
Satisfaction des employés à l’égard de leur travail  |  1   Théme 8

Sondage auprès des
employés et des

bénévoles

THÈME 8

Satisfaction des employés à 
l’égard de leur travail
© Association canadienne des programmes de ressources 

pour la famille (www.frp.ca), 2006, 2012

Éléments pertinents des sondages 

•	 Je trouve que mon travail a un sens et qu’il 

aide à réaliser les buts de cet organisme 

(question no 1 du sondage auprès des 

employés et des bénévoles). 

•	 Lorsque je le souhaite, j’ai la possibilité 

de participer aux décisions quotidiennes 

concernant les programmes, à la 

planification stratégique, à l’élaboration 

des politiques et à la création de 

programmes (question no 2 du sondage 

auprès des employés et des bénévoles). 

•	 Cet organisme m’offre des occasions 

de parfaire mes connaissances ou mes 

compétences (question no 3 du sondage 

auprès des employés et des bénévoles). 

Principe pertinent dans le domaine du 

soutien à la famille

•	 Les organismes de soutien à la famille 

tendent vers l’amélioration constante de 

leur pratique par la réflexion au sujet de 

ce qu’ils font et de la manière dont ils 

procèdent. 

L’efficacité des programmes d’intervention précoce 

des organismes de soutien à la famille dépend en 

grande partie des relations personnelles de confiance 

et de soutien qui se tissent entre les employés, les 

bénévoles et les participants (Gilkerson et Kopel, 

2005). Lorsque des membres du personnel de 

l’organisme quittent leur emploi, certaines familles 

cessent de venir aux activités puisque les participants 

tendent à s’associer davantage aux gens qu’aux 

programmes. Par conséquent, il est essentiel que les 

organismes communautaires de soutien à la famille 

réduisent au minimum le roulement de leur personnel 

afin de créer des liens durables dans la communauté 

(BCAFRP, 2004). Au surplus, lorsque les membres du 

personnel d’un organisme sont satisfaits de leur travail, 

ils sont mieux en mesure d’aider les familles (Lang et 

Krongard, 1999; Weiss et coll., 2005/2006). 

Conditions de travail

Il n’est toutefois pas facile de maintenir la satisfaction 

des intervenantes dans des conditions où les charges 

de travail excessives, les salaires inadéquats, les 

espaces de travail restreints et l’incertitude au sujet 

des rôles sont malheureusement monnaie courante 

(Weiss et coll., 2005/2006). Les organismes de soutien 

à la famille tentent d’améliorer les conditions de travail 

de leur personnel en créant un milieu de travail qui 

www.frp.ca


Théme 82  |  Satisfaction des employés à l’égard de leur travail

tient compte des besoins des employés. Ils tâchent 

dans la mesure du possible d’offrir des salaires et des 

avantages adéquats, d’exiger des charges de travail 

raisonnables et de créer un climat de travail agréable 

et humain (BCAFRP, 2004; Groark et coll., 2002). 

Règle générale, ils veillent tout particulièrement à 

traiter les intervenantes avec respect (BCAFRP, 2004). 

Ce respect revêt encore plus d’importance dans les 

cas où l’espace est restreint et où les gens doivent 

travailler dans des locaux exigus (Kyle et Kellerman, 

1998).

Les restrictions budgétaires et le financement instable 

peuvent malgré tout faire en sorte qu’il soit difficile 

d’améliorer certains aspects des conditions de travail 

et le moral du personnel peut en souffrir (Kyle et 

Kellerman, 1998). Pour compenser des conditions 

moins qu’idéales, les organismes de soutien à la 

famille mettent l’accent sur les effets positifs du travail 

accompli, font participer les employés et les bénévoles 

à la planification et aux décisions et offrent aux 

employés et aux bénévoles des occasions d’acquérir 

de nouvelles connaissances et compétences.

Les membres du personnel trouvent que leur 

travail a un sens

Les intervenantes tirent beaucoup de satisfaction 

de savoir que le travail qu’elles accomplissent a un 

sens et change réellement les choses. Des années de 

recherche ont démontré que les enfants et les familles 

soutirent des bénéfices importants en participant 

aux programmes offerts par des organismes 

communautaires de soutien à la famille (Groark et 

coll., 2002). Les enfants qui ont participé assidûment 

à des programmes d’éducation de la petite enfance 

enregistrent par la suite des scores plus élevés aux 

tests portant sur leurs compétences sociales et sont 

moins enclins à abandonner l’école et à tomber dans 

la délinquance lorsqu’on les compare aux enfants qui 

n’ont pas participé à un tel programme (Reynolds, et 

coll., 2001). Les parents dont les enfants participent 

aux programmes d’un organisme de soutien à la famille 

affichent des taux de participation parentale plus 

élevés que les parents des enfants faisant partie du 

groupe témoin (Reynolds, Miedel et Mann, 2000). Par 

conséquent, les organismes de soutien à la famille sont 

rentables à long terme, les bénéfices pour la société 

excédant de beaucoup les coûts des programmes 

(Reynolds, Temple, Robertson et Mann, 2002). 

Les organismes de soutien à la famille efficaces 

sont également des organisations axées sur les 

relations. Pour que le personnel puisse apprendre, 

il doit exister de bonnes relations interpersonnelles 

entre le personnel et les bénévoles de l’organisme 

(CSSP, 2004). Dans un tel milieu, les employés et les 

bénévoles ont la possibilité de jouir d’un encadrement 

et d’une formation afin d’actualiser leurs compétences 

dans le domaine en constante évolution du soutien 

à la famille. Au surplus, les employés des organismes 

axés sur les relations se déclarent généralement plus 

satisfaits de leur travail (Gilkerson et Kopel, 2005). 

Le personnel participe aux décisions 

organisationnelles

Les employés et les bénévoles doivent se sentir 

appréciés. Une des façons d’alimenter ce sentiment est 

de solliciter leur avis avant de prendre des décisions. 

Par exemple, les employés se sentent parfois tiraillés 

entre leur travail de première ligne auprès des 

familles et les exigences de l’organisme. Ce sentiment 

est atténué lorsque les membres du personnel ont 

l’occasion de faire valoir leurs points de vue au sujet 

des politiques et des procédures (Maier, 2005).

Un des principes fondamentaux du soutien à la 

famille veut que les interventions soient adaptées 

aux besoins de chaque famille, au lieu que des diktats 

organisationnels servent à définir les services. Grâce 

aux liens étroits que les employés et les bénévoles 

établissent avec les participants, ils sont en mesure de 

contribuer des renseignements précieux aux décisions 

quotidiennes et à l’élaboration des programmes. 

Les employés qui épousent cette approche flexible 

peuvent trouver leur travail très satisfaisant (Charles et 
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Charles, 2003; Nilsson, 2003). 

Dans les organismes qui manquent de financement de 

base et qui doivent exercer leurs activités à l’aide de 

subventions à court terme, les employés subissent le 

stress lié à un emploi incertain. Les taux de roulement 

du personnel et d’épuisement professionnel sont plus 

élevés dans les organismes qui offrent des salaires 

plus bas et des avantages moins nombreux (Kyle et 

Kellerman, 1998). Lorsque les membres du personnel 

ont la possibilité de contribuer à la stabilité de 

l’organisme au moyen d’activités de financement, ils 

ont l’impression d’avoir plus de contrôle sur l’avenir 

de l’organisme (et sur leur propre avenir) et ils se 

préoccupent davantage du succès de l’organisme.

Formation et perfectionnement du personnel

Les employés sont plus fidèles à un employeur 

qui peut être qualifié d’organisation apprenante. 

Une organisation apprenante est une organisation 

« [traduction] où les gens améliorent sans cesse leurs 

capacités d’atteindre les résultats qu’ils souhaitent 

réellement, où les modèles de penser expansifs et 

novateurs sont encouragés, où on laisse libre cours 

aux aspirations collectives et où les gens apprennent 

continuellement à apprendre ensemble » (Senge, 

2000, p. 51). Watkins et Marsick (1993) définissent 

la notion d’organisation apprenante comme une 

organisation qui apprend constamment et qui peut 

se « transformer » puisqu’elle autonomise les gens, 

favorise la collaboration et l’apprentissage réciproque, 

prône les communications franches et reconnaît 

l’interdépendance des individus et de l’organisation. 

Les organismes de soutien à la famille cherchent sans 

cesse à améliorer leur pratique en réfléchissant à ce 

qu’ils font et à leurs façons de faire (Malcolmson, 

2002a). L’encadrement réflexif, le coaching et l’auto-

évaluation resserrent les liens entre les membres du 

personnel (Gallacher, 1997; Pilkington et Malinowski, 

2002). La pratique réflexive est une approche 

répandue dans le domaine du soutien à la famille, où 

les intervenantes se rencontrent régulièrement pour 

examiner ce qu’elles font et essayer de voir comment 

elles peuvent aligner leur pratique sur les principes 

préconisés dans le secteur (BCAFRP, 2004). Le 

coaching est aussi une technique très efficace pour 

favoriser la réflexion (Gallacher, 1997).

La formation et le perfectionnement professionnel 

continus engendrent des organismes de soutien à la 

famille plus efficaces (CSSP, 2004; Reynolds, Temple, 

Robertson et Mann, 2001). Le travail dans le domaine 

du soutien à la famille requiert un ensemble unique de 

compétences professionnelles (Norton, 1994; Garfat, 

2004). Les intervenantes doivent être capables de 

répondre à une variété de besoins et de demandes 

avec savoir-faire, compétence et expérience. On 

reconnaît de plus en plus que certains membres du 

personnel des organismes de soutien à la famille, 

particulièrement les directeurs et les coordonnateurs, 

ont parfois besoin d’une formation d’appoint en 

soutien familial pour les préparer à s’acquitter de leurs 

tâches (Nelkin et Firth, 2002). Cette formation vient 

alors s’ajouter à leur expérience antérieure et à leur 

formation professionnelle dans des secteurs connexes, 

comme la santé, les services sociaux ou l’éducation 

(Hallam, Rous et Grove, 2005). Depuis quelque temps, 

les possibilités de formation et d’apprentissage 

dans le domaine du soutien familial se multiplient 

(Malcolmson, 2002b; Family Support America, 2002). 

Lorsque les employés d’un organisme de soutien à la 

famille suivent une formation spécifique, celle-ci vise 

souvent à leur apprendre à ne pas étiqueter les gens et 

à ne pas rejeter de responsabilité sur les participants, 

à se montrer positifs lors de leurs interactions avec 

les familles, à travailler avec d’autres organismes de 

manière intégrée et à adopter une approche axée sur 

la résolution des conflits et des problèmes (Park et 

Turnbull, 2003). 

Dans un monde idéal, les organismes auraient 

la capacité d’offrir un éventail de possibilités de 

formation adaptées aux besoins individuels de 

chaque employé et de chaque bénévole (Smythe 

et Malcolmson, 2002). Comme le perfectionnement 
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professionnel est souvent coûteux, les organismes 

tentent généralement d’obtenir un financement 

externe et de s’associer à d’autres organismes afin 

de concevoir et d’offrir des activités de formation 

(Pilkington et Malinowski, 2002). 

Les organismes de soutien à la famille privilégient 

une approche du perfectionnement professionnel qui 

épouse les principes de l’éducation aux adultes. Cette 

approche s’appuie sur une relation d’égalité entre les 

apprenants et les formateurs, sur la reconnaissance 

des acquis des apprenants et sur des possibilités de 

participation dynamique. Lang et Krongard (1999) 

recommandent que les séances de perfectionnement 

professionnel comportent des activités d’apprentissage 

diverses, y compris des occasions : 

•	 d’entendre et d’apprendre de l’information 

nouvelle (au moyen de présentations 

didactiques) 

•	 d’analyser les nouveaux savoirs et d’en 

discuter (au moyen d’exercices écrits et de 

discussions en petits groupes) 

•	 d’observer de nouvelles aptitudes, surtout 

des aptitudes d’interaction (au moyen 

d’observations directes et de vidéos) 

•	 d’exercer de nouvelles habiletés (par 

imitation et jeux de rôle) 

•	 d’examiner sa pratique et d’obtenir une 

rétroaction corrective (au moyen de 

discussions en petits groupes) 

•	 d’appliquer de nouvelles habiletés à 

de nouvelles situations (au moyen de 

simulations) 

Ces auteurs soulignent qu’une formation orientée sur 

les stratégies à employer avec les familles est plus 

efficace lorsqu’elle comporte une démonstration des 

actions et des aptitudes nécessaires pour interagir 

avec les familles (Lang et Krongard, 1999). 
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