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La mise a distance dans le travail social : effet sur I'épuisement émotionnel

La mise a distance dans le travail
social : effet sur I’épuisement
émotionnel

Keeping distance in social world: effect on émotional exhaustion
El distanciamiento en el trabajo social: efecto sobre el agotamiento emocional

Francois Melou et Lionel Dagot

Le travail social mobilise une palette trés riche de compétences parmi lesquelles le
registre émotionnel occupe une place importante. Cela implique pour ces professionnels
l'utilisation au quotidien de stratégies permettant la gestion de la sphere émotionnelle
dans le travail. Deux stratégies seront étudiées, la dépersonnalisation d’une part, le
désengagement d’autre part et leurs effets en termes de dissonance émotionnelle et
d’épuisement émotionnel. L’enquéte porte sur une population de 116 travailleurs sociaux
qui permettra de tester la validité de nos hypothéses. Mais avant d’aborder les résultats
de cette étude, il convient de présenter les enjeux, tant pratiques que théoriques, de la
question des émotions dans le travail social. Cette revue de littérature sera illustrée par
des verbatim recueillis lors d’une phase de pré-enquéte exploratoire, conduite avec des
travailleurs sociaux (dix entretiens individuels semi-directifs et un entretien collectif
avec six professionnels). Les participants ont un 4ge moyen de 39 ans et une expérience
professionnelle moyenne de 13 ans. Nous ne présenterons pas ici les résultats détaillés de
cette phase car il ne s’agit pas de 'objet de l'article. Toutefois, nous souhaitons nous
appuyer sur des extraits de verbatim pour illustrer nos propositions théoriques.
L'utilisation de ces verbatim éclairera avec justesse les développements théoriques
préalables a I’étude de terrain.

Travail social, travail émotionnel ?

Les institutions sociales sont entrées dans I'ére de la performance, de la concurrence

(Artois, 2012) et les logiques organisationnelles générent une modification des pratiques
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professionnelles. Désormais, une gestion territorialisée de I’action sociale s'impose ot 'on
mutualise des moyens en constante diminution. Dans ce cadre, les travailleurs sociaux
sont les observateurs privilégiés des mutations sociétales ou les effets de la crise
perdurent et accroissent les vulnérabilités des plus fragiles, rendant le travail social plus
ardu. Ils constatent les transformations de leur métier, qui tend vers plus de complexité,
moins d’autonomie., Dubet (1998, p.91) affirmait déja que: « Les travailleurs sociaux
avaient naguere le sentiment qu'ils étaient la pour opérer le passage de 'exclusion a
I'intégration. Ils se retrouvent soudain a gérer les stocks et leur probléme consiste
seulement a limiter les stocks ». Ce constat toujours d’actualité interroge le sens donné au
travail, le rapport au travail avec le bénéficiaire. Le travail social a vécu, avec I'adoption
de la loi n°2002-2 du 2janvier 2002 rénovant I’action sociale et médico-sociale, un
changement de paradigme, qui se traduit dans la pratique par la co-construction de
I'accompagnement social avec les bénéficiaires, introduisant ainsi la notion de
consentement éclairé de celui-ci. La loi du 2 janvier 2002 place 'humain au coeur des
institutions et opeére, de facto, une mutation de la praxis en passant de I'accompagnement
« pour » I'individu, 2 un accompagnement « avec », dans une approche dynamique et
coconstruite (Castel, 2009) qui exige une interaction forte et un recueil des désirs et
souhaits de I'individu. 1l n’est plus question d’accompagner, mais d’insérer, d’inclure. 1l
devient alors primordial, pour agir au plus pres du besoin du bénéficiaire, de connaitre
son histoire ; ce qui renforce la confrontation aux émotions dans la pratique quotidienne.
Le travailleur social, par cette proximité accrue, effleure la sphére de I'intime et le voila
projeté dans une gestion paradoxale du maintien de la bonne distance professionnelle et
de I'engagement, dans une proximité suffisante, pour répondre aux besoins précis du
bénéficiaire.
Dans ce contexte, la mutualisation des missions, du fait de la volonté politique d’une
rentabilité du social (Autés, 2013), vient percuter de plein fouet I'identité, la spécificité
des acteurs du social, questionnant par 13 méme le sens de leur mission. La relation reste
vécue par le travailleur social comme une relation d’aide, alors que I'organisation
I’aborde de plus en plus souvent sous I'angle de la relation de service (Ravon, 2009). Les
mots font sens, ils marquent une marchandisation du travail social, ils entérinent une
modification du rapport au social (Chauviére, 2009); il y a désormais des attentes
institutionnelles en termes d’efficacité, d’efficience économique. 1l s’installe alors dans la
relation salarié/institution, un sentiment diffus de méconnaissance des compétences et
savoir-faire, des impératifs de temps. C’est le face a face avec « 'usager » qui fondait le
ceeur du métier qui a aujourd’hui changé (Boujut, 2005). Cette marchandisation du social
(Hardy, 2014) transforme la relation a 'autre, elle touche a I'identité de métier.

« On doit connaitre I’histoire pour rédiger des synthéses qui aillent dans le sens de

la protection des enfants, pour que le juge ait une vision claire et objective de la

situation, on se détache, mais parfois, on nous raconte des choses trés intimes et la

je dis stop ! si cela n’a pas de sens avec ma mission ...on n’est pas des confidents »

(Educateur spécialisé en Action Educative en Milieu Ouvert, 45ans, 18 ans

d’expérience).
Ce paradoxe est en réalité une double contrainte, I'objectivation des faits résiste mal a des
temporalités qui laissent les travailleurs sociaux seuls face aux demandes des individus ou
'urgence sociale se confronte au réel des politiques publiques, des ressources en baisse et
des demandes croissantes. Cela contribue a exacerber I'inconfort psychologique des
acteurs de terrain.
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« Nos mesures concernent plus souvent des familles avec un plus grand nombre de
problématiques sociales que par le passé, nous constatons que I'on attend plus
longtemps avant de prononcer une mesure d’aide éducative et il y a aussi de
l'attente avant la prise en charge d’'un dossier ». (Chef de service en Action
Educative en Milieu Ouvert, 44 ans, 16 ans d’expérience).
Les mutations profondes que nous venons d’évoquer posent également la question des
pratiques du partenariat, comme source potentielle d’innovation, mais qui viennent
gommer la spécificité métier. L’horizontalité modifie la forme de I’engagement (Schaufeli,
2013) et induit ainsi un « surcroit d’engagement personnel » (Ion, 2018). Alors cela pose la
question de la reconnaissance, du sens du travail, du poids émotionnel lorsqu’il faut
accompagner sans en avoir toujours les moyens et en filigrane apparait I'’épuisement
professionnel.

Dans cet article, nous souhaitons articuler trois éléments : les évolutions du champ du
social évoquées supra, leur traduction sur le volet du registre émotionnel de 'action
sociale, et les stratégies mises en place par les travailleurs sociaux pour gérer I’ensemble.

Deux faces du travail @émotionnel chez les travailleurs
sociaux : la dissonance et I'épuisement

Goffman (1973, p. 12) a abordé les émotions par une approche interactionniste et montre
que 'embarras généré par une « gaffe », un « faux pas », va agir sur ce qu'il nomme
I"amour propre. Le jeu des interactions sociales se caractérise par le réle que nous jouons
sur la scéne de la vie quotidienne, au travail. On apprend trés tot ce qu'’il faut ressentir,
quand le ressentir, combien de temps le ressentir, en fonction des situations sociales
rencontrées, du milieu culturel (Despret, 1999). Les normes sociales ont un impact
profond sur les interactions sociales et la genése des émotions (Hareli et Hess, 2012). En
effet, celles-ci sont attendues ou prescrites dans certains secteurs professionnels :
I’empathie des infirmiéres, le sourire des vendeurs, la bienveillance des travailleurs
sociaux. Le travail émotionnel dans le monde professionnel est basé sur le concept de
régles d’affichage (Grandey, 2003 ; Rafaeli et Sutton 1987). Les régles d’affichage sont un
ensemble de régles partagées, souvent implicites dans le travail social, d’expression des
émotions modulées par les normes professionnelles (Hareli, Moran-Amir et David, 2013)
ou les conditions socioculturelles. Elles contribuent a caractériser les groupes de travail
par leurs pratiques professionnelles et la gestion émotionnelle qu’elles induisent (Barsade
et Knight, 2015). Le travailleur social vis-a-vis de ses collégues et des personnes qu’il
accompagne doit mettre en ceuvre une juste distance. Cette juste distance est une
composante majeure de son métier. Elle oriente la gestion de ses émotions et le
caractérise comme professionnel. Le travailleur social doit parfois afficher des émotions
qui ne laissent pas transparaitre ses sentiments profonds.

« Une femme qui vient nous raconter qu’elle a été violée et qui se met a pleurer,
surtout en tant que femme cela va nous prendre vraiment aux tripes, on a le coeur

qui se resserre et il faut que I'on pense a autre chose... Tu ne dois pas faire
apparaitre tes émotions et tu dois continuer car la personne devant toi est en
grande souffrance. » (Conseillére en économie sociale familiale, 29 ans, centre

d’accueil des demandeurs d’asile - CADA -, 8 ans d’expérience)
La charge quantitative de travail augmente, alors que le temps alloué pour chaque

bénéficiaire diminue renvoyant aux travailleurs sociaux un sentiment d’inutilité
(Desrumaux et Bouterfas, 2012b).
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1l est attendu des travailleurs sociaux qu'ils fassent montre de bienveillance, d’empathie
et d’écoute, mais, pour autant, ils doivent garder une bonne distance professionnelle.
Ainsi, un travailleur social de la protection de I'enfance devra poser un cadre éducatif, qui
sera source d’émotions pour le jeune (colére, tristesse, joie), lesquelles feront écho chez le
travailleur social. L'organisation attend qu’il affiche des émotions positives favorisant le
cheminement du jeune vers plus de sociabilité, d’autonomie. Hochschild (2002) considére
que le travail émotionnel occupe une fonction majeure dans I’échange social.

«J'ai accompagné quelques stagiaires, je trouvais que lorsqu’un stagiaire avait la

juste distance avec les gens, tout le reste on pouvait lui apprendre sans soucis, peu

importe 'dge d’ailleurs, on a quand méme des gens qui nous racontent des choses

abominables, qui nous racontent leur vie, si on est une éponge ce n’est pas

possible... Il faut avoir la juste distance ». (Educatrice spécialisée en accueil familial,

50 ans, 18 ans d’expérience).
En effet, le travailleur social doit agir efficacement face a des situations difficiles et
mettre en ceuvre sa subjectivité émotionnelle. La mise a distance apparait comme le
corollaire de I'utilisation des émotions, une attitude professionnelle nécessaire au travail
social.

«Une collégue, qui est arrivée dans le service, était en grande difficulté parce

qu’elle n’avait pas la juste distance, elle était trop dans I’écoute des gens, lorsqu’elle

m’a dit ca elle avait les larmes aux yeux..., elle n’est pas restée.» (Educatrice

spécialisée en Action Educative en Milieu Ouvert, 52 ans, 24 ans d’expérience).
Le travail émotionnel est un processus dynamique, qui évolue selon le type de travail
(Dauphin, 2009). Deux processus directement liés au travail émotionnel sont au centre de
nos préoccupations : 'épuisement émotionnel et la dissonance émotionnelle.

Lépuisement émotionnel au coeur du burnout

Le premier a évoquer le burnout est Freudenberger (1974), qui aprés avoir cumulé deux
emplois, dont I'un bénévole et avec une faible reconnaissance en retour, a constaté un
ensemble de symptomes physiques, comportementaux et psychologiques, parmi lesquels :
la perte de poids et de sommeil, I'épuisement physique, lirritabilité, I'ennui, le
découragement... Freudenberger analyse cet état comme un déséquilibre entre le souhait
de venir en aide a autrui et ce que cela apporte a la personne aidante. Burnout et
réalisation de soi s’opposent. En 1976, Maslach et Jackson reprennent les observations de
Freudenberger, a partir d’'une analyse factorielle réalisée a la suite de deux cents
interviews de personnes travaillant dans la relation d’aide, et mettent en évidence trois
dimensions : I'’épuisement émotionnel, la dépersonnalisation (mise a distance, cynisme
envers les personnes aidées) et la perte d’accomplissement de soi (évaluation négative de
soi-méme dans le cadre professionnel). Dans les années suivantes, le concept de burnout,
originellement dirigé vers les personnes travaillant dans la relation d’aide et devant faire
face a des situations complexes (Truchot et Badré, 2004) s’étendra a d’autres catégories
professionnelles : les professions en relation avec une clientéle, puis aux professions
demandant de la créativité, de la résolution de problémes, de I'enseignement, de
I’encadrement. Le burnout est traduit par « épuisement professionnel », « épuisement au
travail », il apparait chez les individus engagés dans le travail (Desrumaux et Lemoine,
2012a, p. 428) faisant des travailleurs sociaux une population a risque.

L’épuisement professionnel fait I'objet de plusieurs conceptualisations (Pines et Aronson,
1988 ; Shirom, 2005). Toutefois, il y a un consensus autour de I'idée que I'épuisement et le
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retrait cognitif (lassitude, cynisme, dépersonnalisation, etc.) sont des éléments centraux
dans I'émergence du burnout. L’approche choisie repose sur le concept de Shirom et
Melamed (2006) pour lesquels le burnout est avant tout une réaction affective en lien avec
un stress récurrent au travail. Les auteurs postulent que le burnout résulte du sentiment
d’épuisement émotionnel, associé a de la fatigue physique, et de la lassitude cognitive.
Dans le cadre de cette recherche, nous réserverons notre attention a 1'épuisement
émotionnel des travailleurs sociaux.

Lépuisement émotionnel

L’épuisement émotionnel est la composante du burnout la plus étudiée. 1l se manifeste par
un manque d’énergie, une fatigue pesante, et le sentiment que les ressources
émotionnelles sont épuisées. La personne se sent nerveusement vidée, sans motivation,
« a plat », envahie par un sentiment d’'impuissance a agir.

«On parle parfois d’inutilité dans notre travail, or ce n’est pas un sentiment

d’inutilité qui est renvoyé mais un sentiment d’impuissance. On n’avance pas, j’ai

une famille avec laquelle la situation n’avance pas, on nous dit on sait mais rien ne

bouge, mais c’est cela le probléme ». (Educateur spécialisé en Action Educative en

Milieu Ouvert, 45 ans, 18 ans d’expérience).
Dés les années quatre-vingt, Cherniss (1980) fut I'un des premiers a souligner la
prévalence de I'épuisement émotionnel chez les travailleurs sociaux. Une étude portant
sur 751 travailleurs sociaux a mis en évidence que 34 % de ces professionnels avaient
connu un épisode de burnout marqué par 1'épuisement émotionnel durant leur vie
professionnelle (Siebert, 2006). Parmi les travailleurs sociaux de la protection de
I'enfance, les cas d’épuisement émotionnel seraient trés nombreux (Baldschun,
Hiamaldinen, Tott et al, 2017 ; Kim et Cho, 2016). Les histoires entendues induisent des
émotions que le travailleur social doit mettre de coté. 1l se doit d’afficher les émotions
attendues en tant que professionnel, créant ainsi un risque d’épuisement émotionnel
(Grandey et Gabriel, 2015 ; Jeantet, 2003).

La dissonance émotionnelle

La dissonance émotionnelle apparait lorsque la situation de travail exige I'expression
d’une émotion qui n’est pas celle réellement ressentie (Zapf et al, 2002). Elle est associée a
des difficultés psychologiques ou a des symptomes somatiques (Abraham, 1998 ; Dagot et
Périé, 2014). Hochschild (Hochschild, 2017) compare la dissonance émotionnelle a la
dissonance cognitive dans la mesure o, sur le long terme, maintenir une différence entre
ressentir et faire semblant de ressentir engendre une tension plus générale. La
dissonance émotionnelle peut étre appréhendée comme un conflit entre la personne et le
role quelle tient, entre le sujet et les émotions prescrites par I'organisation (Rafaeli et
Sutton, 1987). Dans une situation d’interaction, feindre une émotion positive ou réprimer
une émotion négative entraine un état de tension interne qui peut étre associé a de
I'épuisement émotionnel.

« On écoute des histoires terribles, et on doit garder une attitude bienveillante, étre

dans I’écoute, alors que ce qu’on écoute fait froid dans le dos... et ¢a c’est des

choses qu'on rameéne avec soi aprés & la maison, on dort mal. ». (Conseillére en
économie sociale familiale, 28 ans, CADA, 7 ans d’expérience)
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L’épuisement émotionnel et la dissonance émotionnelle révélent deux aspects majeurs du
travail émotionnel quotidien des travailleurs sociaux. Nous avons vu que la « mise a
distance » pouvait étre une stratégie régulierement employée pour y faire face. La
littérature I'aborde sous deux angles : la dépersonnalisation d’une part, le désengagement
d’autre part.

La mise a distance : deux facettes aux effets distincts

Le travailleur social peut chercher a mettre a distance les émotions ressenties lors de
I'interaction avec le bénéficiaire. En effet, la pratique du travail social est inscrite dans
une dynamique journaliére ou, d’un événement a I’autre, le travailleur social expérimente
de grandes amplitudes émotionnelles.

«Jai appris au fil du temps, et heureusement qu’il y avait mes collégues qui

pouvaient me dire : attention la tu n’es plus éducateur tu es mére/pére, ils m’ont

appris 4 ce qu'il y ait cette distance ». (Educateur spécialisé en action éducative en

milieu ouvert, 45 ans, 18 ans d’expérience).
Le travailleur social face a cette gestion émotionnelle quotidienne peut étre per¢u comme
distant, cynique, sans implication. Mais derriére ces attributions négatives, il faut
s’'interroger sur leurs nuances potentielles. Prendre de la distance en réduisant la
proximité affective avec la personne que I'on accompagne, n’est pas la méme chose que
prendre de la distance en développant un regard critique sur son activité, et
I'organisation dans laquelle on travaille. Dans le premier cas, la littérature évoque la
dépersonnalisation, dans le second elle fait appel a la notion de désengagement.

La dépersonnalisation

La dépersonnalisation de la relation a autrui reflete des attitudes impersonnelles,
détachées, négatives a I'égard des personnes (éléves, patients, etc.). Evoquer « le TSA
(troubles du spectre autistique) qui vient d’arriver dans le service », sans nommer
clairement lindividlu en question, est un exemple simple et parlant de
dépersonnalisation. Comme nous I'avons précisé, la dépersonnalisation, dans un premier
temps, envisagée comme un indicateur de burnout, a par la suite été considérée par
certains chercheurs comme une stratégie d’adaptation aux facteurs d’épuisement. Les
mécanismes de défense sont le plus souvent utilisés pour maitriser un conflit aigu
interpersonnel, mais de fagon imparfaite ce qui a pour conséquence de renvoyer une
image socialement indésirable (Vaillant, 1977, 1994). Vaillant avait montré que la
dépersonnalisation est fortement associée a des stratégies de défense telles que la
sublimation ou la projection chez les enseignants (cité par Grebot et Berjot, 2012). En
mettant a distance les bénéficiaires de I'aide, le professionnel instaurerait une stratégie
visant a réduire I'urgence de répondre a leurs demandes. La dépersonnalisation pourrait
traduire une forme de régulation du travail émotionnel, ayant pour finalité de réduire le
colit psychique supporté par le professionnel (Dagot et Périé, 2014). La dépersonnalisation
peut étre également considérée comme une stratégie de coping évitant, ou I'individu
cherche a se détourner de la source d’un stress émotionnel, a court terme elle peut
sembler profitable, mais a long terme elle agira sur I'épuisement émotionnel (Hazanov,
Kaiser et With, 2014, p.306; Koleck, Bruchon-Schweitzer et Bourgeois, 2003). Cette
stratégie conférerait un certain niveau de protection contre le burnout (Houkes, Winants,
Twellaar et al, 2011, p. 11). La dépersonnalisation place le professionnel dans une situation
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de forte ambivalence par rapport au coeur de son métier basé sur I'aide et le soutien
apportés a autrui. En prenant une distance par la dépersonnalisation, le professionnel
peut avoir I'impression de s’abriter des tourments associés aux flux émotionnels de sa
relation de soutien. Mais ce faisant, il sait trés bien que cette stratégie est
fondamentalement incompatible avec 'idéal du métier vers lequel il s’est engagé. De fait,
il est trés probable que la dépersonnalisation ne soit qu’une illusion d’adaptation
profitable.

Le désengagement

Le désengagement est une mise a distance psychologique de son travail de maniére
globale tant A I'égard des individus concernés de I'activité que de I'organisation. A la
différence de la dépersonnalisation il ne s’agit pas ici de traiter I'autre comme un objet,
allégeant ainsi le colit émotionnel de I'interaction, mais d’une attitude de réduction de
cette charge émotionnelle par I’abaissement des enjeux personnels en lien avec le travail.
1l est important de souligner qu'’il ne s’agit pas d’un retrait comportemental, au sens ou le
professionnel serait significativement moins efficace dans son travail, mais d’un retrait
psychologique. L’acteur social peut se désengager sans que cela soit visible par ses pairs
ou son organisation. Il peut éprouver du désengagement tout en donnant l'illusion de
I'implication. La littérature indique qu’un individu, qui se détache de son environnement
de travail, aurait moins de risque d’étre victime d’épuisement professionnel. Ainsi, le
détachement a 1'égard de son travail prédit un moindre risque d’épuisement
professionnel (Sonnentag, Binnewies et Mojza, 2010). Le désengagement psychologique
peut étre appréhendé comme une stratégie de défense face a une situation per¢ue comme
menacante pour lidentité du sujet (Crocker, Major et Steele, 1998). Confronté & un
contexte qui met en péril I'estime qu’il a de lui-méme, le sujet peut réduire I'importance
qu'il accorde a lactivité développée dans ce contexte. Ainsi, les sources d’enjeux,
d’évaluation de son efficacité, de sa conformité au discours ambiant, perdent leur
caractére potentiellement menacant, puisque l'individu décide justement de « ne plus
jouer le jeu, de ne plus leur accorder trop d’importance». En optant pour le
désengagement, le travailleur social ne disparait pas du terrain quotidien, il n’esquive pas
les demandes qui lui sont exposées. Il remplit sa mission mais il a décidé de se protéger en
allégeant son identification a la spheére professionnelle. Il prend de la distance a I'égard de
'organisation, du contexte, tout en veillant a entretenir I'authenticité de sa relation a
autrui, lui permettant d’entretenir un rapport apaisé, sinon avec son employeur, du
moins avec 'idéal du métier qu’il a choisi.

La revue de littérature ainsi exposée alimente le débat en soulignant que, si des stratégies
d’adaptation sont mises en place, elles peuvent ne pas avoir nécessairement |'efficacité

escomptée. L'enquéte de terrain vise a affiner la compréhension de I'influence de la
dépersonnalisation et du désengagement dans le cadre du travail émotionnel.

Enquéte de terrain

Le travail émotionnel quotidien des travailleurs sociaux génére des stratégies
d’adaptation dont les effets s’observent sur 1'épuisement émotionnel et la dissonance
émotionnelle. Dans I'enquéte que nous avons menée, nous avons souhaité analyser les
effets de la dépersonnalisation et du désengagement, sur deux aspects du travail
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émotionnel : I'épuisement émotionnel, et la dissonance émotionnelle. Conformément a la
revue de littérature, nous formulons deux hypothéses majeures. La premiére suppose que
la dépersonnalisation aura un lien significatif avec 1’épuisement émotionnel et la
dissonance émotionnelle. Plus la dépersonnalisation sera élevée et plus I'’épuisement et la
dissonance seront élevés. La seconde suppose que le désengagement aura un effet
significatif positif. Plus le désengagement sera élevé, et plus I'épuisement et la dissonance
seront faibles. Nous allons maintenant présenter le cadre méthodologique de notre
enquéte.

Méthodologie
Les participants

Les participants ont été recrutés par un échantillonnage de type boule de neige (Biernacki
et Waldorf, 1981 ; Heckathorn, 2011) : il a été demandé a des travailleurs sociaux connus
du chercheur de partager le questionnaire avec des colléegues travailleurs sociaux,
éducateurs spécialisés, assistants de service sociaux ou conseillers en économie sociale
familiale. Ainsi, 200 questionnaires ont été distribués et nous avons obtenu 116 réponses
soit un taux de réponses tres satisfaisant de 58 %. L’étude a été menée sur un échantillon
de 116 travailleurs sociaux, la distribution est présentée dans le tableau 1.

Tableau 1 : Distribution des travailleurs sociaux de I'échantillon (N =116) et de la population mére
(N =141 300)

Echantillon % | Population mére hors
(n) Indépendants %(n)*
Assistant(e) de service social 7.76 (9) 23.71 (33500)
Educateur(trice) spécialisé(e) 16.38 (19) 69.29 (97900)
Conseiller(ére) en économie sociale
. 75.86 (88) 7.00 (9900)
et familiale

L’échantillon est caractérisé par une surreprésentation féminine, 103 femmes et
13 hommes, d’dge moyen 31,5 ans (ET =10.58), et la médiane est de 29 ans. Leur expérience
professionnelle est de 7,5 ans en moyenne (ET =8,06) et la médiane est de 3 ans.

Les outils

Nous avons élaboré un questionnaire auto-rapporté et constitué de plusieurs sous
échelles basées sur le modéle des échelles de Likert (1932, p. 35). L’épuisement émotionnel
est mesuré par une échelle spécifique composée de trois items issus du Shirom Melamed
burnout Measurement (Saasi et Neveu, 2010).

Pour chaque item, par exemple: « Je pense que je ne suis pas capable de m’investir
émotionnellement avec mes collégues et mes usagers. » La réponse est graduée de 1
(jamais) a 7 (toujours).

Le questionnaire présente une homogénéité satisfaisante (« =.76).
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La dépersonnalisation est mesurée par une échelle spécifique composée de cinq items,
issue du Maslach burnout Inventory (Maslach et Jackson, 1981). Ainsi, a I'affirmation « Je
suis devenu plus indifférent(e) aux autres depuis que j'exerce ce travail » le participant
évalue son ressenti des trente derniers jours de 0 (jamais) a 6 (toujours).

Le questionnaire présente une homogénéité satisfaisante (« =.74).

La dissonance émotionnelle est mesurée par une échelle spécifique composée de quatre
items, du type « Dans votre poste, a quelle fréquence arrive-t-il que ’on doive montrer
des émotions qui ne correspondent pas a ce que I'on ressent momentanément a I'égard
des usagers ou des patients ou des clients ? » issue du questionnaire de Zapf (1999).
L’échelle de réponse est graduée de 1 (trés rarement) a 5 (trés souvent).

Le questionnaire présente une homogénéité satisfaisante (a =.79)

Le désengagement consiste a prendre de la distance vis-a-vis de la nature de son travail et
d’adopter une attitude cynique (Demerouti, Bakker, Nachreiner et al, 2001a). Le
désengagement est mesuré par une échelle spécifique composée de huit items, issue de
I'Oldenburg burnout Inventory (Demerouti, Bakker, Jonge et al, 2001b ; Halbesleben et
Demerouti 2005). L’échelle de réponse est graduée de 1 (trés rarement) a 5 (trés souvent),
trois items sont libellés positivement et cinq négativement, du type, « Derniérement, j’ai
tendance a réfléchir de moins en moins & mon travail et a effectuer mes taches presque
machinalement ».

Le questionnaire présente une homogénéité juste satisfaisante (a =.63)

Résultats

Les analyses ont été menées avec le logiciel libre R version 3.4.4. Le tableau 2 présente les
statistiques descriptives, nous faisons le choix de conduire nos analyses sur les variables
centrées réduites.

Tableau 2 : Statistiques descriptives

Moyenne | Ecart type | Asymétrie | Aplatissement
Age (N=116) 31,74 10,61 0,835 -0,428
Années d’expérience (N =116) 7,64 8,60 1,409 1,482
Dépersonnalisation (N =116) 4,04 3,81 1,404 2,177
Désengagement (N =116) 24,18 3,37 -0,152 0,158
Epuisement émotionnel (N =116) |5,70 2,51 0,758 -0,053
Dissonance émotionnelle (N =116) | 3,04 0,84 -0,0225 -0,260

La variable sexe a été contrdlée et n’a pas d’'influence sur les variables de 'étude.
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Tableau 3 : Matrice des corrélations (test unilatéral) sur les variables standardisées.

1 2 3 4 5 6
1 Age —
2 Année expérience LBATHR* | —
3 Dissonance émotionnelle |-.125 |-.146 |—
4 Epuisement émotionnel |.070 .053  [.194* [—
5 Désengagement -.208% |-.170% | -.159* | -.260%* | —
6 Dépersonnalisation -.040  |-.050 |[.223%F | 332%k* | 37g¥kE|

*p<.05**p<.01,***p<.001

Nous observons une influence des années d’expérience sur le désengagement. Les liaisons
potentielles entre les variables sont mesurées par le coefficient de Pearson (Tableau 2).

Le désengagement est négativement corrélé avec I'épuisement émotionnel (r =-.26, p <
.01), la dissonance émotionnelle (r= -. 16, p < .05), tout comme les efforts avec
I'épuisement émotionnel (r=.56, p < .01) et la dépersonnalisation (r=.29, p <.01). La
dépersonnalisation est positivement corrélée avec 1'épuisement émotionnel (r=.33, p <
.001) et la dissonance émotionnelle (r =22, p <.01). Ces résultats tendent a confirmer nos
hypothéses.

Régressions multiples

Afin d’évaluer I'impact de la dépersonnalisation et du désengagement sur I'épuisement
professionnel (Tableau3) et la dissonance émotionnelle (Tableau 4), des analyses de
régression par comparaison de modeéle ont été menées. Nous posons comme modeéle nul
ou modeéle contraint, le lien entre ’épuisement émotionnel et la dépersonnalisation. La
comparaison est réalisée par des régressions pondérées par les années d’expérience.

Tableau 4 : Résultats des régressions linéaires (N =116), prédictif de I'épuisement professionnel

Prédicteurs p standardisé | t R? s sté | Fehanger®
Modéle nul 060 |8.335%
Dépersonnalisation | 0.282* 2.887*

Modélel 093 |5.201*
Dépersonnalisation | 0.233* 2.374%

Désengagement -0.222%* -2.281%

* valeurs statistiquement significatives (p<.05)
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41 La comparaison de modéles par régression multiple sur '’épuisement émotionnel (R?
.093, 1'"(2‘113
.233, p=.019), et le désengagement (B = -.224, p = .024. Le modele 1 tend a expliquer 9.3 %

ajusté =
)= 6.922, .p <.001) en explique l'antagonisme entre la dépersonnalisation (f =

de la variance.

42 la figure 1 présente l'effet principal du modele 1 sur ’épuisement professionnel. Le
désengagement réduit I'effet de la dépersonnalisation sur '’épuisement émotionnel.

Figure 1 : Effet de la dépersonnalisation et du désengagement sur I'épuisement émotionnel
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43 Ladissonance émotionnelle présente une corrélation positive avec la fatigue physique (r =
.317, p < .001). Nous proposons un modéle nul intégrant la dépersonnalisation.

Tableau 5 : Résultats des régressions multiples (N =116), prédictif de la dissonance émotionnelle.

B F
Prédicteurs t 2 usts ChangeR

Standardisé 2
Modéle nul .065 |9.013*
Dépersonnalisation | 0.328 3.002*
Modélel .066 |5.48
Dépersonnalisation | 0.353 2.238*
Désengagement -0.111 1.890

* valeurs statistiquement significatives (p<.01)

44 La comparaison de modele par régression multiple sur la dissonance émotionnelle (R? ; .

=.245, F; |1, = 9.61, .p<.001) caractérise la dépersonnalisation (§=.353, p = .011), dans ce
modele I'effet du désengagement n’est pas statistiquement significatif mais tendanciel.
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Discussion et conclusion

L’engagement dans le modeéle JDR (Job Demandes-Ressources) est considéré comme un
concept distinct du burnout mais qui est négativement 1ié au burnout (Bakker, Demerouti
et Sanz-Vergel, 2014). Cette étude exploratoire permet de mettre en évidence une
distinction entre la dépersonnalisation et le désengagement. Dans le contexte du travail
social, la dépersonnalisation peut apparaitre davantage comme un coping a lefficacité
relative, ou tout du moins nos résultats soulévent la question des limites de 'efficience de
cette stratégie. Chabrol (2013, p. 51) précise que pour ce type de coping « 1l existe un usage
sain possible de la plupart de ces mécanismes dans leurs formes légéres ou modérées.
Leur activation bréve peut servir 'adaptation dans des situations de stress sévére ». Les
travailleurs sociaux utilisent le désengagement et la dépersonnalisation comme des
formes de coping. La dépersonnalisation comme stratégie de coping a été observée chez
des urgentistes, ou la dépersonnalisation de la relation humaine est corrélée au style
défensif immature (Grebot, 2010). Ce faisant, ils font preuve d’une grande flexibilité, sans
pour autant que cela soit un gage absolu de mieux étre (Kato, 2015). Ces stratégies
tendraient a se développer lors d’'un débordement des compétences professionnelles,
imputable a un manque de temps chronique, d’une charge administrative qui détourne du
cceur de métier. De fait, la disqualification, qui touche les travailleurs sociaux participe du
risque accru d’épuisement professionnel (Jeantet, 2003). Les travailleurs sociaux doivent
faire face a des exigences de travail croissantes, ainsi citons par exemple, la place
grandissante du travail administratif qui vient prendre une partie du coeur du travail
dévolu a l'accompagnement. Le désengagement agirait comme une stratégie de
protection personnelle visant a prévenir le risque d’épuisement lorsqu’il y a un manque
de ressources (Khan, 1990 ; Schaufeli et Taris, 2014) qu’elles soient symboliques comme la
reconnaissance ou économiques (nombre de travailleurs sociaux dépendent de la
convention collective de 1966 qui lisse les augmentations). Cette stratégie, le travailleur
social peut la faire sienne, car elle pourrait faire écho a I'injonction formative de la mise a
distance (Demerouti, 2001, p. 501 ; Depenne, 2017). Toutefois, il apparait qu'un manque de
ressources, comme la perte d’autonomie ou le manque de support social (Demerouti et
Cropanzano, 2010), vont majorer le stress et accentuer le désengagement. Ainsi,
I'absentéisme est un effet observable du désengagement (Bakker, Demerouti, et Euwema,
2005 ; Halbesleben et Wheeler, 2008). Cordes et Dougherty (1993) ont évoqué le terme de
déshumanisation, comme synonyme de dépersonnalisation, qui se traduit par la
réification des bénéficiaires. La dépersonnalisation agirait comme un effet délétere de la
mise a distance et, de ce fait, semblerait toucher plus profondément I'individu. Elle serait
alors associée a un asséchement des affects (Fradet, 2017, p. 47) qui se traduit dans le
travail par du cynisme et un retrait de I'interaction avec le bénéficiaire (Halbesleben et
Wheeler, 2008).

La dépersonnalisation peut également se manifester en réponse a des situations de travail
quotidiennes percues comme négatives et/ou stressantes (Trueman, 1984). Cette stratégie
viserait alors a réduire I'excés émotionnel (Totawar, 2012) et serait une des sources de la
dépression et/ou de I’épuisement professionnel (Prinz 2012). Les mutations du travail
social se traduisent par une raréfaction des financements. Le management se voit
imposer du « reporting » induisant bien souvent des actions a court terme. La place des
collectifs demeure centrale pour réduire les effets de la dépersonnalisation.
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L’instauration d’un espace de discussion (Detchessahar, 2013), dans le champ du travail
social, permettrait un management qui tienne compte du travail réel et des difficultés a le
mettre en ceuvre. Le manageur de proximité, en réinvestissant une activité de régulation
associée a du soutien au travail réel (Detchessahar, Gentil, Grevin et al 2015), serait en
mesure de réduire les risques de dépersonnalisation et de désengagement. 1l s’agit d’'un
outil pertinent, mais dont la pérennité est fortement dépendante de la politique
organisationnelle, de I'équité et de la légitimité des acteurs.

Les auteurs de cette enquéte envisagent de prochains travaux, auprés d’'un échantillon
plus large, pour mieux circonscrire les effets positifs, mais aussi antagonistes, de la
dépersonnalisation et du désengagement sur I'épuisement émotionnel.

Nous pouvons émettre certaines limites a ce travail. En premier lieu, il est récurrent
d’interroger le caractére auto-rapporté d’un questionnaire, qui par essence, favorise les
réponses des personnes les plus motivées ou les plus disponibles. Cette étude exploratoire
repose sur un échantillon de taille limitée qui induit un résultat tendanciel entre la
dissonance émotionnelle et le désengagement, qu'il sera nécessaire de réinterroger. 1l
sera pertinent de questionner le principe de mise a distance des travailleurs sociaux au
prisme des concepts de désengagement et dépersonnalisation. I y aurait une
différenciation sémantique a faire entre une mise a distance sur le mode de la
dépersonnalisation et une bonne distance professionnelle protectrice sur le mode du
désengagement (Lauber, 2010). Il apparait nécessaire de prendre en compte les
spécificités du contexte (Truchot et Borteyrou, 2010), car le travail social se caractérise
également par la diversité des structures et des missions.

Déja en 2008, I’Agence Nationale pour I’Amélioration des Conditions de Travail (ANACT)
interpellait le secteur médico-social en ces termes: «D’une maniére générale, les
travailleurs sociaux sont tres motivés et tres impliqués dans leur travail, y compris chez
les plus anciens. La question de « 'usure » concerne plutét des jeunes qui n’ont pas cette
faculté a prendre du recul qu’ont les plus expérimentés ». Ce travail s’inscrit dans une
démarche de transfert des résultats dans les processus de formation des travailleurs
sociaux, pour sensibiliser et favoriser le choix de stratégies adaptatives protectrices.
Denoyel (Denoyel, 2005) met en évidence la difficulté du processus d’élaboration de
savoirs et de la mise en ceuvre avec la réalité du travail. Il y a dans ce processus la
nécessité de trouver un espace dialogique qui conduit cet auteur a envisager trois
modalités d’action. D’une part, I'actorialité de I'expérience vécue ou en d’autres termes
étre acteur de sa formation, d’autre part la mise en ceuvre d’'une auto-réflexivité et enfin
une mise en perspective de I'expérience singularisée. La confrontation au réel est assortie
d’'un accompagnement a une démarche réflexive sur la gestion des émotions
pourvoyeuses de satisfaction mais aussi, comme nous I'avons abordé, d’épuisement
émotionnel. En formation, les périodes de stage feront l'objet d’un travail sur la
métabolisation des affects pour favoriser |’émergence d'une juste distance
professionnelle. Les bénéficiaires de I'aide pourraient étre invités a partager, avec les
futurs professionnels, des points de vue et des expériences diverses sources de
compréhension des fragilités, a I'instar de ce qui est mis en place dans les pays anglo-
saxons (Askheim, Beresford et Heule, 2017 ; Goossen et Austin, 2017 ; Irvine, Molyneux et
Gillman, 2015). Cette approche pourrait s’accompagner, en amont, de rencontres avec des
bénéficiaires des services sociaux. Ces derniers pourraient ainsi partager, des points de
vue et des expériences diverses. La connaissance, dont les bénéficiaires de I'aide sociale
sont porteurs, correspond pour ces derniers a la « connaissance réelle » de ce qu'ils vivent
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au quotidien (Schén, 2016). L'intérét d’impliquer les connaissances des bénéficiaires et
leurs attentes est central pour réduire la distance entre le futur professionnel et ses
représentations (Cabiati et Ranieri, 2016). Le concept de réduction de la distance sociale
offre la possibilité de créer des relations renouvelées entre les bénéficiaires et les acteurs
du travail social (Kristiansen et Heule, 2016). Ce travail de réduction de la distance (Heule,
Knutagard et Kristiansen, 2017), peut-étre le point de départ d’une analyse réflexive,
d’une reconnaissance réciproque qui, en laissant une place aux émotions, en facilitera la
gestion.
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RESUMES

L’épuisement professionnel est une thématique largement commentée et qui peut concerner
I’'ensemble des individus au travail. Mais un travail, avec une demande émotionnelle est un
facteur qui majore le risque d’épuisement. De ce fait, le travail social est concerné par le travail
émotionnel. En effet, ces professionnel(le)s réalisent des missions variées, mais quelles que soient
celles-ci, elles impliquent de gérer les émotions. Les travailleurs sociaux font face, au quotidien, a
des situations difficiles avec des publics vulnérables, qui ont des impacts dans leur vie au travail.
Dans cette étude, nous avons évalué I'’épuisement émotionnel, la dissonance émotionnelle, ainsi
que la dépersonnalisation et le désengagement au sein d’'un échantillon de travailleurs sociaux
(N =116). Les résultats mettent en évidence le réle de la dépersonnalisation et du désengagement
sur I'épuisement émotionnel et la dissonance émotionnelle chez les travailleurs sociaux. Une
tendance se dessine qui ferait de la dépersonnalisation et du désengagement, deux dimensions
antagonistes agissant sur I'épuisement émotionnel pour cet échantillon de travailleur sociaux.

The professional exhaustion is a widely commented theme, it can concern the set of the
individuals in the work. An emotional request is a factor increasing the risk of exhaustion in the
workplace. Therefore, the social work is the place of a stress associated with an emotional work.
Indeed, this professional come true their varied missions but whatever these bet, they involve to
manage the feelings. In his working, everyday life they are to impact on the difficult situations
with vulnerable public.

The second phase uses a questionnaire based on the Shirom Melamed burnout Measurment
(SMBM) which measures the emotional exhaustion, the physical fatigue and the cognitive
tiredness. We are questioning the depersonalization and the disengagement effect on emotional
exhaustion and emotional dissonance within a sample of social workers (N=116). From two
follow-up studies, one by conversations and the other one by questionnaire, we highlight a
potential of depersonalization and disengagement in emotional exhaustion and emotional
dissonance of social workers.

From this work arises a theory which would make the depersonalization and the disengagement
two antagonist entities acting on the emotional social exhaustion of this worker’s sample.

El agotamiento profesional es una temética muy debatida, que puede afectar a cualquier persona
en su trabajo. Pero un trabajo con una demanda emocional es un factor que aumenta el riesgo de
agotamiento. En consecuencia, el trabajo social se ve afectado por el trabajo emocional o al
menos por una economia de sentimientos. En efecto, estos/as profesionales realizan diferentes
tareas, pero independientemente de cudles sean estas, todas comportan gestionar las emociones.
Los trabajadores sociales se enfrentan diariamente a situaciones dificiles con un publico
vulnerable, que afectan a su vida laboral. En este estudio hemos evaluado el agotamiento
emocional y la disonancia emocional, asi como la despersonalizacién y el desentendimiento en
una muestra de trabajadores sociales (N=116). Los resultados ponen de relieve el papel de la
despersonalizacién y del desentendimiento en el agotamiento emocional y la disonancia
emocional entre los trabajadores sociales. Se observa una tendencia que convertirfa la
despersonalizacién y el desentendimiento en dos dimensiones antagénicas, que, en esta muestra

de trabajadores sociales, actian sobre el agotamiento emocional.
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