de I'entreprise vont jouer un réhepiortant dans la souffrance des
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employés. Toutefois, deux personnes travaillans d@améme entreprise ayant les
mémes compétences et les mémes taches ne préspasen forcément un
épuisement professionnel. Ce sont donc des vasiabiéer et intra-individuelles
qui donneront une indication de [I'expression pdssille I'épuisement

professionnel chez le sujet. (Abdel Halim Boudoyk@09, P.20).

C’est pour cela, on peut regrouper les facteurbouwetles causes qui
interviennent dans I'apparition de I'épuisementf@ssionnel sous trois groupes a
savoir : les causes organisationnelles, les causasionnelles, et les causes

individuelles.
- Les causes organisationnelles

L’épuisement professionnel résulte de tkeie professionnelle et du
contexte de travail. Les antécédents organisatismuel’épuisement professionnel
comportent les caractéristiques du travail lui-m&mles caractéristiques associées

au role professionnel :

- lesfacteurs d’épuisement concernant le contenu de l'éigité sont : le rythme
des taches a effectuer et la pression du tempsplasres illimités, imprévisibles,
la monotonie, la standardisation, l'automatisatiobe processus majeur
responsable est ici 'impossibilité pour le profeagsel de contrdler son activité.

- les facteurs propices a I'épuisement professionnetlevant du contexte de
travail sont: les roles contradictoires ou confus, l'isudat et le manque de
soutien social, le conflit entre vie professionaedt vie familiale, les mutations
technologiques, économiques et politiques, le mamagt par le stress ou la peur.
(Elisabeth Grebot, 2008, P.123).

- les facteurs liés aux conditions du travail
Le stresseur le plus freguemment évoqué par lesopees stressées est la
charge de travail, c’est le facteur qui contribeeplus au développement de
I'épuisement. En effet, plus la charge au travsil &evé, plus I'individu devient

.
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vulnérable, cette relation dépend également deained caractéristiques de la
tache, a savoir le type de la tdche demandéeydageon que I'individu en a et la
charge émotionnelle liee a celle-ci. (N.ChevrierSenia- renon chevrier, 2004,
P.40).

- Les causes relationnelles :

On note que tous les éléments participant au clienati’ambiance de travail

contribuent a I'épuisement professionnel.

- Le climat de travail :

Le facteur du climat social d’un milieu de travedt fréquemment associé a
I'épuisement professionnel, on peut classer @onadu climat de travail sous
trois composantes :

-Les relations entre les personnes ou « inteioakwt» font référence a
I'engagement personnel, a la cohésion entre lesogdmpet a celle qu’on retrouve
dans la supervision et le soutien professionnel.

- La possibilité de croissance personnelle se fauida pression provenant
du travail, I'incitation a I'autonomie et la natude la tache.

-Le maintien du systeme, concernant la clarté damfinition des taches
et dans I'exercice du contrlle ; il est relié anteeent de confort physique dans
'organisation et a la possibilité d’innover. (JeRierre Villeneuve et André
Beaudoin, 1993, p.86).

- les relations professionnelles

Il s’agit soit de relations difficiles ou de cakdl soit au contraire d’'un
manque de relations : solitude, absence de sdédaoutien social déficient. Les
interactions entre clients et professionnels, tlgc fréquentes, répétitives
contribuent au développement du I'épuisement pgid@nel. (Elisabeth Grebot,
2008, P.126).
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- le soutien social :

Le soutien social apporté par les collegues, lealiéie ou les proches joue
un role salutaire sur la santé des employeurs aotifs a des situations
professionnelles problématiquéss bonne qualité du soutien social semble jouer
un role protecteur dans l'apparition des symptémdesburnout, tandis qu’un
soutien social évalué négativement pourrait carestitun facteur de risque
d’épuisement professionnel. (Kelly Colombo-MauratBe&rénice Humair, 2010,
P.29)

- Les causes individuelles :

Plusieurs auteurs soulignent le role desetast personnels dans la
détermination de I'épuisement professionnel, ont pes classer selon I'age, le
genre, I'expérience professionnelle, type de peralie.

- L'age :

L’age est souvent relaté dans la littérature cormméacteur influencant le
niveau de I'épuisement professionnel. Ainsi, il 8$ en avant une relation entre
le jeune age et un épuisement professionnel plpsriant. Les auteurs supposent
alors que les plus jeunes seraient soumis au chd@lide la réalité
professionnelle, gu’ils manqueraient de capacitédagtation, qu’ils seraient plus
soumis a linsécurité professionnelle et a l'amiiigude role. De plus, les
professionnels qui resteraient dans une professiam poste seraient ceux qui
n'ont pas été en épuisement professionnel. Lesssejeépuisement professionnel
seraient mutés, démissionneraient ou seraient erét ade travail.
(http://www.santé.fr).

- Le genre :

Selon les recherches I'épuisement professionnel &eétre plus élevé chez
les femmes qui portent davantage le poids des $adbmestiques et la charge
qguotidienne des enfants. Elles sont plus touchéedepconflit de rdéle famille-
travail qui est une source importante de [I'épuigegmprofessionnel. Cette
répartition inéquitable du travail domestique némunéré augmente le degré de
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stress quotidien. La Fondation européenne consgieeette double charge a des
conséquences néfastes sur la santé des femmeawailiént. Les études montrent
que Il'environnement familial joue un rdle déternmhadans I'apparition du
I'épuisement professionnellorsque la vie familiale est source de problentes,
niveau d’épuisement professionnel augmente sigiifiement quand les tensions,
professionnelles s'intensifient. A linverse, chdes hommes, le niveau
d’épuisement professionnel augmente quand les ssties professionnels
augmentent mais indépendamment du niveau desesiresmiliaux. (Elisabeth
Grebot, 2008, P.124-125).

- L’expérience professionnelle :

Selon les auteurs, le nombre d’années d’expériaicdéterminant par
rapport aux attitudes négative envers les cliertitsa da perte du sentiment
d’accomplissement personnel dans le travail. Dspoertaines études qui
rapportent une relation négative, les personnesmsnexpérimentées se révélant
plus vulnérable a I'épuisement .Dans d'autres étudelles montrent que
I'expérience est reliée positivement a I'épuisenmnfessionnel alors que d’autres
font part de relations non significatives. (httpuliv.santé.fr).

- Type de personnalité :

Selon les études les facteurs personnelscrgandans la personnalité de
I'individu et dans son entourage. La personne «thiggiplinée» a tendance a se
dévouer excessivement a son travail sans trouvegrdps pour elle-méme, pour se
défouler ou pour pratiquer des activités amusariteplupart du temps, elle est
«perfectionniste» et elle est incapable de négat@srcompromis. Son besoin de
s'auto-actualiser est tellement grand qu’elle merd/ue tout ce qui n’a pas rapport
a son travail. Son image de soi est importantdoRar cause d’'une faible estime
de soi, elle s’attarde sur les perceptions de stoueage a son égard. Bon nombre
de fois, sa capacité d'adaptabilité est difficil@and un environnement en

changements constants. La majorité du temps, eflaait ses faiblesses mais elle
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est trop «fiere» pour les faire paraitre. Ses ttesont élevées et elle veut plaire
aux autres. (Viviane Monroe et Nicole Brunette, (0. 173).

Donc, nous pouvons dire que les facteurs individgelmenant a
I'épuisement professionnel, se résume a certaittéadas plus fréquentes dont
celles d’accorder une trop grande importance avair et le perfectionnisme.
Mais aussi, un faible estime de soi, la rigiditgmitive, ou encore une instabilité
émotionnelle et I'attribution de se qui nous aravdes causes externes soient des
facteurs déterminants. Ou encore certains contedgéegie comme les lourdes
responsabilités familiales, ou la solitude peuveatitre en péril la conciliation
travail-vie personnelles.

Alors, pour conclure nous pouvons dire que I'épuient professionnel
n'est pas qu’'un probleme individuel, en effet t'pluitdt 'ensemble des facteurs
organisationnelle, et relationnelles ainsi que \idlielles qui menent a
I'épuisement professionnel.

O- les conséquences de I'épuisement professionnel

Les conséquences de I'épuisement professionnekpége résumé aux trois
conséquences suivantes :
- Méfiance :

C’est le phénomene de la qualité de wdravail, pivot du progres dans
certains milieux de travail, qui a rendu populagtepréoccupant (conférences,
articles de revues et journaux, sessions de foomatie phénoméne du
I'épuisement professionnel.

L’épuisement professionnel peut appaatomme un indicateur dans le
domaine du travalil, il indique généralement la terau dela de laquelle le travail
n'apporte plus la satisfaction qu'il est censé ajgro
Dépasser une certaine limite d’insatisfaction @eatir des effets sur les émotions
et le comportement de la personne en épuisemefdasgronnel. Celle-ci devient

souvent cynigue et sarcastique a I'égard des gaifla gbétoient dans son milieu de
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travail. La confiance qu’elle avait envers les gehsparait pour faire place
inconsciemment a de la méfiance.
- Isolement :

La personne atteinte par un épuisemeasfegsionnel risque de faire face a
un isolement dans son milieu de travail. Au fumasure que son épuisement
s'aggrave, elle risque de s’isoler méme en dehersah travail. Elle pourrait
méme étre amenée a recourir a l'alcool, a manlys; p regarder d’avantage la
télévision ou d’autre divertissement de facon d@eéves relations avec les autres.
A la longue, elle devient aussi nerveuse, fatigudy mal & dormir et commence
sa journée déja fatigué. L’épuisement n’est pagquament nocif sur la santé de la
personne atteinte (probleme de digestion, de naugéedéséquilibre hormonaux,
d’arrét ou de trop de menstruation, etc.) maist geigendrer aussi de lourdes
pertes en termes de relations avec ses collegueawidd et avec les membres de
sa famille.

-Insécurité :

Il ya peu de pays qui reconnaissent légalemenuis&ment professionnel
comme maladie professionnelle. En effet, dans Bséws occidentales, les
personnes atteintes par les maladies professiasnailles accidents de travail sont
indemnisées si, et seulement si, elles respeatsnhdrmes édictées par les lois
établies par chaque pays. On peut se demanderesivigstime d’épuisement
professionnel pourra entrer dans la catégorie emies lies au travail inscrits
dans ces lois, souvent les criteres utilisés, tamptupart de ces pays, pour définir
la maladie professionnelle, ne permettent pas @peisement professionnel soit
inclus, car on ne reconnait pas que ce phénomeéneutk directement de la
relation d’emploi. Ainsi, pour que la victime sditdemnisée monétairement,
I'épuisement professionnel doit étre reconnu conmadadie professionnelle, a
savoir celle qui est contractée par le fait ouakdasion d’'un travail, et qui est
caractéristique de ce travail ou reliée directemank risques particuliers de ce

travail. Enfin, le salarié a le fardeau de la pegicar, pour étre indemnisé, il doit
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démonter que son épuisement professionnel a ét&ractin par le fait ou a
I'occasion du travail. (Lakhdar Sekiou, J.M pere2f01, P. 687 -688).

On constate que, les conséquences d’épuisemeiespionnel peuvent étre
dramatiques, s'il n'‘est pas soigné, la personneffremte va droit vers la
dépression.

10- L’épuisement professionnel selon les profess®n

Méme dans un contexte de perpétuel changememjuehaersonne réve
d’exercer se profession dans une organisation quilggie non seulement le
salaire qu’elle en retire mais aussi son épanamest personnel. Mais, avec les
incertitudes créées par des facteurs parfois indafiies, de nombreuses
personnes de toutes professions n’arrivent pasd@agter harmonieusement aux
nouvelles conditions de leur milieu de travail. plas, selon leur nature, certains
emplois sont plus susceptibles que d’'autre de tsusan épuisement professionnel.
Nous citons quelque profession a risque :

- Les enseignants :

L’épuisement professionnel dans la pdpmutaenseignante est considéré
comme la conséquence de la confrontation des idéad@ssionnels avec la réalité
du travail. Cette confrontation, la désillusionleetmanque de reconnaissance qui
en découle, exposent a un risque de souffranceur. gien protéger, le meilleur
moyen est alors de désinvestir I'objet vers legétlit dirigé linvestissement
professionnel et de restreindre ses sentimentsesemotions. L'épuisement se
manifeste de deux manieres différentes : soit égmant atteint de I'épuisement
professionnel s’installe dans une relation teimtéeiolence avec les éléves, soit il
laisse les choses aller de plus en plus, jusqaaigrhe le plus complet. Dans un
cas comme dans l'autre, la situation révéle daganiane difficulté a gérer la
relation de maniére satisfaisante qu’une réellen@l de nuire ou de ne rien faire.

- Les soignants :

L’épuisement professionnel touche 25 % des soigndt % du personnel

des services hospitaliers de pédiatrie et 48 %edsomnel hospitalier infirmier. Le
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mythe du soignant parfait, qui hante beaucoup cBerux, est relayé par
I'institution qui demande toujours plus de dévouetret de don de soi, malgré des
conditions de travail difficiles. Peu a peu, lagmeme ressent de la frustration, de
la fatigue et de la dévalorisation. La perte desskntravail aggrave le mal-étre des
professionnels soignants.

-Les médecins :

Selon une étude réalisée en Bourgogépuisement professionnel touche la
moitié des médecins libéraux bourguignons et urs tikentre eux manifeste une
déshumanisation dans la relation avec leurs patie€itt médecin sur trois présente
des signes de dépression liée principalement artdnarge de travail. Le Conseil
de I'ordre du Vaucluse est particulierement prépécpar un nombre important de
décés prématurés : onze suicides sur vingt et aasdde confreres en activite.
Dans sa these, le docteur Gleizes a étudié lesesalu stress des médecins : ces
derniers citent les charges financieres (82 %), destraintes administratives
(70 %), le téléphone (62,8 %) et la perturbation laevie privée (56,5 %).
L’organisation matérielle est la principale préqeation alors que l'implication
personnelle et professionnelle vient en deuxiénstipa. Selon l'auteur, il est
plus aisé d’incriminer les problemes liés a I'ongation du travail que d’évoquer
des difficultés personnelles. Il remarque que leleoé, porté par un fantasme
d’invulnérabilité, nie sa fatigue et refuse I'idé€me de maladie. D’autres études
montrent que la relation avec les patients estilecipal facteur déclenchant du
I'épuisement professionnelt ceci de facon plus importante que la surchamge d
travail. (Elisabeth Grebot, 2008, P.117-119).

D’une maniére générale, nous avons essayés dabded différentes
professions qui sont les plus touchées par le syner de I'épuisement
professionnel, et pour les quelles beaucoup d'étodeété faite dessus, et par ce
gue nous n‘avons pas pu trouver une étude prégigeotre catégorie choisie, nous

nous demandons si vraiment la catégorie des expetdsnobiles qui exercent une
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profession relative a I'expertise automobile smrff vraiment d’'un épuisement

professionnel. C’est ce que nous allons savoiamscde notre étude.

11-Les approches de I'épuisement professionnel

Il s’avere que la psychopathologie tdavail est I'étude du rapport
psychique de 'homme au travail, selon C.Dejouétutie de la souffrance due a la
charge psychiqgue au travail est le lieu dinvettan privilégié de la
psychopathologie du travail. C’'est dans ce cadrd faut situer le syndrome
d’épuisement professionnel. Les conceptions déefaction homme -travail vont
influencer linterprétation psychopathologique disubles, et les solutions

thérapeutiques et préventives. Il existe différeageproches :
- L'approche sociologique :

L'approche sociologique est essentielleénu@e lecture de la maladie en tant
gu’expression individuelle des conflits sociauke Eboutit en fait a une négation
de la psychopathologie du travail. Dans cette agpose sont les conflits sociaux,
qui avec le cortege de la problématique de lutte cdasses, des rapports de
pouvoir dans I'entreprise et au sein du corpsatpseraient a I’ origine de la
pathologie psychiatrique de la personne. On retgdawes fondements du courant
antipsychiatrique. Les conditions de travail et smganisation sont les témoins
d’'une pathologie sociale. C’est la qu'il faut yuxe la cause. C’est la qu'il faut

apporter le remede.
- L'approche psychiatrique:

L’approche psychiatrique va privilégides déterminations personnelles,
biologique, psychogénétiques, ontogénétique deadies mentale. Le travail est
envisagé comme révélateur de la pathologie de isopee. Cependant, si dans
cette approche, le travail peut étre source deébleod’adaptation, il peut devenir
aussi un moyen thérapeutique permettant la réataptie 'homme malade par le

biais de la revalorisation et la récupération @stime de soi. L’aspect valorisant
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du travail dans le cadre de l'adaptation sociateuesaspect important dans le
traitement de certains troubles psychiques. L'dér§@pie occupe une place

importante dans de nombreuses pathologies mentales.

Le travail peut donc avoir un double &op S’il peut étre source de
souffrance, il peut étre aussi source d’équilib€anoui .P, maurange .A, 2008,
p.31).

- L'approche psychanalytique:

Dans cette approche, méme si le travailde avoir été le déclencheur
d'une souffrance psychique, il n'est la encore quhévélateur de faille sous-
jacente préexistante que l'on retrouvera dans femigres années de la vie, la

névrose infantile demeurant la cause fondamentale.

La psychanalyse permet d’appréhender isgmuent professionnalomme
une blessure narcissique profonde. Le choix d’'uiéepsion d’aide pourrait étre
sous-tendue par un mécanisme de défense : l'alftejisoit le dévouement a autrui

qui permet au sujet d’échapper a un conflit.

L’altruisme peut étre un mode particuliler la formation réactionnelle, qui
permet d'éviter I'agressivité ou l'hostilité reféds. L'altruisme peut étre une
jouissance par procuration. Le sujet aide les audrebtenir un plaisir qu'il se
refuse a lui-méme, et en retire une satisfactickcgra son identification aux
personnes aidées. L'altruisme peut étre aussi wrgfestation du masochisme.
Le sujet recherche alors les sacrifices liés &lisme. Mais I'idéal du sujet serait
mis & mal par la réalité professionnelle, et I'épument professionnskrait di a
I'échec des mécanismes de défense. Du point @l@s mécanismes de défense,
le cynisme peut étre vu comme l'opposé de la semtification dans une
dimension caractérisant les attitudes envers lgemgabenéficiaire. La sur-

identification désigne l'attitude d’un individu gsiidentifie complétement avec la
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personne patiente -bénéficiaire, et qui fait diffment la distinction entre celle-
ci et elle-méme (Canoui .P, maurange .A, 20082Fp. 3

Donc, nous pouvons dire que, chacune de ces am®@cka propre vision
sur le syndrome de I'épuisement professionnellles eentent de I'expliquer avec

leurs propres principes.
12- prévention et traitement de I'épuisement profesonnel

Prévenir I'épuisement professionnel, laisg regarde les recommandations
a ce sujet, signifie: savoir opter pour une phifse de vie anti-burnout. Prévenir
I'épuisement professionnel, c'est d'abord recommate syndrome afin d'en
détecter les premiers signes pour utiliser destisol avant l'implantation
véritable du probleme.

Une fois I'épuisement professionm&connu comme la conséquence de
différents facteurs et comme un réel danger paemtieprise et I'individu, des
mesures de prévention individuelles et collectivgsiofessionnelles et
psychologiques peuvent étre impulsées. Paradoxatehes efforts de prévention
portent principalement sur l'individu et non suervironnement professionnel.
Chaque catégorie de causes appelle des mesuraBgsiedc organisationnelles,
individuelles ou relationnelles. (Elisabeth Grel26)8, p.126).

- Mesures organisationnelle

La prévention organisationnelle est centrée sudtaraines spécifiques a
I'environnement professionnel dans lesquels I'mtéon entre l'individu et le
travail est disharmonieuse. Ces domaines sont mbmode neuf : la charge de
travail, le contrble, le systeme de récompenseeetedonnaissance ; le support
social et cohésion d’équipe ; I'équité au travailes conflits de valeur, la valeur
percue du travall ; la formation ; les interrupton
- Mesures individuelle :

On note que, il y'a deux catégories de stratégegrdvention qui sont

centrées sur l'individu :
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- les stratégies visant a modifier la relationretenue par l'individu avec son
travail (changement d’habitudes de travail ; wiien du soutien social disponible
au travail et en dehors, développement des tecbside gestion du stress).
- les stratégies visant a améliorer les ressoyreesonnelles de l'individu afin de
le rendre plus résistant aux effets néfastes dsstprésent au travail (adoption
d’un style de vie plus décontracté et psychothéapirebot.E, 2008, P.128).

Bien évidemment, il existe certaines psychothémpiestinées a la

prévention de I'épuisement professionnel, on peet tes suivantes :
- la thérapie des pensée@dapter un regard nouveau sur ses événemenis)de v

L’objectif de la thérapie concernera la nmesecritique et I'assouplissement
des pensées et des processus de pensée qui déieneati développement —
maintien de I'épuisement professionnel a trava¥puisement ou la restriction de
la gamme des émotions, le sentiment d'inefficqo#ésonnelle et relationnelle ou

encore le désinvestissement de la relation a autr

La thérapie aménera également une discussionles modalités de la
relation a l'autre. Cependant le travail sur latien a autrui sera au cceur de la
thérapie d’affirmation de soi. (Abdel Halim Bouddak 2009, P.89).

- la thérapie d’affirmation de soi :

La thérapie d’affirmation de soi se déroule lespdouvent en groupe mais
peut également étre proposée de maniere indivelue# choix de prendre en
charge individuellement les patients dans le cddrgolet : affirmation de soi est
avant tout liée a des criteres contextuels : les@tations en psychothérapie ne
sont pas focalisées sur I'épuisement professigmetblologique, on recoit donc des

patients présentant un large éventail de souffeapathologiques.

Ainsi, avec chaque patient, au regard dequhaproblématique, nous
mettons en ceuvre des jeux de rdle visant a amemeelaboration, un travail et

une amélioration de leurs compétences dans lesoredasociales.

-
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Le jeu de rdle : le patient va rejouer, avec lechsyhérapeute, les situations
relationnelles stressantes qui lui ont posé probl&nqui provoquent, par leur
répétition, un épuisement émotionnel ou une irfiitab Les situations problémes
qui vont faire I'objet d’'un jeu de rbéle sont chieis de maniere précise par le
patient et le thérapeute. Ce sont des situatiogsifgues qui sont créées pour
rejouer une situation a laquelle le sujet a étéfroaté. (Boudoukha .A, 2009,
p.97).

- psychothérapie de la relaxation :

C’est une méthode thérapeutique qui, a l'aide abnigue bien définie
produisant un état de détente musculaire plus ounsmeolontaire, cherche a
réduire la tension, l'anxiété, le déséquilibre éomiel d'un sujet en agissant
spécifiguement sur le systeme neurovegétatif. (BlEChemama.R,et
all,2011,P.794).

Donc, I'épuisement professionnelest pas une fatalité, il peut étre évité ou
diminué, grace aux stratégies adoptés dans le dadre organisation humaine du
travail en tenant compte des besoins d’évolution gersonnes au travail, mais
aussi prendre en compte les contraintes profassiies.

Afin de savoir un peu plus sur les stratégies dévemtion face a
I'épuisement professionnel, nous avons présentéessous de divers avis des
différents chercheurs.

Maslach (1982): insiste sur limportance d'apgrendes habiletés
personnelles et relationnelles afin de se sentitrende soi. Puis, elle suggere de se
fixer des buts réalistes, de changer sa routinpreledre les choses de fagon moins
personnelle, de se donner autant de soins qu'odoane aux autres, de se
connaitre soi-méme, de s'allouer des périodespies ree faire une transition entre
le travail et la maison et de se faire une vieid&salehors du travail. Ces attitudes
de prévention sont utiles mais quand plus rien aecette auteure recommande

d'entreprendre une thérapie et au pire, de chahgmploi.
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Quant a Pines et al. (1981), ils recommandent éealsier de facon a
pouvoir changer les stratégies inadéquates. De idusoulignent l'importance de
respecter un horaire de vie équilibré, d'établs dijectifs a court, moyen et long
terme; de reconnaitre sa vulnérabilité; de sawdistancier du travail lorsqu'on le
quitte; de développer une attitude positive engerset de développer son sens de
I’lhumour.

Le traitement du I'épuisement professionnel se d@itre a la mesure des
symptomes ressentis. Comme cet état affecte tolgesspheres de ['étre
biopsychosocial, il y a lieu de retrouver un tnaiémt a trois volets: d'une part, un
traitement meédical mais d'autre part, un traitem@siychologique et un
aménagement social.

Freudenberger (1975) décrit I'épuisement profesgbncomme étant une
maladie de I'ame, de son idéal et il soutient quedritable cure est celle qui
permettra au sujet de se rapprocher de lui-mérdeetrer en intimité avec soi. La
psychothérapie qui est un lieu pour se branchesauafin d'en venir a faire ses
deuils et a s'enrichir de ce qui a été perdu ajitpdoac comme étant le traitement
de choix. (Floru.R, Cnockaert .J.C, « stress pmnel et burnout », p.36).

Donc, on remarque que l'objectif de laveréion est d’empéchée une
aggravation de la santé des personnes déja maendiépeisement, c’est pour cela

que plusieurs moyens de prévention et de traiteomndté présentés.
Synthese :

En somme, nous pouvons dire que le cand@puisement professionnel
fait I'objet depuis son émergence dans les ann&39 M’une attention tres
soutenue, aussi bien de la part des chercheurdeguprofessionnels de terrain. Il
est toujours actuellement en cours d’évolution, m@ren témoigne I'abondante
littérature d’ordre méthodologique et plutdt isgile domaine de la psychologie
gue de I'épidémiologie. Comme nous pouvons direlgpelisement professionnel
n'est pas spécifigue a une catégorie particulie&rgmbfession, mais touche toute

les catégories professionnelles.
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Il s’avere que La prévention de I'épuisamerofessionnel n'est pas

seulement l'affaire des individus, mais aussi legeprises, les gestionnaires ont

un rble clé a jouer pour détecter les signes daid&ment et surtout a apporter
l'aide qu'il faut.
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Préambule

En cas de sinistre, tout individu a besdinn expert pour examiner les
circonstances qui entourent les sinistres et déterhla valeur, des pertes ou des
dommages, c’est le cas de I'experts automobilesguipécialise dans le domaine

automobile.
1- L’expert automobile

1-1- Définition de I'expert automobile

L’expert, d'une maniére générale peut étre défiomme étant toute
personne qui, dans un domaine spécialisé est eurenale procéder a des
examens, des constatations, des appréciationeserJvétant sinon du sceau de la
vérité, mais tout au moins d'une valeur, d’'une datéosupérieure tirée de ses
connaissances techniques, de son expérience et platgue. Il existe plusieurs
experts dans des domaines différents, se qui mdéesse dans notre étude c’est

I'expert automobile.

L’expert automobile évalue la plupart mnps, aprés un accident ou un
sinistre, I'état technique et la valeur d’un véldca la demande d’une compagnie
d'assurance, d'un particulier ou parfois de l'adistiration ou de la justice.

(http://www.rekrute.com/editorial_article.php?id=344

Autrement dit, I'expert automobile est @@dans le cas d’'un accident de la
route, d’établir un bilan des réparations et deefiéue des frais de réparation mais

il doit aussi analyser les circonstances de |teai.

L’expert est technicien qui connait parfaitementféactionnement d’'un
véhicule et ses piéces, il doit se tenir au coudled derniers modeles et des
nouvelles  technologies. ht{p://www.l4m.frlemag/metier/automatisme-robotique
144/expert-automobile-740.7
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Donc, I'expert automobile est autant echnhicien, qu'un conseiller, ou

gu’un conciliateur objectif et impartial dont leoflession est réglementée.
1-2- Le rble de I'expert automobile

L’expert automobile est spécialiste des automsebile Les véhicules
automobiles sont le cceur de meétier de I'expert.t Smmcernés : vehicules
particuliers et professionnels (matériels agricoleasembles routiers lourds,
matériels de chantier, matériel de travaux spé&eég)i cycles et motocycles
(cyclomoteurs, motocyclettes, scooter,...), véhiculescollection, camping cars.

(http://www.indemnisation-automobile.com/le-role4dexpert-automobile}.

L’expert automobile intervient le plus souventaasuite d’'un accident ou

d’un sinistre, alors Le role de I'expert automolutnsiste a :
- apprécier les dommages subis lors d’un accident.

- évalue I'état général d’'un veéhicule accidenta@rslyse et recherche les causes
du sinistre: anomalie de fonctionnement, malfacamsponsabilité du

conducteur...

- déterminer les responsabilités techniques éviesue

- joue un rdle d’arbitre en cas de conflit entieparties impliquées.
- vérifie que les véhicules sont aux normes dergécu

- conseiller les clients qui sollicitent pour l&nte et l'achat d’'un véhicule

d’'occasion.

- Il assure le suivi des réparations, controle tpualite, veérifie les éléments de la

facturation.

- Il établit des rapports d’expertises détaillémdat argumentés.
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L'expert automobile maitrise non seulement lartegle automobile, mais il
doit aussi : connaitre la législation en matiewsslirance, de responsabilité, de
code de la route, étre au courant de la valeurv@hicule pour évaluer le montant
des dégats et la durée des réparations. Mais iih@ispensable d’avoir le sens des
contacts humains et une bonne dose de psychologregxercer ce métier. Il doit
établir de bonnes relations entre le réparatelsinistré, la compagnie d'assurance
et mettre tout le monde d'accord sur le montantréparations. C’est donc aussi

un médiateur.

Il doit étre disponible parce que le sinistré tviawjours que sa voiture soit
réparée dans les plus brefs délais. Il peut étpelapa tout moment sur les lieux

d'un accident.http://www.rekrute.com/editorial_article.php?id=1}4

Donc, on constate que le travail de I'expert autoieo n'est pas
aussi simple, c’est un travail strict et précis,ignaussi trés important on
peut résumer le réle de l'expert automobile en deussions principales :
la sécurité publigue, et I'évaluation des dommages.

1-3- L’expert automobile et I'assurance

L'expert automobile travaille soit seul (commeépdndant), soit pour une

compagnie d’assurance (comme salarié).

L’expert automobile exécute certaines taches loes gbn activité

professionnelle pour une compagnie d’assurance :

- L'expert automobile peut intervenir en cas de bpFme mécanique.

- Il peut également agir lorsqu’il y a un litigeemvune compagnie d’assurance.
- Il donne la valeur de remplacement du véhicula suite d’'un sinistre ou d’un
accident et lorsquil y a un désaccord sur le rembement propose.
- Il peut constater I'existence de vice caché &uie d’'une vente ou de l'achat

d’'un véhicule d’occasion. Grace au rapport étahli fexpert automobile, il est

.
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souvent possible d’arriver a un accord amiable da@ndeur. Si I'entente n’est
pas possible, le rapport sera fort utile devant Il&ibunal.

- C’est lui qui estime la valeur d’'un véhicule,tfes photos nécessaires au dossier
d’assurance, évalue la nécessité des travaux deaté&m ou leur conformite.

- L'expert peut également intervenir lorsqu’il faesgtimer la valeur d’'un vol du
véhicule.

Il est important de savoir que dans ce domainsgler I'expert automobile
est mandaté par une compagnie d’assurance, ilotiigatoirement envoyé une
copie de ses conclusions a I'assuré. A moins gudit une expertise contradictoire
réalisée par un second expert, les conclusiononepas opposables a I'assuré.
Méme si la compagnie d’assurance a mandaté un teaptymobile, 'assuré a
toujours le droit de choisir I'expert de son choix.

On note que, I'expert automobile travaille surttarsqu’on lui fait appel
lors d’'un sinistre ou au moment ou les clients soaotimes d’'un accident qui

endommage leurs véhicules.

Donc, en cas dun sinistre, I'expert sera manda#é la compagnie
d’assurance pour évaluer et chiffrer le montanfiddemnité. Il se rend sur place,
soit dans le garage ou le véhicule a été condait,chez I'assuré. Il identifie
formellement le véhicule accidenté et liste 'enbEmdes dégats en contrdlant la
déclaration d’accident. Il est tout a fait possiélanéme recommandé que l'assuré
soit présent lors de l'expertise. L'expert mentieran les différents travaux
nécessaires et les chiffrera. Le rapport d’expedst communiqué a I'assurance et
a lassuré. Il est tout a fait possible de conteste rapport en demandant
I'intervention d’'un nouvel expert. C’est alors kasé qui doit prendre ses frais en
charge. En cas de désaccord entre les deux expertigisieme expert automobile
peut intervenir. Il est choisi en commun accord leardeux parties et ses frais

seront également partagésid://www.carrosserie.com/expert-automob)le/
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En somme, l'assurance automobile se basera pawiteé sur toutes les
données fournies dans le rapport d’expertise, trpdrt automobile préparera
afin de déterminer le montant de l'indemnisationsgua attribuée.

2- La profession expertise automobile

2-1- Définition de la profession expertise automolas

Aprés avoir présenté la définition de I'expertcambbile, et apres avoir
expligué son role, il bien nécessaire de défirexpertise en automobile autant

gu'une profession :

L’expertise en automobile est une professiorctsiment réglementée. Avec
un tel intitulé, tout porterait a croire que cedigtivité se cantonne a un champ
d’action limite, alors qu’elle répond aujourd’raiides besoins variés des assureurs
( assurance automobile , assurance de respondalalitsurance de transport ), de
la justice et de la sécurité routiere , du profassel en automobile. (Namin

Lionel, « expert-en-automobile-quel-statut-quelgieré », 2009, P.5).

Autrement dit I'expertise en automobile est umig@line technique, c'est
une activité professionnelle réglementée vastee@inique. Les attributions de
'expert s’inscrivent dans le cadre de linstruatid’'un sinistre matériel, d’'une
action en garantie ou d'une action en responsabtilvile professionnelle.

(http://www.amazon.fr/Lexpertise-automobile-juridagipratiques-profession/dp/2247072445

Il s'avére que, I'expertise automobile est unefggsion comme toutes les
professions inscrites dans le cadre social, quesste une bonne formation et des

compétentes, ainsi que des connaissances tresrtanfes.
2-2- L’histoire de la profession expertise automole

Pour mieux savoir l'origine de cette professibest nécessaire de mettre la

lumiére sur une breve histoire de I'expertise matbile.
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L’expertise automobile est une discipline techeignée en France dans les
annees 1930, pour aider les assureurs a déterfimmputation (relation entre le
sinistre déclaré et les dommages relevés), lesesamaiture de la partie adverse,

cause interne, etc.) et le colt de réparation idegres.

Cette discipline s'est professionnalisée dans I|agées 1960 avec
I'obligation d'assurance qui est faite aux propnés de veéhicules terrestres a

moteur.

Les professions d'assureur et d'expert en autdenobit alors connu un
développement a tres fort taux de croissance,rquvé son apogée a la fin des
annees 1980.

En 1972 est crée le premier brevet est remplacéupadipléme. La
croissance du parc automobile devient alors plidefaet la sinistralité se met a
baisser, sous l'effet conjugué de 'amélioratios @€hicules et du réseau routier,
la prise de conscience collective de l'insécuraatiere comme fléau national, et
enfin la répression des infractions. L’expert enomobile développe alors de
nouvelles activités, tournées vers la sécuritéogmtares VGA puis VEI et enfin, a
compter de 1 Janvier 2009, VE pour véhicule endommagé), I'awfdit parcs
(évaluation de dommages en retour de location)'astalyse des causes de

défaillances. ttp://www.aldexperts.fr/index.php/expert-automehil

On note que I'expertise automobile est une psides trés importante, mais

malgré ca elle reste peu connue au grand public.
Synthése :

Pour conclure, nous pouvons dire que la professgorexpert automobile et
bien nécessaire, le besoin de connaitre de maprémse la valeur de ces biens
spécifiqguement automobile devient indispensables dare économie moderne. Si
'on pouvait autrefois se contenter d’évaluationkispou moins précise ;

actuellement ces simples évaluations ne sont musides et si elles ne sont pas

e
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précises, peuvent conduire a des désastres, dastquoi on a de plus en plus

besoin d’un expert automobile.
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Préambule

La présentation des deux chapitres constituanattiepthéorique de notre
recherche, doit étre complété par la partie pratiqui se révéle tres importante
dans toute recherche, puisque elle permet de testerérifier (infirmer ou
confirmer) nos hypothéses déja proposées. Dares gattie, nous allons présentés
la pré-enquéte de notre recherche, la méthodesaatjl la description du lieu de
recherche, ainsi que la présentation de la populathoisie, et les outils de

recherches utilisées.
1- La pré-enquéte

On note que la pré-enquéte est la phaspréparation, une étape qui
précede la phase de l'enquéte. Elle a pour objetredmeillir le plus de

connaissances et d’informations sur le sujet aiétud

Selon CHAUCHAT H:« La prés-enquéte est Iphase
d’opérationnalisation de la recherche théoriquks ebnsiste a définir des liens
entre, d’'une part les constructions théoriquedhesas théorique ou simplement
cadre conceptuel selon le cas, et dautre part f&ts observables. Son
aboutissement est la mise en place de 'apparelisérvation .La pré-enquéte est
la phase préparatoire de I'enquéte, c’est une élapeecherche des hypothéses
possibles, mais des hypothéses vérifiables a sawercadre théorique afin de
déterminer nos hypothéses et nos objectifs ». (€eH, 1999, P .63).

Cette phase permet de délimiter le champadedherche, d’identifier son
terrain ou sa population d’étude, ainsi que d’&ffiles hypotheses. Elle se fait part
le biais de l'observation préliminaire des faitsnafle recueillir le maximum
d’'informations qui permettent le déroulement dedjeéte. Et c’est a partir de cette
étape, nous pouvons formuler nos hypothé€dsmuchat.H, 1999. P.19)

La pré-enquéte que nous avons menée a eu poutibbgconnaissance du

terrain d’étude et consister a connaitre notre [adjoun d'étude et de la

E
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particularité de leurs taches et des conditiondraail qui regnent au sein du
centre d’expertise. Elle nous a permis d’expldeeterrain d’étude pour mieux

déterminer nos objets de recherche.

Au moment ou, on s’est présenté a la société diigpedans le but de faire
notre pré-enquéte le mois d’Avril 2013, une renoerd été effectuée aupres de
(09) experts automobiles. On a pu rencontreacertexperts seulement présents
a leur lieu de travail, puisque d’autres expergseéit en missions d’expertise, on a

rencontrés ces derniers, les jours suivants de stage.

Notre pré-enquéte, on la réalisé a partir d'intama sous forme d’entretiens
semi-directifs. De ce fait nous avons essayésxag fes sujets a propos desquels
nous souhaitons interroger les experts automqgbidim que ces derniers

s'expriment librement, et pour qu’ils soient ougeati dialogue.

Donc, la collecte des informations associées genmetherche est faite grace
a I'entretien semi-directif, reposant sur quatoees a part, le premier axe lié aux
questions d’identité (I'age, sexe, situation faatdi diplome obtenu, expérience
professionnelle), I'’AXE Il regroupe les questidiges a la surcharge du métier, le
troisieme AXE correspond aux informations sur lenat du travail, et enfin le
dernier AXE qui correspond aux questions sur laliths de la formation

professionnelle.

Aprés avoir interrogé les experts automobiles @irpde I'entretien semi-
directif, nous avons administré I'’échelle de I'eqgment professionnel (MBI) pour
chaque expert automobile, afin de, mesurer le nivele ['épuisement

professionnel de chaque cas.

Les résultats de notre pré-enquéte, nous a n@&néastater les conditions
de travail, dans lesquels travaillent les experdoraobile, tel que le milieu
restreint, le matériel dégradé, la charge de thawais aussi le climat de travail

assez calme et conviviale entre les collegues.

)




Chapitre III : Méthodologie de la recherche

2- La méthode de recherche

Chaque recherche en science sociale nécesgitisdtion d’'une méthode
qui s’inscrit dans une démarche scientifiqgue. Caesir cela, afin d’effectuer notre
étude nous avons utilisé la méthode descriptivali et la méthode la plus
appropriée pour la description du phénoméne d’'émest professionnel, mais
encore afin d’approcher la vie professionnelle deague expert automobile

enquéte.

La méthode descriptive nous semble adéquate a timme et aux objectifs
de notre recherche, car grace a la méthode deseripin va essayer de décrire
'ensemble des sujets, et on va tenter de véld®hypotheses avancées grace aux

résultats de chaque échelle administré.

L’étude de cas, fait partie des méthodes desaempt Elle consiste en une
observation approfondie d’un individu ou d’'un greuiindividus. L'étude de cas
est naturellement au cceur de la méthodologie dligt les cliniciens y font
souvent référence. C'est une méthode pratiquée ¢@&a les premiers
psychopathologues comme Freud pour décrire lesosésr et illustrer des
hypotheses théoriques. Elle a été également péatign médecine pour décrire des
maladies et leur évolution. (Chahraoui .Kh.et Bgndd) 2003, P.126)

L’étude de cas ne s’intéresse pas seuleaenaspects sémiologiques mais
tente de restituer le probléme d’'un sujet dansamexte de vie ou sont pris en
compte différents niveaux d’observations et de a@mpnsion : organisation de la
personnalité, relation avec I'environnement et di@mtourage, évenement présent
et passé. De I'ensemble de ces données descrigavemicien essaie de suggérer
des hypotheses sur l'origine de la conduite ; emliétant multiples, il essaiera de
focaliser I'analyse sur un ensemble réduit de fastayant probablement entrainé

la situation problématique. (lbid., P.126)

s
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Il s’avére que c’est par I'étude de cas queildaien tente de décrire le plus
précisément possible le probleme actuel d'un sajettenant compte de ses
différentes circonstances de survenue actuellpasstées. Pour cela, il rassemble

un grand nombre de données issues des entretieaseasujet.

Effectivement, pour la collecte des données qusrpermet de vérifier nos
hypothéses déja avancées, nous avons utilisé dierir semi-directif, et pour
mesurer le niveau de I'épuisement professionnelaontilisé I'échelle MBI

(Maslasch Burnou Inventory).
3- les limites de la recherche

Le theme de notre recherche est portél'dualuation de I'épuisement
professionnel et la détermination des facteurduqont associés chez les experts
automobiles de la société Algérienne d’expertisdadailaya de Bejaia. Notre
étude est effectuée durant la période du 1/04/20130/04/2013. Et pour cela,

nous avant limité notre recherche a (09) cas.
4- La population d’étude et les caractéristiques dahoix

La population d’étude est I'ensemble des individusquel s’applique
I'étude. Le choix de cette population et les camastiques qui lui sont inhérentes,
sont définis en fonction des objectifs de I'enguét des hypothéses de travalil.
La totalité de la population parente est de (1@ees automobile, nous avons pris
(09) experts, vu que l'un des experts été en congés n‘avons pas pu le
rencontrer.

Notre population d’étude est constituée de (€&, qui sont tous des
experts automobiles du sexe masculin, leur agerdst 27 a 59 ans, concernant
leur statu familial, on note que (05) cas sont éwmries (04) cas restant sont

célibataires, leurs expériences professionnellease de lan jusqu'a 36ans.

.
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5- Présentation du lieu de recherche

Notre choix de la population d’étude se porte sardxperts automobiles qui

exercent leur métier au sein de la société Algasetiexpertise de la wilaya de

Bejaia, nous allons présenter ci-dessous un apé&tprique de cette derniére.

- Apercu historique de la société Algérienne d’expése

La S. A. E la société Algérienne d’expertise e filmle cent pour cent de

la société Algérienne d’Assurance (S.A.A), créeagtée en 1998, a l'effet de

procéder aux expertises automobiles exclusivenaert clients de la société

Algérienne d’assurance, aux privés ainsi qu'a d&sitompagnies d’assurances.

Le centre d’expertise de Bejaia objet deenptocédure, issu justement de la

S.A.E société Algérienne d’expertise est I'un d@sc@ntres réparti a travers le

territoire national.

-L’effectif du centre d’expertise

Tableau N ° 01 : L’effectif de la société Algériena d’expertise de Bejaia

chef de centre féminin 01
Comptable féminin 01
Réception Féminin 01
Experts automobiles 10

- Situation géographique

Le centre d’expertise S.A.E la société Algérienifexpertise de Bejaia, est

situé au chef lieu de la wilaya, en plein centéevile Bejaia, situé au rez de

chaussée d’'un immeuble, a la cité Tobbal a Bejaia.
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- Infrastructures

Le centre dexpertise S.A.E (société Algériennexpéstise) occupe un

espace de 100 M2 environs, il est composé de :
- un parking pour la visite des veéhicules accidenté
- 01 WC et 01 lavabo.

- 01 salle d’exploitation des experts composés @leblreaux équipés d'outils

informatiques et un bureau d’administration.
- 01 grand bureau exploité par le chef de cernti@® @mptable.

- 02 autres bureaux communiquant la salle d’exgtioi.
6- Les outils d’investigations

Pour I'évaluation de I'épuisement professionnel sdawtre recherche,
'approche quantitative utilisée vise a appréclar présence ou non de
I'épuisement professionnel dans notre populatibtéel, D’'une part ,et d’autre part
tenter de répondre a nos hypothéses avancées 'upbsation conjointe d’un
entretien semi directif qui permet de rechercherflecteurs en cause d'un état

d’épuisement professionnel chez les experts autiesob

Pour notre recherche, nous avons optés pour lainambn de deux sortes
d’outils d’investigations ( MBI Maslasch Burnoutvientory et entretien semi-
directif) afin de traiter des relations possiblestre les composantes de
I'épuisement professionnel a savoir I'épuisemenbtionnel, la déshumanisation
et le manque de I'accomplissement personnel atdes de notre entretien semi-
directif qui portent sur les facteurs provoquantsindrome de I'épuisement

professionnel chez les experts automobiles.

.
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a)- Description et présentation de l'inventaire (MB) :

Le Maslach Burnout inventory ou l'inventaire MBsteun outil de mesure
développé par Maslach et Jackson (1981 ,1986) kéebelle a ce jour encore la

plus utilisée, au niveau mondial pour mesurer liggument professionnel.
Cette mesure comprend 22 items regroupés soustiasséchelle :

- 9 items pour mesurer I'épuisement émotionnel.

- 5 items pour mesurer la dépersonnalisation.

- 8 items pour mesurer 'accomplissement personne

Le MBI se présente sous la forme d’un tableau & delonnes et d’un entéte qui

comprend la consigne d'’utilisation et la facon éigondre.
- La colonne de gauche

Cette colonne comprend les difféerents items deh&ée MBI qui sont au
nombre de 22, leur conception se fait sur le mad&adito-évaluation que chacun

des enquétés apporte selon son tempérament kidd@i contextuelle.
- La colonne de droite

Celle des fréquences, elle contient des chiffresadle 0 a 6 (de jamais a
chaque jour et un code numérigue expliqué dan®msigne, et qui traduit une

échelle de fréquences graduelles.

Les 22 items de linventaire décrivent demt® émotionnels, des
impressions et des sentiments positifs et négaltdésnativement répartis sur trois
volets correspondant aux trois dimensions du syndrode [|'épuisement

professionnel a savoir :
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Volet 1: I'épuisement émotionnel qui est évalué a l'aid®dems : 1-2-3-6-8-13-
14-16-20.

Volet 2 : La déshumanisation et/ ou la dépersonnalisatiealué a l'aide de 5
items : 5-10-11-15-22.

Volet 3 : Le manque ou la diminution de I'accomplissemenspenel évaluée a
l'aide de 8 items : 4-7-9-12-17-18-19-21.

- La cotation

Un protocole de cotation accompagne le MBI qui argarincipe le calcul
des scores qu’on obtient par I'addition des chiffemcadrés qui représentent les
réponses de I'enquéte aux items composant le MBiteGpération aboutit & 3

scores qui traduisent trois degrés des dimensiefigpuisement professionnel.
- L’évaluation

L’évaluation des scores obtenus s’effectue en fidiga rapport avec les
normes établies par C .MASLACH et ces collaboratéli®81) comme suit :

- Score a I'épuisement émotionnel 1+2+3+6+8+13+14+16+20= score
Score bas<a 17

Score modéré de 18 a 29

Score élevé > a 30

- Score a la déshumanisation5+10+11+15+22= Score
Scorebas<ab

Score modéré de 6 a 11

Score élevé > a 12
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-Score au manque de I'accomplissement personnet+7+9+12+17+18+19+21=

score
Score bas < a 33

Score modéré de 34 a 39
Score > a 40

L’évaluation de la présence de syndrome de I'épugse professionnel est
révelée par le score de ses trois composantesirfeolrt est classé en: élevé,

modéré, ou bas.

- on dit que le burnout est élevé si le sujet alvtign niveau pathologique pour les

trois scores a I'échelle de MBI (c.-a-d. pour teuts dimensions).

- on dit que le burnout est modéré si le sujetanibtun niveau pathologique pour

deux scores a I'échelle de MBI ( c.-a-d. pour ddimensions) .

-on dit que le burnout est faible si le sujet aftian niveau pathologique pour

seulement un des trois scores a I'échelle de MBI.

- on dit que le burnout est nul si le sujet n’obtiaucun niveau pathologique pour

trois scores a I'échelle de MBI (c.-a-d. pour teuts dimensions).
(L’échelle de MBI est présentée dans TANNEXE .A).
b)- L’entretien :

L’entretien clinique utilisé par les psycholegu cliniciens, vise a
appréhender et & comprendre le fonctionnement p&ygique d’'un sujet en se
concentrant sur son vécu et en mettant 'accenaswlation. ( Chahraoui. Kh. Et
Bénony. B, 2003, P.11).

En psychologie clinique, l'entretien semi-dite permet d’obtenir des

informations sur la souffrance du sujet, ses diff&es de vie, les évenements
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vécus, son histoire, la maniere dont il aménageraasions avec autrui, sa vie
intime, ses réves, ses fantasmes. Mais aussi lgewtans I'entretien semi-directif
une grille des themes a aborder, qui respect urecazdlui du discours de la
personne interrogée. (Ghiglione R. et Richard J1:$99, P.387).

Donc, [I'entretien semi-directif représente un iloumdispensable et

irremplacgable pour avoir acces aux informationgestityes des individus.

Dans le cadre de notre recherche nous avonséig@tence a l'entretien
semi-directif, pour obtenir les informations reatie¥s au pres des experts

automobiles.
- Le guide d’entretien :

L’entretien clinique de recherche est toujours eigsa un guide d’entretien
plus ou moins structuré: il s’agit d'un «ensemldeganisé de fonctions,
d’opérateurs et d’indicateurs qui structure l'aitévde I'écoute et d’intervention de
I'interviewer » (Chahraoui .Kh. Et Bénony. B, 2003,144). Dans ce guide, le
chercheur formule et prépare la consigne a I’ avaoelles-ci sera nécessairement

identiques pour tous les sujets.

Pour mener en pratique notre entretien, on a @tilis guide d’entretien

composé de quatre axes :

Axe | : comprend les informations personnelles de I'expetomobile.

AXE Il : comprend les questions sur les informationssligela surcharge de
travail.
AXE Il : regroupe les questions sur les informations l&eclimat du travalil.

AXE IV : regroupe les questions sur la qualité de la faonagirofessionnelle.

(Le guide de I'entretien semi directif de notrehexhe est présenté dans TANNAXE.B).
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Synthése :

Ce chapitre méthodologique, nous as orientés vaeesdémarche ordonnée
et méthodique, pour le bon déroulement de notrailieet cela grace a plusieurs
étapes suivies, pour arriver a des résultats qoéart analyser par la suite, afin de

confirmer ou infirmer nos hypotheses déja proposaesiébut de notre étude.

0
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Préambule

Aprés avoir présenté la méthodologie de rechegohaous as orientés dans
I'élaboration de ce travail, ce dernier chapitreaseonsacré a la présentation des
cas, ainsi qu’a l'analyse des résultats obtenusnfeh faire une discussion de nos

hypothéses.
1- Présentation et analyse des résultats :

Nous avons effectués les entretiens et adminiséehelle du MBI aupres
des experts automobiles qui constituent notre @i d’étude de (09 cas) a la
société Algérienne d’expertise (S.A.E) de Bejaia.

Cette procédure s’est déroulée de la mémmeemapour tous les sujets. On
se présente en tant que psychologue en stage ygratigns le cadre d'une
recherche pour préparer un mémoire de fin de cymles nous informons les
sujets de notre démarche (effectuer I'entretieadshinistrer I'échelle MBI ), en
soulignant les consignes a respecter, a savoiedpect de leur anonymats et

I'utilisation des résultats a des fins de recherche

CasO0l:Mr.”M"
- Présentation général du 1 cas

Mr : "M”, expert automobile, agé de 53ans, maeépéere de deux enfants.
Titulaire d’'un diplome en dessin industrielle, @un autre en mécanique
industrielle, il a obtenu une attestation d’aptgugrofessionnelle en gestion, jouit
d’'une expérience professionnelle de 23 ans ded@88,len plus de sa formation

d’'un stage d’une durée de 15 mois dans l'expertise.
- Analyse de I'entretien

L'entretien avec Mr. “M” c’est déroulé dans son bureau, tagt bien

passé, il était tres généreux et il a accepté téimgent I'entretien sans aucune

i
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hésitation comme il affirme : ®ans aucun probléme, avec plaisir, je suis a votre
disposition », on a remarqué qu’il était motivé a nous paderil a répondu
soigneusement a nos questions, c’est pour celéieqieetien a pris un peu plus de

temps avec lui, (40 minute).

En premier lieu, nous avons abordés le sujet deatticularité du métier,
nous avons constaté que I'expert automobile esgéhde différentes taches et de
grandes responsabilités, il affirme jewuis chargé de I'expertise automobile en
générale, je suis aussi membre de commission ADHOC des dossiers plus d’un
millions de dinars, mais aussi je suis chargé de |'orientation et I'information du
personnels en générale, jinterviens dans les conflits générale pendant le

service ».

Nous avons remarqués a partir de notre quedtioles activités de I'expert
le mécontentement de Mr. “M” car il s’exprime dit : «pour tout vous dire je
trouve que les activités de I'expert ici sont exécrable, dans notre pays il y’a un
manque de législation et de compétences pour améliorer le niveau, I'organisme
censé réglementé ce domaine ne fait aucun effort pour apporter plus de moyens

réglementaire (textes de loi) dans ce domaine ».

En ce qui concerne la répartition du temps de attavMr.”M”
affirme : «mon temps de travail se réparti entre le bureau pour la rédaction des
PV (dossiers d’expertise), et entre I'intervention dans les garages sur rendez-vous
et aussi les vacations selon un programme mensuel auprés des compagnies
d’assurance ». D’apres notre cas on constate que le métieqpditise est chargé
de différentes responsabilités, malgré ca Mr. "MXprime sa satisfaction pour la

répartition de son temps de travail il dit :o4i, relativement ».

Discutant un peu du congé, Mr. * M “dit : pas nécessairement, il y’a des

moments non, je ne trouve pas le temps de prendre mon congé en fonction du
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volume de travail, et de la présence de mes collegues, mais surtout en période
d’été c’est dure parce que tout le monde veut prendre son congé a cette
période », et on parlant sur I'éventualité de prendre samail chez lui pour le
finir, il dit : « oui souvent, surtout avant d’avoir I'équipement informatique au

bureau » , on constate d’apres cela qu'il y’'a une certameharge au travail.

En second lieu en Abordant le sujet du climatrdeadtl, et en parlant sur
les difficultés qu’il pourrait trouver durant leavail, aprés un silence il dit : kes
difficultés que je trouve sont dans I'application des tarifs en particulier, et dans la
réglementation en générale ». On a constaté que I'ambiance qui régne auitrava
est bonne, Mr. "M s’exprime de la sorte :certainement I'ambiance ici est
conviviale, on travaille tous en collaboration », Concernant les relations
professionnelles avec le personnel, il les jugeamge étant : «agréable », mais
avec les clients il dit: «acceptable, car on est face a plusieurs catégorie de

clients, il y’a ceux qui sont compréhensifs et ceux qui sont tendus ».

On a remarqué que Mr. "M " n’est pas satisfadirpes conditions de travalil
au sein de l'entreprise de la société d’expertlsditi: « non, concernant les
moyens matériels, et la réglementation, mais c’est un oui pour ce qui concerne

les relations collégiales ».

En passant a la discussion sur la qualité derfadtion professionnelle, Mr.
“M“répond a la question que nous avons posén«e qui concerne la formation
professionnelle, au début de la carriere, elle est de niveau médiocre quant a
I’expérience professionnelle, on apprend beaucoup et quand on s’y met on peut
améliorer voir dépasser les conditions dans lesquels on travaille ». Et en parlant
de la qualité de la formation professionnelle efaie de surmonter ses difficultés
au travail il dit: « pas nécessairement, néanmoins en ce qui concerne la
législation des assurances nous avons appris beaucoup de choses, en particulier la

gestion des sinistres a notre niveau ».
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En dernier lieu, d'un coté on a parlé sur la foioraprofessionnelle de Mr.

“M” il dit: « oui,

nécessairement, ma formation professionnelle est en continuité avec la pratique

de ma spécialité, quand méme elle a servi du point de départ et de

relativement elle est bénéfique »,

il ajoute : <oui

jalonnement ». D’un autre coté lorsque on a parlé sur la folomgprofessionnelle

si elle renforce d’avantage la pratique du métiditi: « pas nécessairement, elle
n‘a pas servi a grand-chose, néanmoins mes autres formation dans d’autre

domaine mon permis d’élever et améliorer le niveau dans

d’expertise ».

- présentation et analyse des résultats de I'eche(MBI)

le domaine

Tableau N° 02 : résultats de I'échelle d’épuisemernprofessionnel (MBI) de

cas 01.
Dimension Score Niveau deScore moyen Niveau
d’épuisement chaque d’épuisement| d’épuisement
professionnel dimension
Epuisement 32 Elevé
émotionnel
Dépersonnalisation 07 Modéré

21 Bas
Accomplissement 24 bas

personnel

Dans le tableau ci-dessus, on a présentés lelsatésie I'échelle de MBI

du Mr. "M ”, qui présente un niveau d’épuisemearhotionnel élevé, un niveau de

dépersonnalisation modéré, et un niveau d’accosgtient personnel bas.
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D’apres les résultats qu'on a obtenus grace asidimensions, on remarque
que Mr. ” M “ manifeste un épuisement professiehnbas avec un score moyen
de 21.

Pour conclure, Mr. ” M “ne présente pas un épaient émotionnel grave,
ses relations interpersonnelles sont bonnes sudwat ses collegues, mais
moyenne avec ses clients, concernant I'auto-étratuaau travail et ['efficacité
professionnelle, Mr. "M"” présente un degré bas skntiment d’'incompétence

professionnelle, et de dévalorisation de son tlavai
- Synthése sur le ¥ cas

Mr. “M “présente un épuisement professionnel @aum niveau bas, donc a
ce niveau il nest pas pathologique, malgré I'etise de certains facteurs qui ont
engendré cet état, a savoir le manque des moyet&iaa et les conditions de

travail ainsi que la surcharge du métier.

Mr. “M” ne présente pas un état de stress et aiat d’épuisement
professionnel pathologique, on explique ca paridtexce des relations qu'il juge
comme agréable entre les collegues, et 'ambianogiwale qui favorise d’'une

facon positive son travail.
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Cas 02 : Mr. "M"”

- Présentation du 2™ cas

Mr. "M, expert automobile agé de 27 ans, ceélibae, il a obtenu le
diplome d’ingénieur d’état en 2011, son expeérigpadessionnelle se résume a 1

an dans lI'expertise automobile.
- Analyse de I'entretien

L’entretien avec Mr. "M “s’est déroulé a son baug il était sympathique il
a accepté de nous parler sans probleme, I'entrateepas durée trés longtemps,

car ses réponses été breves et précises.

Nous avons commencé la discussion avec Mr. “MY parlant sur la
surcharge du métier, il décrit ses taches au travait : « mon travail consiste a
I’expertise automobile en général, et I'évaluation des dommages ». En parlant sur
les activités de I'expert dans le lieu de travapreés un silence il dit : effort
considérable malgré les manques enregistré en terme de matériels, législations et

formation adéquat ».

En a discuté sur la répartition du temps de trauaalffirme : « mon temps
de travail se réparti entre le bureau, et I’extérieur pour I'expertise a I'acte et pour
véhicule immobilisé, mais aussi pour les vacations dans des agences d’assurance
hors Bejaia », on constate qu'’il est chargé de pas mal deetich exprime sa

satisfaction et dit : «oui, moyennement ».

Passant au congé Mr. "M" affirme qu'’il prend tawjrs son congé <oui,
toujours par ce que c’est obligé de le prendre », on parlant de la possibilité de
prendre son travail et de le finir chez lui, il sopond : «oui, des fois lorsqu’il

s’agit d’un dossier un peu compliqué qui nécessite un temps de réflexion ».
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Passant au climat du travail, en parlant des ditis qu’il trouve durant
I'exercice de sa profession, Mr. “M* sourit un mm@nt et dit : «les difficultés
sont d’ordre matériel, le manque de matériel informatique, on n’a pas de logiciel
plus efficace, on n’a pas assez de bureau pour travailler ici, 'espace n’est pas
aussi vaste, le manque des moyens dans les garages, au cours de I'expertise on
rencontre souvent des problémes pour le bon accomplissement de la tache ». On
constate d’aprés ses dires qu'il souffre de ceztaidifficultés qui perturbent le
déroulement de son travail. On remarque aussl ga'iune surcharge de travalil,
avec hésitation il s’exprime et dit: en a une surcharge au travail, jaurais
préférer qu’il y’a un partage entre les périodes d’expertise et le traitement des

dossiers ».

Nous avons poser la question sur la qualité desiaak de Mr. "M “avec le
personnel, il juge cette relation comme étanimgeccable », il ajoute pour dire :
«ma relation avec mes clients est purement professionnelle, avec un respect
mutuelle », on remarque qu’il a de bonnes relations avec emourage, et
lorsqu’on lui a posé la question s'il travaille emllaboration avec ses collegues, il
répond sans hésitation : aui, tout le temps », il ajoute : « oui il existe une
certaine coopération au sein de notre lieu de travail , I'ambiance ici est

merveilleuse ».

En parlant des conditions de travail dans I'entsgpd’expertise, notre cas
s’exprime apres un silence : moyennement, avec le manque flagrant des

moyens matériels surtout ».

Pour cléturer I'entretien avec Mr. "M “, nous ame posé des questions sur
la qualité de la formation professionnelle, a cgetsil juge : «la formation
universitaire nous est servi dans I'exercice du métier et aussi elle nous servira

méme dans d’autre métier, concernant la formation d’expertise automobile je
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pense qu’elle n’était pas vraiment a la hauteur ». On remarque que Mr. “M"

n’est pas vraiment satisfait de sa formation.

En se demandant, si sa formation professionnedlield’ a surmonter ses
difficultés dans son travail, notre cas nous répon la formation universitaire
nous aide a surmonter les difficultés de notre spécialité et méme ailleurs a part

mon domaine, elle ouvre I'esprit ».

Notre cas percoit que sa formation professionrediebénéfique par rapport
a son domaine de travail, il exprime cela et dit oui, énormément », il pense
gu’'elle renforce d’avantage la pratique de sa fdiona Et en parlant sur la
continuité de la formation professionnelle avepdatique du métier, Mr. "M *
affirme : «ma formation en expertise est en relation direct avec le métier par
contre la formation universitaire été beaucoup plus générale, et encore plus

vaste ».
- Présentation et analyse des résultats de I'éche((MBI)

Tableau N° 03 : résultats de I'échelle d’épuisemenprofessionnel (MBI) de

cas 02

Dimension de Niveau de Score moyen| Niveau
I'épuisement Score chaque de D’épuisement
professionnel dimension | I'épuisement

Epuisement 19 Modéré

émotionnel

Dépersonnalisation 03 bas 18 Modéré
Accomplissement 32 bas

personnel
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Les résultats de I'échelle de MBI qui sont préésmtans le tableau ci-dessus
indiquent que notre cas Mr. "M “, manifeste unuggement professionnel avec un
niveau Modéré avec un score de 18 ; la dimensiépuisement émotionnel est
d’'un niveau modéré, dimension de dépersonnalisaginde niveau Bas, et la

dimension d’accomplissement personnel est d’unaniias.

(3} 1 A

On constate, d’aprées les résultats de I'échele Mu. "M”n’éprouve pas
beaucoup d’émotions vers son travail, il est mondivé au travail, concernant
les relations interpersonnelles, elles sont qéadicomme étant normales envers
ses collegues et ses clients c'est-a-dire qu’elte pas conflictuelles, et pour la
dimension d’accomplissement personnel, on remangugentiment de manque de
capacité et de compétence, et une diminution dxeste soi comme il I'affirme :

« concernant la formation d’expertise automobile , je pense gu’elle n’était pas

vraiment a la hauteur ».

- Synthese sur le 2" cas

D’apres les résultats obtenus grace a I'entretier’éehelle MBI qui
indiguent que Mr. “M”, souffre d’'un épuisement giessionnel d’'un niveau
modéreé. Les facteurs qui contribuent a I'apparitiiencet état sont d’'un coté la
qualité du travail et la surcharge du métier, eindautre coté les conditions de
travail et le manque des moyens matériels, maiscezoant les relations
interpersonnelle qualifiées comme bonnes avec l@egues, et purement

professionnelle avec les clients.




Chapitre IV Analyse des ré@hats et discussions des hypotheses

Cas 03 : Mr. "R"

- présentation du 3™ cas

Mr. “R" expert automobile, agé de 36ans céldiet, titulaire d'un
diplébme d’ingénieur d’état en géo mécanique en 200& 4 ans d’expérience

professionnelle dans I'expertise automobile.
- Analyse de l'entretien :

Nous avons abordés Mr. "R " dans son bureau, méafyy’il était débordé
par son travail, il nous a recu gentiment, au ddluus a apparu géné et un peu
timide, mais apres avoir expliqué la raison de engirésence dans la société

d’expertise, il a accepté de coopérer avec nods etpondre a nos questions.

Nous avons commenceés l'entretien avec Mr. “R‘r p@ae question sur ses
taches a I'entreprise et son avis a propos degtastde I'expert automobile il
répond : «mes taches se résume a I'expertise des véhicules au centre et hors
centre dans les garages, l'estimation des dégats, la rédaction des rapports
d’expertise, I'application des logiciels d’expertise, ainsi que l'injection des prix de
pieéces mécaniques et élément de tolerie ». Il ajoute aprés un silence tertes ses
activités sont fatigantes a la fin de la journée, surtout par rapport au manque du

personnel, des que il y’a des différents taches a accomplir ».

En parlant sur la répartition de son temps deatrail dit : « il n’est pas
bien réparti par rapport au manque des moyens au niveau des bureaux, des
micros et le matériels en général, et I'expertise au centre et hors centre n’est pas
souvent bien répartie aussi». Il ajoute, pour exprimer son malaise et ditca me
conviens pas toujours, surtout par rapport au volume de travail », on observe
d'apres ses dires qu’il existe une certaine chagge travail qui pourrait
éventuellement perturber Mr. “R” durant I'exereidde son métier. C’'est ce que

nous avons remarqué aussi d’'apres ce qu'il affianpeopos de notre question sur
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la possibilité de prendre son travail et le finlkez lui: «oui ca m’arrive de
prendre mon travail pour le finir chez moi, surtout avec des grands dossiers, mais

aussi par rapport au volume de travail, il y’a des mois trop chargés ».

Concernant le congé, Mr. "R" s’exprime et di bui, je prends mon congé
1mois chaque année, on est bien forcé, mais le probleme je le prends jamais a la

période voulue ».

En passant aux questions sur le climat de trayailreigne a la société
d’expertise, en parlant des difficultés Mr. "R€pond avec hésitation, il sourit et
dit : « je n’ai pas de difficultés », on constate d’apres sa réponse qu’il estiantra
de refouler sa souffrance, il se contente de d@ra’gai pas de difficultés malgrée
gu'on a constaté durant toutes ses réponses s@ismah cause de la charge du

métier et la répartition du temps de son travdil ge le convient pas.

En discutant des relations professionnelles aggmetsonnel, Mr. “R" les
juge autant que : &wes bonnes relations » il ajoute : «on travaille souvent en
collaboration, et il existe une certaine coopération car le milieu est agréable par
rapport au personnel ». Passant aux relations professionnelles aveclssgs il
dit « normal » cela dit qu’'il pourrait y avoir éventuellement gontact negatif

envers certains clients.

Passant aux conditions de travail au sein dede&® d’expertise Mr. "R"
se contente de dire :dans des bonnes conditions par rapport a la qualité des

services, le personnel performant ».

Pour finir I'entretien, on s’est intéressés a qlaalité de la formation
professionnelle, en voulant savoir s’il a obtenue utonne formation
professionnelle, il sourit et il dit :ekcomment ! J’ai recu une bonne formation
par rapport au dipldme universitaire et a ma formation au sein de la société

S.A.E », et on parlant de la qualité de cette formatibajoute : « oui, bien sur,
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que la qualité de ma formation professionnelle m’aide a surmonter les difficultés

dans ma spécialité ».

Notre cas juge sa formation professionnelle cométent bénéfique il
affirme : «oui, parce que il y’a un lien entre la formation et la fonction », il pense
qgue sa formation professionnelle renforce d’avamfagpratique de son métier il
dit: «oui, dans le domaine toujours », et concernant notre question sur la
continuité de la formation professionnelle avepratique de son travail il répond

tout simplement : eui, sa nécessite une formation complémentaire en plus ».
-présentation et analyse des résultats de I'échell®1BI)

Tableau N° 04 : Résultats de I'échelle d’épuisememgrofessionnel (MBI) de

cas 03

Dimension

d’épuisement Score Niveau de Score moyen Niveau

professionnel chaque de d’épuisement
dimension | I'épuisement | professionnel

Epuisement 16 Bas

émotionnel

Dépersonnalisation 07 modéré 22.33 Bas

Accomplissement 44 Elevé

personnel

Le tableau ci-dessus présente les résultats deellécdu MBI du Mr. “R",
d’apres I'analyse de ces résultats on constatengtre cas présente un épuisement
professionnel bas avec un score moyen de 22.33%n def trois dimensions
Mr. "R” a obtenu un niveau d’épuisement émotiohngas, un niveau de

dépersonnalisation modéré, et un niveau d’accosgrtient personnel élevé.
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Ces trois scores obtenus d’apres les trois dirmaasndiquent que Mr. "R”
est un peu motivé par son travail, il ne prés@ate un épuisement émotionnel
tres grave, il présente une attitude détachémelefrenvers ses clients, il présente
un degré élevé de sentiment de diminution deiffestde soi et du sentiment

d’auto- efficacité.
- Synthése sur le 3" cas

Enfin pour terminer, Mr. "R" présente un épuisemeprofessionnel bas
avec un score de 22.33, d'aprés I'analyse de cdesamcteurs qui contribuent a
cet état sont la qualité de travail (la surchatgenétier et les différentes taches),
le manque du matériel et du personnel ainsi quéolane organisation et la

répartition du travail.
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Cas 04 : Mr. "B”

- Présentation du 4™ cas

Mr. "B" expert automobile agé de 54 ans, il @sarié et pere de 04 enfants.
Il est titulaire d’'un dipldme de technicien suparien dessin mécanique en (1981).

Il est jouit d'une expérience professionnelle dea® dans I'expertise automobile.
- Analyse de I'entretien

L’entretien avec Mr. “"B” s’est déroulé un peu gluite, on s’est présenté au
prés de Mr. "B" et on lui a expliqué la raison da®tre présence en sein de la
société d’expertise, certes il a accepté de régoadnos questions mais d’une
facon trés rapide, car il voulait liquider I'eniest trés rapidement, c’est pour cela

gue ses réponses était trés breves et directes.

Au début de I'entretien on a posé des questionkasyualité de travail et les
taches a fournir dans l'expertise, il répond touwturt: «’est I'expertise
automobile en général, I’évaluation des dégats des véhicules ». Et en parlant des
activités de I'expert il répond sans hésitation cavan air nerveux :

« dégoutante, fatigante » on remarque ici qu'il y’a un certain malaiseteavail,

on passant a la répartition de son temps de travdit : « entre bureau et
expertise en dehors de centre », on se demandant s'il est satisfait par dela i
répond tout court :&lon, je suis pas satisfait du tout » , Mr. "B prend toujours
son congé comme il affirme owi , je le prend toujours » . Et finalement en
parlant sur I'’éventualité de prendre son travailirpe finir chez lui il dit : ®ui,

tout le temps » on remarque ici qu'’il y'a une certaine surchaigemétier.

En abordant le sujet du climat de travail au skira société d’expertise et
en parlant du genre des difficultés qui peuventenliexercice de sa profession,
Mr. “B” répond sans hésitation : 4e manque de matériels que se soit appareil

photo, carte mémoire, flash disc, et aussi les bureaux, tarifs de pieces ».
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Passant au relations avec le personnel il dirés bien, on travaille en

collaboration tous, et il existe une certaine coopération et ambiance au travail ».

Il ajoute : « mes relations professionnelles avec mes clients sont bonnes »,

et concernant les conditions de travail au seilad®ciété d’'expertise il affirme en

riant : « oui, disant que sa se passe dans des bonnes conditions, la preuve apres

30 ans je suis toujours la ».

Finalement, on lui posant la question sur la i¢gialde sa formation

professionnelle s’il a obtenu une bonne formationpas, il dit avec hésitation :

« non, elle est moitié , moitié », et on se demandant si elle l'aide a surmom®r s

difficultés au travail il ajoute : «oui » , on se demandant s'il elle est bénéfique par

rapport a son travail ou pas il ditoui, excellente », et si elle renforce d’avantage

la pratigue de sa profession il répond aussi touttc «oui » .

Et en posant la

question sur la continuité de sa formation avaurddique de son métier il affirme :

« bien sur qu’il y’a une continuité, un lien direct entre les deux ».

- Présentation et analyse des résultats de I'éche(MBI)

Tableau N° 05 : Résultats de I'échelle d’épuisemengrofessionnel (MBI) de

cas : 04

Dimension de

I'épuisement Score Niveau de Score moyen Niveau de

professionnel chaque de I'épuisement
dimension | I'épuisement | professionnel

Epuisement 41 Elevé

émotionnel

Dépersonnalisation 14 Elevé 31 Modéré

Accomplissement 38 Modéré

personnel




Chapitre IV Analyse des ré@hats et discussions des hypotheses

Les résultats présentés dans ce tableau indigueniir. “B” présente un
niveau d’épuisement professionnel Modéré, selorirtes dimensions il a obtenu
un niveau Elevé d’épuisement émotionnel, un nivelawyé de dépersonnalisation,

et un niveau Modéré d’accomplissement personnel.

L'analyse des trois dimensions de ce cas explpeeMr. “B”, n’est plus
motivé par son travail, ces ressources émotiormalbmt épuisées, et se sentent
vidées, la dimension de dépersonnalisation explijatitude impersonnelle
négative envers les gens, surtout ses clientse eensent plus concerné par son
travail. Et le niveau Modéré d'accomplissement genel revoit a la

dévalorisation de son travail, la diminution datsaent d’auto-efficacité ».
- Synthése sur le 4™ cas

En guise de conclusion, on constate que notrdicasB"” est touché par le
syndrome d’épuisement professionnel avec un niwadéré d’'un score de 31.
Cela est dO a certains facteurs liés au travasean de la société d’expertise, la
qualité des taches professionnelles et la surchdugmétier, ainsi que le manque

du matériel et des moyens de travail.
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Cas 05 : Mr. "Z"

- Présentation du 5™ cas

Mr. “Z", agé de 35 ans, célibataire, il est titile d’'un dipléome d’ingénieur
en géni meécanique en (2004), son expérience profesdle dans la société

d’expertise est de 4 ans.
- Analyse de l'entretien :

L’entretien avec Mr. "Z" s’est déroulé dans I'utes bureaux de la grande
salle de la société d’expertise, apres avoir expliquBjéotif de notre recherche,
Mr. Z a accepté finalement de répondre a nos aquestinais il n’était pas aussi
coopérant car ses réponses était tres bréveseetadi, c’est pour cette raison que

I'entretien s’est déroulé tres vite.

En premier lieu, on a commencé a parler avec MY. sur la particularité
de ses taches et de ses activités au sein de itésd&expertise il dit: «mon
travail autant qu’expert automobile se résume a l'expertise automobile en
général, ainsi que [I'évaluation et I'analyse des chocs»; il ajoute avec

hésitation : «mes activités, ici, je les trouve normales ».

Discutant de la répartition de son temps de travadlit : «entre bureau et
dehors en vacation », d’apres lui, ce temps de travail ne lui donres pa
satisfaction souhaitée il dit«:pas tellement, en partant a des endroits loin, il y’a
beaucoup de risque », passant au congé Mr . “Z * affirme qu’il preridujours
son congeé, il ajoute aussi :des fois je prends mon travail pour le finir chez moi,
surtout lorsqu’ il s’agit de registre », cela nous a mené a constater qu’il existe une
certaine surcharge au travail, en plus du maldise mon-satisfaction de Mr. “Z”

par rapport a la répartition de son temps de trava
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En second lieu, on a passé au climat du travailegune au sein de la société
d’expertise, en parlant des difficultés qui powgrai éventuellement perturber
Mr. Z dans son travail , aprés un long silenceogquexplique par une difficulté
d’extérioriser ses émotions il dit : jai pas beaucoup de difficultés au travail ,
mais il y’a des moments ou on est face a des gens séveres, une chose qui peut me

perturber lorsque je fait mon travail » .

On peut dire que Mr. “Z” a de bonnes relationofassionnelle avec le
personnel, car il dit:mes relations avec mes colléegues sont formidables »,
il ajoute : « on travaille toujours en collaboration, et bien sur, il y a une
coopération absolue entre nous, ainsi qu’'une bonne ambiance et c’est ce qui
m’aide a travailler d’ailleurs ». Cela signifie que notre cas n’a pas des ditiés

avec ces collégues au travail.

En parlant de la nature des relations professites avec ses clients Mr.
“Z" répond avec hésitation : «ca dépend des clients, il y’a une catégorie de
clients compréhensifs, et une autre catégorie de clients séveres qui sont jamais
convaincus, ni satisfaits ». On remarque ici que Mr. “Z" a des relations

conflictuelles avec ses clients, ce qui pourragiegrtrer un stress professionnel.

Concernant les conditions de travail, notre castnpas satisfait par ces
conditions il dit : « dans des bonnes conditions ! Non, il manque toujours une
chose, par exemple le manque des moyens et du matériel informatique surtout ».
Cela indigue que l'environnement de travail estadéfable, ce qui pourrait

engendrer un état de stress et de malaise.

En dernier lieu, on a cléturé I'entretien par wiisxussion sur la qualité de la
formation professionnelle que Mr. "Z” a obtenuyooexercer son métier il juge :
« oui bien sur j’ai obtenu une bonne formation professionnelle , d’ailleurs c’est
ce qui m’aide a surmonter mes difficultés durant mon travail » , il ajoute avec un

sourire : « mais bien sur que ma formation professionnelle est bénéfique par
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rapport a mon travail , elle renforce d’avantage la pratique de mon métier , donc
certainement elle est en continuité avec la pratique de mon métier ». Cela
explique que Mr. “Z ” se voit parfaitement compét pour exercer son métier

sans aucun probleme.
- Présentation et analyse des résultats de I'écheMBI)

Tableau N° 06 : Résultats de I'échelle d’épuisemengrofessionnel (MBI) de

cas 05

Dimension de Niveau de Score moyenNiveau de

I'épuisement Score chaque de I'épuisement

professionnel dimension | I'épuisement | professionnel
professionnel

Epuisement 12 Bas

émotionnel

Dépersonnalisation 00 Bas 19 .66 Bas

Accomplissement 47 Elevé

personnel

Le tableau ci-dessus affiche les résultats stsvaMr. “Z” présente un
épuisement professionnel Bas avec un score moyetOdd, d’'aprés les trois
dimensions, il a obtenu un niveau d’épuisement &moél bas, un niveau de

dépersonnalisation bas, un niveau d’accomplissep@sbnnel Eleve.

D’aprés ces résultats, Mr. “Z “ qui présente @puisement professionnel
Bas n’est pas motivé par son travail, il a unguake impersonnelles détachées et
négatives envers ces clients, le niveau Elevé dmplissement professionnel

renvoie a la diminution de I'efficacité professi@tin.
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- Synthése sur le 8™ cas

On peut conclure l'idée suivantenotre cas présente un épuisement
professionnel avec un degré Bas, cela est dl @mefacteurs qui se résume aux :
conditions de travail par rapport au manque du nehtéperforment, et

I'organisation du temps de travail ainsi que lauratdes relations professionnelles
avec ces clients.

*
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Cas 06 : Mr. "E”

- Présentation du 8™cas

A

Mr. “"E"” agé de 44 ans, marié et pere d’'un enfaittulaire d’'un dipléme
d'ingénieur en géni meécanique en 1996, son expgFigorofessionnelle en

expertise automobile est de 12 ans depuis 2002.
- Analyse de I'entretien

L’entretien avec Mr. "E” s’est bien passé danshsbureau, apres avoir
expliqué I'objectif de notre recherche, il a acéege coopérer sans hésitation, ses

réponses étaient précises et directes.

D’abord, on a commencé a discuter avec Mr. ‘&lit la conception de son
travail et ses taches et ses activités dans liggpel dit : « mon travail s’agit
d’expertise automobile, tout ce qui concerne I'évaluation des dégats des
véhicules endommagés ». Il ajoute aprés un silence :rormal, mais pas exact il
y’a certaines évaluations qui ne sont pas exactes, mais c’est slre que c’est
fatiguant a un moment donnée ». Passant a la répartition du temps de son travail
il dit: «au bureau pour rédiger les PV d’expertise, et a I'extérieure aux agence
SAA ». On note la non-satisfaction de notre cas pgad@ son temps de travail il
dit : «Non, je ne suis pas satisfait, des fois on se déplace trop, on ne fait pas
expertise sur place, j'aimerais bien qu’elle soit faite sur place, pour que le travail
s’accumule pas a chaque expertise ». Cela montre bien qu’il y'a une surcharge du
métier. En Parlant du congé Mr. E affirme ou, je prend toujours mon congé
malgré tout, c’est nécessaire »,il ajoute : «Non, je prend pas mon travail chez
moi , j’aime toujours finir ce que j’ai a faire au bon moment, donc je fait tout mon

travail au bureau ».

Ensuite on a parlé du climat du travail au seirladsociété d’expertise, en

parlant des difficultés que Mr. "E” peut rencoétdans I'exercice de sa profession
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il dit: « manque de documentation, et aussi manque du matériel ». On a
remarqué que notre cas a des relations conflieiel/ec le personnel du lieu de
son travail comme il dit : «les fois excellentes, des fois moyennes , des fois il y’a
des disputes sur le travail », concernant ses relations professionnelles aesc
clients il ajoute apres un long silence il wa des bons clients , il y’a d’autre trés
tendu qui sont jamais satisfait de notre travail , malgré qu’on leur explique qu’on
peut rien faire , on applique les lois c’est tout ». Cela nous informe qu’il y a un
malaise qui perturbe Mr. E, ce dernier a du mexi&rioriser ses émotions. On a
observé qu'il existe une certaine ambiance et é@ifpn au sein de la société
d’expertise comme le confirme Mr. “E”: «bien, bonne coopération et

ambiance en général ».

Passant a la collaboration avec ses colleguegadailtil dit: «oui on
travaille en collaboration, mais des fois lorsqu’ il y a des problemes on les discute
ensemble, chacun donne son avis sur une piece par exemple : si elle est a changé

ou pas, ou bien sur le prix ».

En abordant les conditions de travail, Mr. “E‘ffiame : «non, on ne
travaille pas dans des bonnes conditions, toujours le probleme est d’ordre
matériel » on constate que le milieu et 'environnementrdwmail lui convient pas

vraiment.

Pour terminer, on a abordé la qualité de la foiangirofessionnel, Mr. “E"
pense gu’il a obtenu une bonne formation profesmi@ cette derniere l'aide a
surmonter ses difficultés, on se demandant si sadion professionnelle est
bénéfique par rapport a son travail ou pas il ditgas a 100 % mon dipléme est
en géni mécanique, dans ma formation j'utilise que 10% ». Cela explique que la

base d’une bonne formation contribue a la méttessa profession.

Discutant de la continuité de la formation proisselle avec la pratique de

son métier il ajoute : Non, elle n’est pas tout a fait en continuité par ce que on a
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fait la mécanique générale, ici c’est juste le domaine automobile et dans la
pratique on utilise juste une partie de la mécanique ». On se demandant si elle
renforce d’avantage la pratique de sa professidi il«oui, malgré mes études et

la pratique il y’a une petite ressemblance, mais ¢a m’aide quand méme ». D’aprés
ses dires on constate qu’il y'a une certaine déisation de ses compétences et de

son travail.
- Présentation et analyse des résultats de I'echel{MBI)

Tableau N° 07 : Résultats de I'échelle d’épuisemergrofessionnel (MBI) de

cas : 06

Dimension de

I'épuisement Score Niveau de Score moyen Niveau de

professionnel chaque de I'épuisement
dimension | I'épuisement | professionnel

Epuisement 30 Elevé

émotionnel

Dépersonnalisation 8 Modéré 23.33 Bas

Accomplissement 32 Bas

personnel

On constate apres La lecture du tableau ci-degsaid/r. "E” présente un
épuisement professionnel bas, selon les trois dirors il présente un épuisement
émotionnel Elevé, un niveau de dépersonnalisatioodéme, et un degré
d’accomplissement personnel bas, ce qui explig@ermire cas est touché par un

épuisement professionnel bas avec un score moy28.88.

Les résultats de I'échelle d’épuisement profeggbmontrent que Mr. "E"
n'est plus motivé par son travail, ses ressouroestionnelles sont épuisées. La

dimension de dépersonnalisation revoie aux relatt#iachées et négatives envers
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les clients, enfin le niveau d’accomplissement gamngl bas indique que Mr. “E”

n'a pas vraiment un sentiment d’incapacité protesstlle.
- Synthése sur le 8 cas

Il s’avere que notre cas présente un épuisemefagsionnel bas, I'analyse
de ce cas nous a mené a découvrir les facteursntj@ngendrés cet état et qui se
résume : des facteurs relationnelles concernamntelations de notre cas avec les
clients, et des facteurs liés aux moyens de fras@icernant les conditions
défavorables du travail.

0
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CasO07:Mr."0QO"
- Présentation du 7™°cas

Mr. “O" expert automobile agé de 59 ans, mariépere de 04 enfants,
titulaire d’'un diplébme d’expert formé par la S.A.At CAP comptabilité en

(1973), jouit d'une expérience professionnell8f8eans.
- Analyse de I'entretien

L’entretien avec Mr. O " s’est déroulé dans sbuareau, tout est bien passé
apres avoir expliqgué le but de notre recherche, dccepté de répondre a nos
guestions avec enthousiasme, il était motivé gosierer et a coopérer avec nous,

ses réponses étaient précises.

Afin de récolter des informations sur la conceptible ce métier et des
différentes taches qu’'un expert automobile dodoawlir, on a interrogé notre
cas sur ses taches et la maniére dont il peresitastivités il répond : anes
taches se résume a I’évaluation des dommages subis au véhicules a la suite des
accidents, et I'expertise en général ». |l ajoute : ges activités certes sont
fatigantes, mais il y’a un esprit d’équipe, un travail collégiale ». On a remarqué la
non-satisfaction de Mr. "O" par rapport a la g#fition de son travail il dit:
«moyennement », il ajoute : «mon travail se répartit, la matinée c’'est la
réception de la clientéle, constatation des dégats, I'aprés-midi c’est la rédaction
des PV d’expertise ». Passant au congé Mr. "O "affirme qu'il prendrement son
congeé : «rarement, moi personnellement je le prends juste au mois de ramadan,
par ce que je ne peux pas travailler dans ce mois ».Mr. “O" ajoute : «je prends
souvent mon travail pour le finir chez moi, car le temps de réception et les
déplacements nous prends beaucoup de temps », d’apres ses dires on observe une

certaine surcharge au travail.
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En discutant du climat générale au travail, onlgoérdes difficultés
confronté lors de I'exercice de sa profession M. “ dit avec un air nerveux :
« si c’est pour dire la vérité il y’a beaucoup de difficultés, la clientele s'impatiente
pour connaitre les résultats des PV, alors la n’en parlant pas du matériel c’est une
catastrophe », cela indiqgue que Mr. "O “ travaille dans unlieu défavorable qui

le perturbe et le rend mal a I'aise dans son tlavai

En passant a la nature des relations professiesratec le personnel il dit :
« travail d’équipe, une relations excellente dans I'ensemble ». Et concernant la
relation professionnelle avec les clients il rép@mtes un silence : @mment
dire, il y a deux catégories de clients, la catégorie qui nous fait confiance, I'autre
qui se plaint tout le temps et se sent toujours |ésé par rapport au marché

paralléle ». Donc cela indique que ses relations sont adn#liles avec ses clients.

Passant a 'ambiance générale au sein du milierag@il, Mr. “O" dit :
« I'ambiance ici est parfaite, il y’a I'esprit d’équipe, il y’a la coopération », il ajoute

sans hésitation : ®n travaille souvent en collaboration avec les collégues ».

Concernant les conditions de travail dans la $&aikexpertise, Mr. "O"
dit : «Non, pas vraiment dans des bonnes conditions, il ya des haut et des bas les
déplacement fréquent sur les lieux de mobilisation des véhicules , nous

ralentissent dans I’établissement d’expertise ».

Pour terminer l'entretien, on a abordé la qualdé la formation
professionnelle, Mr.”O"” affirme qu’iil a obtenu @ bonne formation
professionnelle : «oui » , on se demandant si sa formation l'aide a enoter les
difficultés au travail ,il répond en rigolant : aprés tout ce temps la , 36ans
d’expérience et je saurait pas comment travailler c’est grave, mais bien s(ir, que
oui » cela indique que Mr. "O" n’a pas une dévalatisn de son travail et de ses
compétences, il trouve que sa formation professthe est bénéfique par rapport

a son domaine et renforce davantage la pratigue st métier
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« certainement » , comme il pense gu’elle est parfaitement erticoité avec la

pratique de son travail il dit :eui, il y’a une continuité entre les deux ».
-Présentation et analyse de I'échelle MBI

Tableau N° 08 : Résultats de I'échelle d’épuisememtrofessionnel (MBI) du

cas 07

Dimensions de Niveau de Niveau de
I'épuisement score chaque Score I'épuisement
professionnel dimension | moyen professionnel
Epuisement 42 Elevé

émotionnel

Dépersonnalisation 18 Elevé 33.66 Elevé

Accomplissement 41 Elevé

personnel

D’aprés les résultats de ce tableau on remargaeMyu “O" présente un
niveau élevé dans les trois dimensions d’épuisermpeofessionnel, donc cela
indiqgue qu’il est touché par un épuisement professl avec un niveau

pathologique Elevé avec un score moyen de 33.66.

Les résultats de I'échelle de I'épuisement pradessel (MBI) expliquent
que Mr. “O" n’est plus motivé par son travail, gumanque d’énergie, ses
ressources émotionnelles sont épuisés ce qui eatrdes frustrations et des
tentions. Dans la dimension de dépersonnalisatianivieau €levé est expliqué par
I'attitude impersonnelle détaché et négative enlergens rencontré (les clients),
et enfin le niveau élevé de I'accomplissement gersbrenvoie a la diminution du
sentiment d’auto-efficacité, et 'absence de semtinde capacité a faire avancer

les choses.
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- Synthése sur le 7™ cas

On note la présence d'un épuisement professicawext un niveau Elevé
chez notre cas, par la présence de certains factguir ont contribués a
I'apparition de cet état a savoir : les facteugs lux relations professionnelles et

les facteurs liés a la qualité de travail, maissaasix conditions de travail et au
manque du matériel.

®
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Cas 08 :Mr. " N”

- Présentation du 8™¢cas

Mr. "N" expert automobile, agé de 36ans, il aslibataire titulaire d’'un
dipléme d’ingénieur en géni mécanique en (2004), esqpérience professionnelle

dans lI'expertise se résume a 5 ans.
- Analyse de I'entretien

On a rencontré Mr. "N” dans I'un des bureaux kdegrande salle de la
société d’expertise, on lui a expliqué I'objectié aotre recherche et il nous a
accueillis trés gentiment, on a remarqué qu’iltéta peu timide au début mais

finalement il a accepté de nous aider sans au@bigme.

Apres avoir récolté des informations liees aweitdications personnelles
de notre cas, on a deébuté I'entretien en parlamiau de la qualité de ce métier,
les différentes tadches a accomplir il dit maen travail consiste a faire des
expertises et |’évaluation des dommages des véhicules accidentés », il ajoute :

« c’est sur que mes activités sont fatigantes , mais dans I'ensemble ¢ava » , quant
a la répartition de son temps de travail il a r&pon «je travail au bureau , et en
dehors du bureau dans des missions d’expertise », on se demandant s’il est

satisfait par cette répartition il nous dik:oui, ¢a m’arrange dans I'ensemble ».

Concernant le congé Mr. N “dit : <oui, je prends toujours mon congé,
au bon moment ». Et en discutant du faite de prendre son trgaik le finir chez
lui, il s’exprime et dit : €«Non, par ce que le systéeme de travail ne m’arrange pas,
car je n’ai pas ces logiciels qui nous aident a travailler chez moi, tout est fait sur
micro, donc je finis mon travail au bureau ». Donc d’aprés ses dires on remarque
que Mr. "N” n’a pas une certaine surcharge dans sétier, ni un malaise au

travail.
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Passant au climat général du travail, en discutargeu des difficultés que
Mr. “N”pourrait trouver dans l'exercice de sa pession aprés un silence |l
affirme : « Mes difficultés c’est par rapport aux clients et leur comportements, le
faite d’affronter ces clients me met mal a I'aise » on remarque ici que  Mr. “N”
a des relations conflictuelles avec les clientslguierturbent durant I'exercice de
son métier, on peut expliquer ce silence par ume ste souffrance psychique et
morale. Concernant les relations professionnelles & personnel du lieu de son
travall il dit : « mes relations avec mes collégues sont bonnes, tout va bien avec

eux, on n’a pas de conflit ».

Discutant un peu des relations professionnellex d@s clients il dit que :
« ce n’est pas toujours une bonne relation, il y’a des fois une exception, la non-
satisfaction des clients. Je veux bien qu’ils soient compréhensifs, par exemple le
temps de mains d’ceuvre c’est leur probléeme ». Donc on constate encore gqu’il y a

un malaise dans la relation professionnelle entre’N’ et ses clients.

En lui demandant de nous parler de la collabanagib de la coopération
existante entre lui et ses collegues dans le deuravail il dit: «oui, il y'a
toujours une collaboration entre nous, si il y'a un probleme quelque part on
consulte les collegues, il y’a entre nous une coopération et une bonne ambiance
au travail ». On remarque que notre cas a des bonnes ralati@mt ses collegues

certainement ce qui va l'aide a mieux travailler.

Passant au conditions de travail qui reigne au skei I'entreprise il dit que :
« Dans I'ensemble bien , juste pour moi personnellement c’est le trajet qui est

fatiguant vu que j’habite loin d’ici ».

Concernant la qualité de sa formation profesgtamMr. “ N “ pense qu'il
a obtenu une bonne formation professionnelle, &¢ cerniére 'aide a surmonter
toutes les difficultés dans sa spécialité ou, toujours relié ». Il ajoute : «ui, ma

formation professionnelle est bénéfique par rapport a mon travail, et elle

100



Chapitre IV Analyse des ré@hats et discussions des hypotheses

renforce d’avantage la pratiqgue de ma profession ». On se demandant si elle est en
continuité avec la pratique de sa profession il ditpas vraiment, un peu limité
dans mon travail par rapport a ma formation qui est vaste ». On remarque que la
formation professionnelle de Mr. “N" ne lui pog®s probléme, ce n’est pas un

soucie pour lui c’est pour cela gu’il n’est pastpdryer dans son travail.
- Présentation et analyse des résultats de I'echel{MBI)

Tableau N° 09 : Résultats de I'échelle d’épuisemengrofessionnel (MBI) de

cas : 08

Dimension de Niveau de

I'épuisement Score Niveau de Score moyenl'épuisement

professionnel chaque de professionnel
dimension | I'épuisement

Epuisement 29 Modéré

émotionnel

Dépersonnalisation 10 Modéré 28 Modéré

Accomplissement 45 Elevé

personnel

Le tableau ci-dessus présente les résultats deelléc(MBI) de notre cas,
ces résultats indiquent que Mr. "N “ présente @puisement professionnel
modéré avec un score moyen de 28, et cela estnpeéselon les trois dimensions
avec un niveau d’épuisement émotionnel modéréeniveau de dépersonnalisation

modéré, et un niveau d’accomplissement persomeet €

L'analyse de ces résultats expliqgue que notre mas pas beaucoup
d’émotion vers son travail, il est peu motivé p@an travail, concernant ses

relations interpersonnelles, elles sont qualifidesnégatives envers ses clients.

101




Chapitre IV Analyse des ré@hats et discussions des hypotheses

Concernant I'accomplissement personnel qui revdediminution de I'efficacité
professionnelle, et de I'estime de soi.

- Synthése sur le 8" cas

Notre cas présente un épuisement professionnel mhodet état est
engendre par certains facteurs liés a la relgrofessionnelle négative envers ses

clients, et a la diversité des tadches a accomplirsd’expertise mais aussi aux
conditions de travail.
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CasQ09:Mr. " L"”

- Présentation du cas

Mr. “ L  expert automobile, agé de 33 ans maeigpere d’'un enfant, il est
titulaire d’un diplome d’ingénieur d’état en (2005on expérience professionnelle

dans I'expertise se résume a 5ans.
- Analyse du I'entretien

L’entretien s’est déroulé comme les deux cas quéats dans 'un des
bureaux de la grande salle de la société d’experdis a abordé Mr. ” L “ aprés
avoir expligué la raison de notre présence dandisorde travail, il a accepté de
nous répondre a nos questions avec hésitatiors, lraatretien s’est bien passé au

final.

Tout d’abord, on a commencé notre discussion earexigences de ce
métier et la nature des taches a accomplir ainsilgwature de ses activités il a
répondu : ¢mon travail se résume a la réception, I'expertise, photographier les
véhicules, établir les PV d’expertise », il ajoute : «mes activités dans I'expertise

sont moyennement fatigantes ».

En parlant de la répartition de son temps de tralvdit : « la matinée au
bureau pour la réception et rédiger les P.V d’expertise, I'aprés-midi en dehors du
centre pour des missions et cela ce n’est pas tous les jours », et pour exprimer sa
satisfaction par cette répartition il dit satisfait moyennement, ¢a dépend des
jours de travail ». En passant au congé il affrmeout je prend toujours mon
congé, et la date que je veux », En se demandant s’il prend son travail podinie
chez lui il dit que :«Non, car j'ai pas une surcharge dans mon travail », donc cela

signifie que Mr. “L ” n’a pas vraiment une suratge de travail dans son métier.
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Aprés ¢a on a abordé les conditions de travag etimat général du travail
ainsi que les difficultés qui pourraient perturbr ” L  durant I'exercice de sa
profession il nous répond apres un silence et«igés difficultés que j’affronte
qguotidiennement, c’est par rapport aux conditions de travail, le lieu de travail est
défavorable, le manque du matériel, y a pas assez de bureau », on constate que le

lieu de son travail le met en état de malaise.

Passant aux relations professionnelles qui relesite Mr. ” L “et le
personnel du lieu de son travail il affirme :txés bien, on a de bonne relations
entre collégues », il ajoute :« oui, bien sur qu’on travaille en collaboration
toujours », Concernant les relations professionnelles giene Mr. L avec ses
clients il dit : «en général pas mal, des fois il y’a des clients qui sont pas satisfait,
ils viennent réclamés chez nous », donc cela signifie qu’il n’a pas de conflit eav
ses collegues. Mais on remarque que la relatiae duntet ses clients est moyenne,

il pourrait y avoir éventuellement des conflits ¢giperturbe.

En parlant des conditions de travail dans la&éail’expertise Mr. " L “ a
répondu sans hésitation Non, je ne travaille pas dans des bonnes conditions, le
lieu déja est défavorable surtout en hiver, y’a des odeurs insupportables, en plus
le manque du matériel des bureaux, et méme des appareils photos, c’est
vraiment génant ». D’aprés ses dires Mr. “L” exerce son métieand des

conditions défavorable qui le dégoute.

Discutant de la coopération au sein de son lietradail, il dit : «oui, bien
sur qu’il y’a une coopération entre nous, le client peux venir s’il me trouve pas il
peut demander de l'aide auprés de mes collégues, il n’est pas obligé de
m’attendre, on travaille tous ici dans une bonne ambiance ». Donc d’aprés notre
cas I'atmospheére dans son lieu de travail esiamgisale et détendu, I'influencant

positivement dans ses relations de travail.

104



Chapitre IV Analyse des ré@hats et discussions des hypotheses

Enfin, nous avons discutés de la qualité de lm#bion professionnelle qu'il
a obtenu pour exercer son métier il nous ditNen, je ne trouve pas que c’est
une bonne formation, car ma formation était théorique on n’avait pas fait de la
pratique, mais concernant le stage pratique de six mois que j’ai fait ici a la société
d’expertise, j’ai appris beaucoup de choses ». Cela indique que Mr. ” L “a un

sentiment de dévalorisation de son travail et decempétences.

On lui demandant si sa formation professionneliedé a surmonter ses
difficultés il répond avec hésitation :er général je n’ai pas vraiment des
difficultés ». Cela signifie que notre cas trouve des diffi&esilta extérioriser ses

émotions et a exprimer sa souffrance psychique.

On lui demandant s'’il trouve sa formation bénédiguar rapport a son
travail il nous dit : «bien sir », on l'interroge sur la continuité de sa formatio
avec la pratigue de son métier il répondNox, on a fait que des généralités elle
est vaste ». Et enfin on lui demandant, si sa formation pseiennelle renforce
d’avantage la pratique de son meétier il dit: normal, notre formation est
générale, le plus important est bien la pratique ». On note que la formation

professionnelle de Mr. ” L “présente un obstaadlans I'exercice de sa

profession.
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- Présentation et analyse des résultats de I'echel{MBI)

Tableau N° 10 : Résultats de I'échelle d’épuisemeptofessionnel (MBI) de

cas:09

Dimension de Score Niveau de | Score moyen| Niveau de

I'épuisement chaque du I'épuisement
dimension | I'épuisement | professionnel

Epuisement 10 Bas

émotionnel

Dépersonnalisation 00 Bas 15 Bas

Accomplissement 35 Modéré

personnel

Le tableau ci-dessus présent les résultats dedlie (MBI) de notre cas, on
enregistre que Mr. " L”présente un épuisementfessionnel Bas avec un score
moyen de 15, d’apres les trois dimensions qui imeliy que I'épuisement
émotionnel est bas, le niveau de dépersonnalisatisin bas, et le niveau

d’accomplissement personnel est Modéreé.

Les niveaux des trois dimensions (Bas, Bas, MQd#éMr. ” L “revois a
'absence de sentiment de vide et de ressourcesagmelles épuisées, le niveau
bas de dépersonnalisation revoie au degré basdiislité envers ses clients, et
enfin le niveau modéré d’accomplissement persommgijue le sentiment de

dévalorisation de ses compétences et la diminalgosentiment d’auto-efficacité.
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- Synthése sur le 9™ cas

Ainsi, on peut dire d’aprés les réponses de ML. “gue Notre cas présente
un épuisement professionnel bas, cet état est drggear les conditions de travail
defavorables, le manque de matériel performant gms quelque perturbations
relationnelles envers les clients, mais cet éwdtrpas pathologique, cela est di au
faite a la surcharge au travail, mais aussi a biance et a la coopération
collégiale qui ont contribué a la diminution degnttons et de la pression au

travail.
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Chapitre IV Analyse des ré@hats et discussions des hypotheses

2 - Discussion des hypothéses

Aprés avoir présenté les (09) cas de notre étuales dette partie nous allons
faire une discussion des hypotheses relatives aux dariables de notre étude (le
syndrome de I'épuisement professionmélez les experts automobile de la société
Algérienne d’expertise) a partir de leurs vérificatpar I'utilisation de I'entretien
semi directif et I'échelle d’épuisement professienMBI ( Maslach Burnout

Inventory).

Notre premiere hypothese suppose que les expddmabiles de la société
Algérienne d’expertise subissent un épuisementepsibnnel, d’apres les résultats
de I'échelle de MBI et les différents signes et ifemtations qu’'on a enregistrées
durant les entretiens avec nos experts enquétéstieément on a constaté que
notre population d’étude est touchée par le syndrdié@puisement professionnel,

ce qui veut dire que notre premiere hypothéseasirmée.

Concernant la deuxiéme hypothése qui suppose l@prisement
professionnel est manifesté a des degrés diveslebeexperts automobiles, on a
enregistré d'aprés les résultats de I'échelle MRk ldifférents niveaux
d’épuisement professionnel chez ces derniers. ©uavér cinq (05) cas qui
manifeste un épuisement professionnel avec un dBges trois (03) cas qui
manifeste un épuisement Modérée, et un (01) cagsiuiouché par un épuisement
professionnel Elevé, on remarque l'absence d’uneanv nul cela indique
effectivement que notre population d’étude présegtdlement un épuisement
professionnel avec des degrés divers , une chosegrais pas resté inapercue et
négligé cela explique qu’il y'a vraiment un probede au travail. Donc d’apres

les résultats relevés notre deuxiéme hypothésmafitmée.

Concernant la relation entre l'age et le syndromi&puisement
professionnel, d’apres la comparaison des résuitatisnus a partir de I'échelle

MBI et les réponses des entretiens avec les expeqisétés de difféerentes tranches

108




Chapitre IV Analyse des ré@hats et discussions des hypotheses

d’age, on a remarqué des niveaux élevés d’épuideprefessionnel chez les
experts automobiles agés contrairement aux exp®iss agés. Cela indique que

notre troisieme hypothese esinfirmee.

La relation entre I'épuisement professionnel etpé&rience professionnelle
est bien claire grace aux résultats obtenus dédiex MBI. On constate que les
experts automobiles qui ont une expérience prafeesile dans I'expertise
présente des degrés divers et des scores diffé@entgux qui ont moins
d’expérience professionnelle. Cela expligue queodimbre d’années d’expérience
professionnelle au travail peut engendrer I'épuiset professionnel. Alors, notre

guatrieme hypothese est aussnfirmeée.

Pour la cinquieme hypothése, grace aux répomsesees des entretiens
que nous avons effectué avec les experts autorsplute a remarqués que les
facteurs qui contribuent a I'apparition de I'épumsnt professionnel sont bien les
facteurs liés au métier, la qualité de travail alescdifférentes taches a accomplir,
ce qui provogque une surcharge au travail. Donayate que la surcharge au travail
est un facteur en relation avec I'apparition deuiéement professionnel chez les
experts automobile, ce qui nous permet de direngiie cinquiéme hypothese est
confirmeée.

Concernant la sixieme hypothese qui porte surfalet®urs en relation avec
le climat de travail, grace aux résultats obtenosyus avons remarqué les
conditions de travail relatif au manque du matéperformant, mais aussi au
climat relationnel qui regne dans la société d’etxpe. Tous ces facteurs que nous
avons remarqués chez les experts automobiles sontektion directe a
I'apparition du syndrome de I'épuisement profess@n ce qui signifie que notre
sixieme hypothese estonfirmée.

Enfin, concernant la derniere hypotheése relatiia gualité de la formation
professionnelle et I'apparition du syndrome de Uiépment professionnel grace

aux réponses relevé des entretiens effectué avie population d’étude on
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Chapitre IV Analyse des ré@hats et discussions des hypotheses

constate que la majorité affirme qu’ils ont obtenng formation professionnelle
de bonne qualité, donc cela nous a mené a direlaqagalité de la formation
professionnelle n’est pas vraiment un facteur qantmbue a I'apparition

d’épuisement professionnel , ce qui indique quielmiere hypothese dasfirmée.

Alors, pour cléturer cette partie nous pouvoms due toutes les hypothéses
gue nous avons supposees au début sont confirddesception de la derniere

qui est infirmée.
Synthése

En somme, les résultats de notre étude ont puiareat évidence I'ampleur
du syndrome de I'épuisement professionnel cheexpsrts automobile a la
société Algérienne d’expertise et aussi décrirddeteurs qui contribuent a
I'apparition du syndrome d’épuisement professiomhelz notre population
d’étude, effectivement il s’avere que les expeutsmobiles manifestent un
épuisement professionnel a des degrés diverssEadteurs qui sont en relation
direct a I'apparition d’épuisement professionnehtdiés au milieu de travail dont
la charge de travalil, le climat de travail dansdeiété d’expertise, mais aussi aux

facteurs liés a I'age, et a I'expérience professadie.
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Conclusion

La profession d’expertise automobile comme tout#gssion sociale, qui
nécessite beaucoup de travail et d’énergie maisi aair des compétences
adéquates, est caractérisée par ces différertieest@ accomplir, les différentes
responsabilités envers autrui, confronté a desérdifites missions et a une

surcharge du métier ainsi que a des interactioes kg autres.

Nous avons réalisés notre étude, dans le butpmdée aux questions que
nous avons posées dans la problématique avanoée,spvoir si le métier
d’expertise automobile avec ces différentes aévitpeut engendrer un risque
d’épuisement professionnel chez les experts autdesolOn se demandant si les
experts automobiles subissent un épuisement profesd avec ces trois
dimensions a savoir, [I'épuisement émotionnel, la pedgonnalisation
(déshumanisation) , et le manque d’accomplissepersgonnel. Mais aussi pour
déterminer les conditions dans lesquels les expearitomobiles peuvent

développer le syndrome d’épuisement professionnel.

Pour vérifier la présence de ce syndrome cheexpsrts automobiles de la
société d'expertise et pour déterminer les facteunisl'engendre, nous avons
utilisé deux instruments afin de vérifier nos hypstes avancées a savoir I'échelle
de Maslach (MBI) qui mesure le niveau de I'épuisenpeofessionnel en plus d’'un
entretien semi-directif, pour rassembler les desn@&cessaire qui nous permet de
décrire les facteurs qui sont en relation avec péapion de  syndrome

d’épuisement professionnel.

Nous avons vus, grace aux résultats de notre éudenotre population
d’étude enquétée qui est les experts automobiedsente effectivement un

épuisement professionnel et cela avec des dedférsedis d’'un expert a un autre.

Nous avons constatés aussi la relation entre ddreye d’épuisement

professionnel et les facteurs socioprofessionredlées facteurs personnels (age,
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sexe, expérience professionnelle), nous avons grr@arque les experts agés sont

les plus touchés par I'épuisement professionnetg@vort aux moins ages.

Grace a notre étude aussi nous avons vu que mbddpgence du sexe
féminin dans ce métier, le sexe masculin présedgiement un épuisement
professionnel, et a propos de I'expérience professlle, on a constatés que les
experts dotés d’'une longue expérience professitnmehnifeste un épuisement

plus fort que ceux qui ont moins d’expérience.

Nous avons enregistrés les sources et les facteesponsables de
I'apparition de syndrome d’épuisement professioraielz les experts automobile
qui se réfere d’'une part aux conditions de traaaslavoir le manque du matériel
performant ainsi qu’au milieu de travail défavomb$ans oublier le volume de
travail et des taches a accomplir. D’autre partlimat de travail et les relations

entre les experts et les clients.

A partir de notre étude, on a constaté I'imporéade la bonne ambiance
dans le lieu de travail, et le rdle que joue lean®s relations professionnelle
entre les collegues, ainsi que l'importance deolapération et de la collaboration
entre ces experts automobile, cela contribue @andtion de risque d’épuisement

professionnel, ce qui permet d’absorber la pressides tentions du travail.

Donc, d’aprés ces résultats qu'on a obtenu a isavetre étude, il est bien
clair que notre population d’étude n’est pas arl’de I'épuisement professionnel,
cette situation ne devrait pas étre négligée ridrecoté, car c’est une situation
qui pourrait s’aggraver avec le temps, alors mmarssons qu’il est important de
proposer certaines mesures afin de faire face ataetd’épuisement qui sont les

suivantes :

- maintenir les bons rapports entre les expauntsnaobiles, et améliorer les

rapports et les relations professionnelles entsadeeniers et les clients.
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- Penser a la santé morale des experts automaibilEavail par I'intervention d’'un
psychologue de travail dans l'entreprise afin dideo les difficultés

professionnelle et traiter les problemes liés audtit.

- Proposer des thérapies de relaxation afin dendienila pression du travail, se
libérer de la surcharge du métier, se vider ka t@¢ tout ce qui est en rapport avec

le travail, pour avoir I'énergie et la motivatior dontinuer dans le domaine.
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ANNEXE : A
Echelle d’épuisement professionnel MBI (Maslach &n-out Inventory)

Dans le cadre dune étude universitaire portant $épuisement
professionnel chez les experts automobiles dedetgoAlgerienne d’expertise
S.A.E, nous souhaitons avoir votre contributionadte aide.

Pour nous aider a bien mener cette étudellezuépondre aux items ci-
apres et remplir la grille ci-joint.

Indiquez la fréquence a laquelle vous resgergayui décrit a chaque item

0 = Jamaisl = Quelques fois par a@.= Chaque mois3 = Quelques fois par
mois.4 = Chaque semainb.= Quelques fois par semairte= Chaque jour.

Fréguences
ltems 1 2 3 4 5 6

117N

1- Je me sens émotionnellement vide
par mon travalil

2- Je me sens a bout a la fin de ma
journée de travalil

3- Je me sens fatigué lorsque je me
leve le matin et que j'ai a affronter une
autre journée de travail

4- Je peux comprendre facilement ce
gue mes clients ressentent

5- je sens que je m'occupe de certains
clients de fagon impersonnelle comme
s'ils étaient des objets

6- Travailler avec des gens tout au long
de la journée me demande beaucouj
d’effort

[

7- Je m'occupe tres efficacement de
problemes de mes clients

U)




8- Je sens que je craque a cause de
mon travalil

9- J'ai I'impression, a travers mon
travail, d’avoir une influence positive
sur les gens

10- Je suis devenu plus insensible a
gens depuis que j'ai ce travall

11- Je crains que ce travail ne
m’endurcisse émotionnellement

12- Je me sens plein d’énergie

13- Je me sens frustré par mon trave

il

14- Je sens que je travaille « trop du
dans mon travail

Ir >

15- Je ne me soucie pas vraiment de
qui arrive a certains de mes clients

» Ce

16- Travailler en contact direct avec
les gens me stress trop

17- J'arrive facilement a créer une
atmosphere détendue avec mes clie

nts

18- Je me sens ragaillardi lorsque da
mon travail j'ai été proche de mes
clients

NS

19- J'ai accompli beaucoup de chose
gui en valent la peine dans ce travalil

2S

20- Je me sens au bout du rouleau

21- Dans mon travalil, je traite les
problemes émotionnels trés calmem

22- J'ai 'impression que mes clients
me rendent responsable de certains

leurs problémes




ANNEXE :B
Guide d’entretien

AXE | : Identifications personnelles.

1- Age.

2- sexe.

3- situation familiale.
4- dipléme obtenu.

5- expérience professionnelle dans I'expertise.

AXE Il : Informations liées a la surcharge du méter.

1- Quelles sont vos taches a lI'entreprise ded&® d’expertise ?
2- comment trouvez-vous les activités de I'explarts votre lieu de travail ?
3- comment se répartit votre temps de travail #firisvotre réponse.

4- La répartition de votre temps de travail vousnrad telle entierement
satisfaction ?

5- Avez-vous le temps de prendre votre conge tifi@assotre réponse.

6- Est-ce qu'il vous arrive de prendre votre tray@our le finir chez vous ?
Justifiez votre réponse.

AXE Ill : Informations liées au climat du travail.

1- Quel genre de difficultés trouvez-vous dutaxercice de votre profession ?

2- comment qualifiez-vous vos relations professadies avec le personnel du lieu
de votre travail ?

3- comment sont vos relations professionnelles B&clients ?
4- Est-ce que vous travaillez en collaboration axesccollegues ?

5- pensez-vous que votre travail au sein de Bgmise de la société d’expertise
s’exerce dans des bonnes conditions ? Justifiee véponse.

6- Est ce que vous voyez gu’il existe une certagompération au sein de votre
milieu de travail ?



AXE IV : Informations liees a la qualité de la famation
professionnelle.

1- pensez vous que vous avez obtenu une bonnatiomyprofessionnelle pour
exercer votre métier?

2- pensez vous que la qualité de votre formatimfegsionnelle vous aide a
surmonter les difficultés de votre spécialité ?

3- percevez vous que votre formation professidaredt bénéfique par rapport a
votre domaine de travail ?

4- voyez vous que votre formation professionnel¢ en continuité avec la
pratique de votre métier ?

5- jugez vous que de votre formation professiomnellenforce d’avantage la
pratique de votre profession?



ANNEXE : C

Tableau récapitulatif des résultats de I'échelé&pdisement professionnel (MBI)

Les cas Cas 01 Cas 02 Cas 038 Cas (4 Cas 05 Cas 06 Cas|@as08 | Cas 09
Dimensions
Dimension score 32 19 16 41 12 30 42 29 10
d’épuisement Niveau | Elevé Modéré Bas Elevé Bas Eleve Elevé Mbdér Bas
émotionnel
Dimension de la score 07 03 07 14 00 08 18 10 00
dépersonnalisation | Niveau | Modéré Bas Modérée Elevé Bas Modérée Elevé éviod Bas
Dimension score 24 32 44 38 47 32 41 45 35
d’accomplissement| Niveau Bas Bas Elevé Modére Elevé Bas Elevé Elevéoddve
personnel
Niveau d’épuisement Bas Modéré Bas Modéré Bas Bas Eleve  Modéré B:
professionnel




ANNEXE : D

Cercle représentant la répartition des expertsaniddes selon les niveat

d’épuisement professioni

les niveaux d'épuisement porfessionnel

M Bas
B Modéré

 Elevé

ANNEXE : E

Tableau de comparaison des deux variak age » et «€puisemen

professionnel ».

Niveau et scor

Niveau

Score  moye

d’épuisemer | Les cas | d’épuisement
I'age

Casn°?2 Modéré 18

De 27ansa35ans |[Casn°9 Bas 15
Casn°5 Bas 19 .66
Casn°1 Bas 21
Casn°3 Bas 22 .33

De 36ans a 59ans | Cas n°4 Modéré 31
Cas n°6 Bas 23.33
Casn°7 Elevé 33.66
Casn°8 Modéré 28




ANNEXE : F

Tableau de comparaison des deux variables « expérprofessionnelle » et

« €épuisement professionnel

»,

Niveaux et score

Niveau

d’épuisement Les Cas | d’épuisement Score moyen
expérience
professionnelle
Cas n°2 Modéré 18
Casn°3 Bas 22.33
De 0Olan a 5ans Casn°5 Bas 19.66
Cas n°8 Modéré 28
Cas n°9 Bas 15
Cas n°6 Bas 23.33
De 12 ans a 36 ans Casn°l Bas 21
Cas n°4 Modéré 31
Cas n°7 Elevé 33.66




