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RESUMES ET MOTS CLEFS

RESUME

A I'heure ou le bien-étre au travail semble devenir une priorité pour les managers et les
organisations, et ou les technologies mobiles permettent une accessibilité permanente aux
informations professionnelles, contribuant ainsi a accroitre la porosité de la frontiére entre
les vies privée et professionnelle, cette these interroge I'influence des technologies nomades
sur la santé psychologique des salariés et plus précisément sur leur bien-étre (Effets des
technologies nomades sur la frontiére entre vie privée et vie professionnelle, sur les relations
interpersonnelles, etc.). Pour explorer cette problématique, nous mobilisons la théorie de
conservation des ressources (Hobfoll, 1989), théorie motivationnelle qui se base sur la
diversité des ressources dont peut disposer une personne pour maintenir ou atteindre une
situation de bien-étre et d'équilibre.

Les équipes commerciales d’'un grand groupe francais, qui ont été équipées fin 2012 de
Technologies Nomades, constituent notre terrain d’investigation. La revue de la littérature et
les résultats d’'une analyse qualitative exploratoire menée a I'aide d’entretiens semi-directifs
aupres de 34 commerciaux et managers de ce groupe nous aménent a proposer un modele
structurel de I'influence des technologies nomades sur le bien-étre au travail, qui combine des
variables organisationnelles, individuelles et technologiques. Ce modele a été testé via une
enquéte par questionnaire au niveau national. Sur les 850 questionnaires envoyés, 400
réponses exploitables ont pu étre traitées.

Dans un premier temps, nos résultats empiriques nous conduisent a déterminer cinqg
catégories d’usage des technologies nomades, dépendant conjointement de la nature du
support technologique et de la tache réalisée. Les cing variables ainsi obtenues constituent
par la suite les variables d’entrée, lors de I'étape de modélisation par la méthode d’équations
structurelles. Le test des hypothéses de recherche met en avant le réle de certaines ressources
telles que l'autonomie, le sens du travail, I'utilité des technologies ou le soutien social
organisationnel, pour notamment faire face a l'invasion des technologies dans la sphere
privée et la pression liée a leur utilisation.

De maniere générale, nos résultats laissent transparaitre que malgré les changements induits
par I'arrivée des technologies nomades, il n’existe pas de dualité concernant |'effet direct ou
indirect de ces technologies sur le niveau de stress ou le bien-étre au travail. Peu de personnes
interviewées sont catégoriques sur des conséquences purement négatives ou purement
positives des technologies nomades sur le bien-étre au travail ; la mesure semble donc étre
de rigueur en la matiere. Cependant, une large majorité des commerciaux et managers
interviewés considére que l'arrivée des technologies nomades a « plutot » favorisé le bien-
étre au travail, et ne se verrait plus travailler sans, en dépit de I'augmentation de la charge de
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travail et de l'invasion technologique induites. Au final, les technologies nomades semblent
alors constituer des ressources sous contraintes.

Pour conclure ce travail, sont présentées les contributions théoriques et managériales, ainsi
que les voies futures de recherche.

MOTS CLEFS

Bien-Etre au Travail, Technologies Nomades, Théorie de conservation des ressources,
contraintes, ressources.

Unité de recherche MRM (Montpellier Recherche en Management)
Université de Montpellier, Place Eugene Bataillon, 34090 Montpellier
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ABSTRACT

At a time where welfare at work seems to be a priority for managers and organizations, and
where mobile technologies allow permanent access to business information, increasing the
porosity of borders between private and professional life; this thesis questions the impact of
mobile technologies on employees’ psychological health and more specifically about their
well-being (effects of nomadic technologies on the border between private and professional
life, interpersonal relations, etc.). To explore this issue, we mobilized the Resources
Conservation Theory (Hobfoll, 1989), a motivational theory which is based on the variety of
resources available to a person in order to maintain, or reach, a situation of well-being and
balance.

The sales teams of a large French group, which were fitted in 2012 with Mobile Technologies
(MT) constitute our field of investigation. The literature review and the results of an
exploratory qualitative analysis, conducted using a semi-structured interview, with 34
commercials and managers, lead us to submit a structural model of the influence of mobile
technologies on well-being at work, combining organizational, individual, and technological
variables. This model was tested via a survey at a national level. From the 850 questionnaires
which were sent, 400 usable responses were studied.

First, our empirical results lead us to identify five categories of mobile technologies use, both
depending on the nature of the technological support and on the performed task. The five
obtained variables, became the input variables, through the modeling stage realized by the
structural equations method. The test of research hypotheses emphasizes the role of certain
resources such as autonomy, the meaning of work, the usefulness of technologies or
organizational social support, especially to cope with the invasion of technology into the
private sphere and the pressure related to its use.

Overall, our results suggest that, despite the changes brought by the arrival of MT, there is no
duality regarding the direct or indirect effect of these technologies on the stress level or on
the welfare at work. Few interviewees are adamant on purely negative or purely positive
impact of mobile technologies about welfare at work. However, a large majority of
commercial and interviewed managers considered that the arrival of mobile technologies has
"somewhat" favored well-being at work, despite the increased workload and technological
invasion that it induced. In the end, MT seem to constitute constrained resources.

To conclude this work, the theoretical and managerial contributions are presented as well as
future opportunities of research.

KEYWORDS

Wellbeing at Work, Mobile Technologies, resource conservation theory, constraints,
resources.

Unité de recherche MRM (Montpellier Recherche en Management)
Université de Montpellier, Place Eugene Bataillon, 34090 Montpellier
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1. Contexte général

1.1. L’ambivalence des technologies

Qui aurait imaginé, il y a seulement 10 ans, qu'une loi légifere non plus sur la délimitation de

la sphere de travail, mais sur la délimitation de la sphere privée ?

A partir du ler janvier 2017, I'article 25 de la loi Travail sur le « droit a la déconnexion », visant
a assurer le respect des temps de repos et de congés des salariés, ainsi qu'une meilleure
articulation entre vie professionnelle et vie personnelle, sera applicable; seules les
organisations employant des salariés au « forfait jours » ou employant au moins 50 salariés, y
seront soumises. Ainsi, dans les entreprises concernées, des négociations sur la régulation des
usages des outils numériques devront avoir lieu dans le cadre de la négociation annuelle sur
I'égalité professionnelle entre les femmes et les hommes, et sur la qualité de vie au travail. A
défaut d'accord, une charte prévoyant la mise en place d'actions et de formations devra étre

établie par I'employeur et soumise au comité d'entreprise.

Cette loi pour l'instant peu contraignante (aucune sanction n'est envisagée en cas de non
respect) est un premier pas vers une régulation collective qui semble indispensable (Venin,
2015 ; Boudokhane-Lima, 2015), mais son application doit également rester suffisamment
souple pour ne pas altérer la plasticité des dispositifs techniques qui constitue une
caractéristique clé de I'appropriation. En effet, trop de normalisation pourrait entrainer un
rejet ou l'apparition de nombreux usages déviants. De plus, les procédés de déconnexion
imaginés par les organisations devront respecter la législation en vigueur et ne pas impliquer
de restriction aux droits des personnes et aux libertés individuelles (en vertu de l'article

L.1121.1 du code du travail) (Lerouge, 2015).

Une telle loi constitue une illustration des aspects parfois contraignants des technologies.
Pourtant, en matiere de bien-étre au travail dans un futur proche, la derniere tendance
s'oriente vers des objets connectés et des innovations révolutionnaires ; selon Mourad Slitni

(fondateur de Skillsolutions Software), pourraient par exemple se développer : des chaises de
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bureau corrigeant la posture, des ordinateurs préconisant des pauses selon I'attention de
I'employé ou régulant de maniere autonome la luminosité de I'’écran. Méme si nous n'en
sommes pas encore |3, les technologies du moment (smartphone, tablettes, PC ultralégers, ...)
ameénent déja leur lot de satisfaction et contribuent a I'amélioration de la vie au travail. En
effet, selon une enquéte menée par TNS Sofres! pour ’ANACT? dans le cadre de « la semaine
pour la qualité de vie au travail®> » en juin 2016, pour 60% des salariés et 88% des chefs
d’entreprises interrogés, le terme « numérique » renvoie a « quelque chose de positif pour le
travail ». Les technologies sont jugées bien implantées dans I'entreprise et 86% des salariés
(respectivement 93% des chefs d’entreprises) s’estiment a I'aise avec leur utilisation. Pour
81% des participants a 'enquéte, le numérique a un effet neutre ou positif sur I’équilibre vie
privée / vie professionnelle ; par ailleurs, 85% des salariés (notamment les CSP+ et les
managers), ainsi que 90% des chefs d’entreprises, évaluent de maniere positive 'usage des

technologies numériques sur la qualité de vie au travail.

Certaines entreprises ont d’ailleurs compris les possibilités potentiellement offertes par le

numeérique pour s’assurer de la santé de leurs collaborateurs :

- En langant des actions trés concretes dans le domaine de la prévention, voire du
confort sur le lieu de travail, comme par exemple la diffusion du bruit rose (un type
spécial de bruit de fond, d’une intensité constante par octave, qui isole des autres
conversations) afin d’améliorer I'intimité au travail dans un open-space.

- En réalisant quotidiennement un barometre social (de type Bonheur Local Brut) par
email journalier, invitant le collaborateur a indiquer son état d’esprit en fonction de
critéres trés simples. Ceci permet a I'entreprise de connaitre réellement le moral de
ses collaborateurs, selon plusieurs axes (lieu de travail, équipe, projet, ...) et de mettre
en place des actions tres rapidement.

- Enoffrant des services d’évaluation de la santé des salariés au travers d’une évaluation

spécialisée, puis d’un suivi a distance réalisé au moyen de capteurs permettant

LEnquéte réalisée en lighe du 15 mars au 1° avril 2016 auprés d’un échantillon représentatif de 1003 salariés de
18 ans et plus et de 205 chefs d’entreprise (ou DRH le cas échéant).

2 Agence Nationale pour I’Amélioration des Conditions de Travail

3 https://www.anact.fr/la-semaine-pour-la-qualite-de-vie-au-travail
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d’évaluer les risques et établir des préconisations (par exemple liées au surpoids, a la

sédentarité, a la prévention du burnout, ...)%.

L'illustration du caractere ambivalent des technologies, considérées comme génératrices de
stress par les uns et comme source de bien-étre au travail par les autres, est facilement mise
en évidence. Les Technologies de I'Information et de la Communication (TIC) présentent des
avantages immédiats, notamment en matiére d’ergonomie, les rendant attractives pour
certains salariés, qui y trouvent une nouvelle forme de flexibilité et d’autonomie (Felio, 2013),
apprécient les possibilités d’acces de maniere synchrone ou asynchrone a une multitude
d’informations (Venin, 2013) et la réactivité offerte par les dispositifs technologiques
améliorant leur efficacité (Day et al., 2010 ; Venin, 2013). En outre, la souplesse d’utilisation
induite par les TIC peut étre percue comme favorisant la conciliation des temps de vie

personnelle et professionnelle (Bérard, 2015).

En contrepartie, certains inconvénients sont mis en avant et la diffusion technologique au sein
d'une organisation s'accompagne souvent d'un accroissement de la charge de travail lié a une
surcharge informationnelle et communicationnelle (Venin, 2015). En effet, Ia
complémentarité de ces outils plus que la substitution est de régle, et les taches amenées par
les TIC ne viennent donc pas en remplacement mais constituent souvent un effet additif,
engendrant ainsi un effet millefeuille (Kalika et al., 2007). Cette surcharge est souvent liée a
une intensification et une individualisation du travail, et a un bouleversement du rythme de
travail (Bobillier-Chaumon, 2012). Ce dernier est parfois mal vécu par certains salariés, qui le
percoivent comme un brouillage défavorable de la frontiere entre vie familiale et vie

professionnelle.

1.2. La santé psychologique au travail : du stress au bien-étre au

travail

En paralléle de cette mutation technologique, et malgré les améliorations des conditions de

travail dues en partie aux progrés techniques et a l'automatisation des processus de

4 Ces trois exemples sont issus du livre : « Petit traité du bonheur 2.0 » de Christophe Deshayes et Jean-Baptiste
Stuchlik, Ed Armand Colin.
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fabrication, les revendications des salariés sur la santé, et notamment sur la santé mentale®,

n’ont jamais été aussi importantes (Gomez et Chevallet, 2011).

Ainsi, de nombreux chiffres témoignent des colits de la santé mentale : c’est le cas d’un
rapport de I'INRS® de 2013 stipulant que le co(t annuel du stress professionnel en France
oscille entre 1.9 et 3 milliards d’euros. A ce sujet, en 2002, I’Agence Européenne pour la
Sécurité et la Santé au Travail estimait déja que 50 a 60% des journées de travail perdues
étaient dues au stress. En 2005, la DARES’ a proposé une étude portant sur les conditions de
travail et constaté une dégradation de celles-ci au cours des deux derniéres décennies, avec
notamment 57% des salariés qui précisent « devoir abandonner des taches en cours
d’exécution » et 48% qui déclarent « devoir se dépécher toujours ou souvent ». L’Organisation
Internationale du Travail attire par ailleurs I’attention sur la montée des risques psychosociaux
dus a la pression temporelle, a la charge de travail et au harcélement (European Commission,
2010). Ces recherches font également écho aux résultats du volet 2010 de I’enquéte SUMER?,
montrant que l'intensité du travail reste a un niveau élevé relativement a 2003, et que la
demande psychologique au travail est en augmentation pour I'ensemble des catégories

professionnelles.

Ce type de constats amene les entreprises a intégrer des axes et des indicateurs de qualité de
vie au travail de leurs salariés, et a favoriser ainsi une approche par le Bien-Etre au Travail
(BET) au détriment d’une approche pathologique jusque-la privilégiée, centrée sur la
réparation et non sur la prévention de la santé (Keyes, 2007). Cette alternative, dite
salutogénique, permet a I'entreprise d’aborder la santé sous un angle positif et préventif, ce

qui peut conduire a un renforcement de la collaboration entre préventeur et manager

> ’OMS définit la santé mentale comme étant « un état de bien-étre qui permet a la personne de se réaliser et
de s’ajuster aux exigences normales de la vie, qui lui permet également de travailler de maniere efficace et
productive et d’apporter sa contribution a sa communauté ». Ainsi, la santé mentale correspond a un état
d’équilibre psychique d’un individu a un moment donné et résulte d’interactions entre des facteurs biologiques
(génétiques et physiologiques), psychologiques (cognitifs, affectifs et relationnels) et contextuels (relations avec
son environnement).

6 INRS : Institut National de Recherche et de Sécurité

7 DARES : Direction de I’Animation de la Recherche, des Etudes et des Statistiques

8 Enquéte SUMER (Surveillance Médicale des Expositions aux Risques professionnels): est une enquéte
transversale réalisée tous les 7 ans par les médecins du travail et de prévention, coordonnée par la DARES et la
DGT (Direction Générale du Travail).
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(Grosjean, 2005). Plus qu’une réponse a des contraintes légales, faire du bien-étre au travail
un objectif managérial permet d’influer sur le maintien de la motivation, la fidélisation de la
main d’ceuvre, le niveau d’absentéisme et sur la préservation de la santé psychologique des
salariés. Les bénéfices attendus par I'entreprise peuvent de fait é&tre nombreux : une meilleure
qualité de travail (Lyubomirsky et al., 2005), une productivité organisationnelle accrue (Harter
et al., 2002), une meilleure efficacité individuelle (Lachmann et al., 2010 ; Wright et al., 2002)
et, des comportements prosociaux plus nombreux (Lee et Allen, 2002 ; Podsakoff et al., 2000 ;

Dagenais-Desmarais, 2010).

Caractéristiques de notre époque, les mutations technologiques et la diffusion intense des TIC
au sein des organisations ne sont pas sans conséquence sur la santé psychologique des
salariés, notamment en raison de leur caractére ambivalent et des effets paradoxaux qu’elles
peuvent engendrer. Pourtant, les TIC sont entourées d’un discours promotionnel (soutenu par
les instances gouvernantes), et sont de plus souvent percues comme une récompense
(notamment parce que le niveau d’équipement en TIC augmente avec le niveau de
responsabilité (Besseyre des Horts et al., 2006)), et restent en conséquence tres peu critiquées
par les salariés eux-mémes (Klein et Ratier, 2012). Toutes ces tendances ont contribué a
I’émergence d’une affirmation peu discutée selon laquelle les TIC ont amélioré les conditions

de travail (Centre d’Analyse Stratégique, 2012, p13) et le bien-étre au travail.

2. Problématique

L'ensemble de ces éléments suggerent qu'une exploration des effets potentiels des TIC sur le
bien-étre des salariés parait pertinente au regard des différents enjeux sociaux et

économiques, et nous conduit a définir la problématique générale de ce travail doctoral :
Quelle est I'influence des technologies nomades sur le bien-étre au travail des salariés ?

Avant de présenter plus en détail le contexte de notre recherche et les divers intéréts adossés
a cette derniére, quelques efforts préalables de définition nous semblent nécessaires sur les
éléments clés de cette problématique, que sont les technologies nomades et le bien-étre au

travail.
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Les technologies nomades

Les technologies de I'information et des communications intégrent I'ensemble des solutions
logicielles et matérielles participant a I'organisation des processus de circulation et de
traitements des données (Gomez et Chevallet, 2011). Ce sont donc des technologies qui
permettent de produire de l'information, de la transformer, de la communiquer et de la
stocker, sous toutes les formes (son, texte, image, vidéo, interface graphique). Les TIC sont
hétérogenes et englobent diverses technologies modernes : ordinateur, télévision, téléphone
portable, tablette, internet, ... Dans ce travail, nous portons plus particulierement notre
attention sur les technologies nomades® (ou technologies mobiles), constituées
d’équipements matériels légers et autonomes qui permettent le travail synchrone ou
asynchrone. L'usage de ces outils mobiles contribue largement a la modification des structures
et processus organisationnels (Besseyre des Horts et al., 2006), notamment en ce qui concerne
les rapports au temps et a I'espace (Chen et Nath, 2005). Cette influence des technologies
nomades sur les conditions de travail peut aussi se traduire par une évolution de la santé

psychologique du salarié, en termes de stress et de bien-étre au travail.
Le bien-étre au travail

Le bien-étre ne peut étre considéré comme I'opposé du mal-étre (Abord de Chatillon et
Desmarais, 2012), et constitue un concept difficile a caractériser. Quatre disciplines ont
particulierement influencé la conception contemporaine du bien-étre (Dagenais-Desmarais et
Savoie, 2012) : la psychologie positive, la psychologie des émotions, I'approche humaniste et
la psychologie de la santé. L’analyse de la littérature sur le sujet montre que deux principales
approches, envisageant des définitions différentes du bien-étre, se font face: la vision

hédonique et la vision eudémonique.

Souvent appréhendé comme une sous-dimension du bien-étre, le bien-étre au travail
constitue un construit a part entiere (Gilbert et al., 2011 ; Hart, 1999 ; Dagenais-Desmarais et
Savoie, 2012 ; Massé et al., 1998) notamment en raison des spécificités de la sphére du travail
(beaucoup de temps y est consacré, elle est la seule sphere générant une rémunération, elle

met en jeu un systéme relationnel particulier, ...). En toute logique, a l'instar du bien-étre

% Technologies Nomades nommées TN par la suite.
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général, le bien-étre au travail souffre d’un déficit de conceptualisation (Gollac, 2009) et est
soumis a des visions contradictoires (Abord de Chatillon et Richard, 2015). Dans ce travail de
thése, nous avons porté une attention toute particuliere au concept de bien-étre au travail et
avons présenté les différentes conceptions dont il fait I'objet. A I'issue de cette présentation,
et en tenant compte de nos objectifs de recherche et des moyens méthodologiques mis en
ceuvre pour les atteindre, nous avons retenu la définition proposée par Biétry et Creusier
(2013) : « un état psychologique résultant d’un rapport positif aux autres, a soi, aux temps et

a I'environnement physique du travail ».

Ce rapide examen des termes de notre problématique nous ameéne a la présentation des
objectifs de notre recherche. L'étude de 'influence des technologies nomades sur le bien-étre
des salariés nous a conduits a mener un travail d’investigation au sein du groupe La Poste,
dont les équipes commerciales ont été équipées en technologies nomades (ordinateurs

convertibles en tablettes et smartphones) a la fin de I'année 2012.

Pour évaluer les conséquences de ce déploiement sur le bien-étre au travail des salariés, il
semble important d’étudier la maniere dont est percu ce changement organisationnel par
I’ensemble des acteurs considérés, et de comprendre comment les technologies nomades
s’'integrent dans leur quotidien. Sont-elles appréhendées comme : favorisant ou diminuant
I'accessibilité et la disponibilité ? Facilitant ou complexifiant I'accés a l'information ?
Améliorant ou détériorant la communication ? D’autre part, privilégient-elles I'autonomie ou
renforcent-elles le contrdole ? Constituent-elles un outil de contrdéle de la performance ou

d’amélioration des échanges avec la hiérarchie ?

Finalement, la question de I'influence des TN sur le BET des salariés est intimement liée aux

deux sous-questions suivantes :

- Dans quelle mesure les individus percoivent-ils les technologies nomades comme des
ressources ou des contraintes en fonction de la fagon dont elles sont appropriées ?
- Quelles en sont les conséquences pour l'entreprise en termes de contréle,

d’organisation spatio-temporelle et de relations interpersonnelles ?

Les intéréts de cette recherche sont multiples.
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3. Intéréts et justifications de la recherche

3.1. Intéreéts et justifications théoriques

Peu de recherches, en France, a la croisée des Sl et de la GRH, s’intéressent a la santé au travail
(Dab, 2008), notamment en raison du caractere fortement évolutif des TIC ; de plus, le rapport
public portant sur I'impact des TIC sur les conditions de travail (Centre d’Analyse Stratégique,
2012) préconise un développement des études sur cette thématique. Notre projet de
recherche constitue donc une forme de réponse a cette invitation et présente I’originalité
d’étudier I'influence des technologies nomades sur le concept de BET (et non sur le stress au

travail).

Par ailleurs, une étude de la littérature sur la santé au travail nous amene a constater que
I'angle privilégié pour aborder la santé psychologique dans la sphére professionnelle reléve
d’une approche pathogénique (I'étude des RPS, du stress, du burnout ou de la souffrance au
travail est souvent favorisée). A contrecourant de cette vision, Neveu (2012) affirme que
I'analyse des facteurs de risques psychosociaux ne porte pas uniquement sur les contraintes
externes a l'individu, et qu’il est possible de considérer les ressources mobilisables et
mobilisées par l'individu, s’inscrivant ainsi dans une approche salutogénique. C’est cette
vision que nous privilégions, en faisant du bien-étre au travail le concept central de notre
recherche, et en mobilisant la théorie de la conservation des ressources (Hobfoll, 1989) pour

outiller cette approche par le BET.

Si elle est peu présente dans la recherche académique, I'approche par le bien-étre au travail
est largement soutenue par la presse (qui consacre régulierement des articles au sujet), par
I’ensemble des organismes liés a la santé (diverses recherches de I'INRS ou de I’ANACT sont
dédiées a cette thématique), et par le monde politique ; parmi les initiatives politiques, en
2010, notons la commande, par Francois Fillon alors premier ministre de la France, d’un
rapport d’experts portant sur la thématique : « Bien-étre et efficacité au travail » (Lachmann
et al., 2010), ou encore I'organisation, depuis 2011, des Journées Parlementaires sur la Santé
et le Bien-Etre au Travail. En outre, certaines entreprises s’engagent désormais en faveur du
développement du BET (la Caisse d’Epargne a signé un accord professionnel sur le sujet en

2012) et des prix sont décernés aux entreprises les plus innovantes en matiere de bien-étre

Page | 34



INTRODUCTION GENERALE

au travail (tel que le prix Malakoff Médéric). Ce paradoxe entre la demande sociale et la faible
résonance du BET dans la littérature en Sciences de Gestion renforce notre choix d’une

approche positive de la santé au travail.

Enfin, grace a ces travaux nous souhaiterions également contribuer a 'amélioration de la
compréhension de la dynamique d’appropriation des technologies nomades par les

individus, pour mieux en cerner les conséquences sur le BET.

3.2. Intéréts managériaux

Ce travail a aussi pour objectif d’établir des propositions actionnables par les entreprises et
les managers, qui sont directement concernés par notre problématique de recherche. En
effet, 'exceptionnelle rapidité de la transformation numérique actuelle nécessite de réels
efforts d’adaptation de la part des organisations, qui doivent anticiper les changements
imputables a cette mutation technologique pour non seulement prévenir les risques liés a
I'utilisation des technologies, mais surtout pour en tirer les meilleurs bénéfices en matiere

d’amélioration du bien-étre au travail.

En permettant une meilleure compréhension du concept de bien-étre au travail et des
interactions a l'ceuvre entre l'individu et la technologie, notre travail nourrit I'objectif
d’éclairer les organisations et le management de proximité sur les usages de ces technologies
par les salariés, notamment pour mettre en avant I'aspect « ressource » de ces dernieres.
Ainsi, les éléments issus de notre travail de recherche pourraient contribuer a renforcer la
réflexion et la discussion autour des outils technologiques, de leur utilisation et des attentes
posées envers les salariés, participant ainsi a la construction d’un management de la santé

efficace et durable.

3.3. Considérations méthodologiques

Ce travail doctoral ambitionne de comprendre I'influence des technologies nomades sur le
bien-étre au travail des individus. Pour répondre a cette problématique, nous avons entrepris

une étude au sein des équipes commerciales du Groupe La Poste. Celles-ci ont fait I'objet en
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2012 d’un déploiement de technologies nomades (PC convertibles tablettes et smartphones),
facilitant ainsi les échanges et la diffusion d’informations avec les clients et au sein de
I’entreprise. Les managers, mais également les commerciaux, sont concernés par cette action.
Au regard de cette situation, il semble intéressant d’étudier la maniere dont est percu ce
changement organisationnel par I'ensemble des acteurs considérés, et les conséquences sur

la vie au travail, notamment sur le bien-étre au travail.

Notre recherche s’inscrit donc dans la lignée du rapport Kaspar, remis en septembre 2012 a la
demande de Jean-Paul Bailly (alors PDG du groupe La Poste), dont I'objectif principal était
d’ouvrir des pistes de réflexions et d’actions permettant a La Poste d’entreprendre les bases
d’une refondation des pratiques de gestion, managériales et sociales dans une optique

d’amélioration du bien-étre au travail.

Pour mener a bien notre travail, nous avons opté pour une méthodologie mixte. Dans une
premiere phase, nous avons mené une étude qualitative exploratoire sur la base d’entretiens
semi-directifs et d’observations flottantes, sur la région « Grand Quart Sud-Est » (zone
géographique composée de six entités). Les 34 entretiens semi-directifs effectués (sur une
population cible de 133 personnes) concernent 3 niveaux hiérarchiques : Direction (8
entretiens avec 1 Direction opérationnelle et 7 Directions commerciales), managers (12
entretiens), commerciaux (14 entretiens). Le guide d’entretien, établi afin de structurer nos
entretiens semi-directifs, aborde les thémes suivants : les caractéristiques du métier, I'usage
et les conditions d’utilisation des technologies nomades déployées, la vision de la notion de
bien-étre au travail par I'interviewé et I'influence de I'arrivée des technologies nomades sur

le contenu du métier et sur la santé mentale (en termes de BET et de stress).

La seconde phase de notre travail de recherche a consisté en une étude quantitative
confirmatoire, visant a valider le modele établi, proposé a I'issue d’'une revue de la littérature
et de I’étude qualitative. Ce volet a été développé au niveau national, sur un échantillon de
850 personnes, constitué des mémes niveaux hiérarchiques que I'étude qualitative. Au final,
les 400 réponses exploitables recueillies constituent le matériel empirique de cette étude

guantitative.
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4. Structure générale de la theése
Notre travail de recherche est organisé en deux parties.

Partie 1: |la premiéere partie de cette thése présente les cadres conceptuels de notre travail
doctoral au travers d’une revue de la littérature, ainsi que la démarche exploratoire opérée

via une premiére enquéte qualitative.

- Le chapitre 1 dresse un état de I’art des usages des technologies de I'information et de
la communication (TIC) et des enjeux de santé en la matiere. Ce chapitre explique ainsi
les motivations, pour ce travail de recherche, d’une approche salutogénique plutot que
pathogénique, approche qui sera donc orientée sur le concept de bien-étre au travail
(BET) que la revue de littérature permet de mieux cerner. Ce chapitre détaille plus
avant les notions de TIC, et rend compte des nouveaux usages développés dans le
cadre du travail, tant au plan individuel et qu’au plan organisationnel. L'influence des
Technologies Nomades (TN) sur la santé psychologique est alors explorée dans la
littérature. Le chapitre s’acheve sur la présentation de la théorie de conservation des
ressources (COR) comme grille de lecture de cette influence, en proposant dans ce
cadre une caractérisation des ressources individuelles et organisationnelles de

I'individu.

- Lechapitre 2 présente I'étape suivante du travail de recherche réalisé par le biais d’'une
étude qualitative exploratoire. Dans ce chapitre sont ainsi d’abord détaillés les
objectifs d’une telle étude, basée sur des entretiens semi-directifs et de I'observation
flottante, le mode de collecte de données, les caractéristiques de I’échantillon ainsi
gue la méthode d’analyse des données. Une fois le terrain de recherche présenté, les

résultats de I'analyse qualitative exploratoire sont exposés et discutés.

La conclusion de la premiére partie présente la formulation de notre modele de recherche et
I'énonciation des hypothéses inhérentes, obtenus sur la base de la revue de la littérature et

de I'analyse qualitative exploratoire, et pose la question de la validation de ce modéle.
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Partie 2 : la seconde partie de cette these vise a mettre en ceuvre le modéle théorique

précédemment proposé, a analyser et discuter les résultats obtenus.

- Le chapitre 3 présente les étapes d’analyses exploratoire et confirmatoire réalisées a
I'aide de I'étude quantitative. Préalablement, sont exposés les objectifs et la
méthodologie de I'’étude quantitative qui sera déployée pour tester |’exhaustivité des
hypothéses du modele de recherche, en revenant sur les notions d’échelles de mesure,
de spécification de I’échantillon et de conception et diffusion d’'un questionnaire. Puis
sont explicités les outils et les méthodes de traitement statistiques qui seront
mobilisés afin de s'assurer d’'une part, de la qualité des instruments de mesure et,
d’autre part, de la validation des hypothéses du modéle. Finalement, les instruments
de mesure, épurés a la suite des analyses exploratoire et confirmatoire, qui serviront
de base a notre modélisation dans le cadre de notre travail doctoral, sont alors
présentés; le modeéle final ainsi obtenu et sur la base duquel seront délivrés les

résultats de notre travail de recherche est alors exposé.

- Le chapitre 4 adresse la derniere étape du travail doctoral permettant I'obtention et
la discussion des résultats. Le détail de la vérification des différentes hypotheses du
modele structurel final (issu des travaux menés en chapitre 3) est proposé, en
commencant par une étude de la normalité des variables, puis en analysant de la fagon
la plus rigoureuse I'ensemble des effets entre variables explicatives et a expliquer. Le
chapitre 4 expose alors les principaux résultats obtenus en regard des concepts et de
la théorie mobilisés dans notre travail doctoral. Les différents types d’usages des
technologies nomades et l'influence sur le bien-étre au travail sont discutés, tout
comme les effets médiateurs et modérateurs observés, confirmant nos hypothéses ou

proposant des résultats imprévus.

La conclusion de la deuxiéme partie rappelle la méthodologie déployée a I'occasion de I'étude
guantitative et les principaux résultats obtenus sur la base de notre modeéle de recherche dans

le cadre de ce travail doctoral.
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La conclusion générale revient rapidement sur le déroulement du travail de recherche et en
présente une synthese. Elle expose ensuite les apports théoriques et méthodologiques et les
recommandations managériales issus des résultats de cette thése. Elle dresse également les

limites de ce travail doctoral et met en exergue de nombreuses perspectives de recherche.

Cette these est organisée en deux parties, lesquelles se déclinent en deux chapitres eux-
mémes composés de deux a trois sections. Chaque fin de section fait I'objet d’une synthése
exposant un ou plusieurs objectif(s), un ou plusieurs résultat(s) et une ou plusieurs question(s)
soulevée(s) et permettant le lien avec la section suivante. Chaque chapitre donne lieu a une
synthése résumant les éléments essentiels tels que les auteurs et mots clefs, les questions

soulevées, les concepts clefs a retenir ainsi que les résultats obtenus.
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PARTIE 1 THEORIE ET ETUDE QUALITATIVE

= USAGE DES TIC ET ENJEUX DE SANTE

* D’uneapproche pathogénique a une approche
salutogénique du travail

* TICet Usages : de I'interaction entre I'individu, la
technologie et I'environnement de travail

* Influence des technologies nomades sur le bien-étre au
travail : une lecture selon la théorie de la conservation
des ressources

Chapitre 1

» UNE ETUDE QUALITATIVE EXPLORATOIRE DE L'INFLUENCE DES
TECHNOLOGIES NOMADES SUR LE BET

* Objectifs et méthodologie de I'étude qualitative
exploratoire

* Lesrésultats de I'analyse qualitative exploratoire

Chapitre 2

PARTIE 2 ETuDE QUANTITATIVE ET DISCUSSION

= UNE ETUDE QUANTITATIVE CONFIRMATOIRE DE L'INFLUENCE DES
TECHNOLOGIES NOMADES SUR LE BET

* Obijectifs et méthodologie de I'étude quantitative
* Dela mise en ceuvrede I'enquéte a la description de
I’échantillon

* Qualités psychométriques des instruments de mesure :
analyses exploratoires et confirmatoires

Chapitre 3

= TEST DES HYPOTHESES ET DISCUSSION DES RESULTATS
* Tests des hypothéses du modéle

* Principauxrésultats et discussion au regard des travaux
antérieurs

Chapitre 4

CONCLUSION GENERALE
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Introduction de la partie 1

Afin d’étudier I'influence des technologies nomades sur le bien-étre au travail, nous avons fait
le choix de structurer notre recherche en deux parties. La premiere partie de ce travail a pour
objectif de présenter les cadres conceptuels et d’enrichir nos connaissances en menant une

étude qualitative exploratoire.

Par conséquent, nous nous intéressons dans un premier chapitre, au travers d’une revue de
la littérature, a 'usage des Technologies de I'Information et de la Communication (TIC) et aux
enjeux de santé dans I'entreprise. Ainsi, nous expliquons en premier lieu le choix de ce travail
de recherche de s’appuyer sur une approche salutogénique (s’intéressant au-dela du bien-
étre général, au bien-étre au travail), plutét qu’une approche pathogénique habituelle
(orientée vers le stress). Puis nous revenons sur la notion de TIC, et sur leur utilisation toujours
plus importante pour la réalisation de taches de travail au sein des organisations. Nous
précisons les concepts d’usage et d’appropriation qui seront mobilisés par la suite dans cette
étude. Enfin, nous mettons en perspective I'influence des technologies sur le bien-étre au
travail vis-a-vis du concept de technostress, ce qui nous conduit a faire appel a la théorie de
conservation des ressources (COR), dont les principes généraux sont présentés, et qui nous
permet également de caractériser les ressources individuelles et organisationnelles sur

lesquelles I'individu peut s’appuyer.

Ayant positionné les principaux concepts et la théorie auxquels notre étude fera référence,
nous présentons alors dans le deuxiéme chapitre |'étude qualitative exploratoire que nous
avons réalisée (basée sur des entretiens semi-directifs combinés a de I'observation flottante)
s’agissant de l'influence des technologies nomades (TN) sur le bien-étre au travail (BET), afin
d’approfondir nos connaissances sur le sujet. A la suite de la présentation des principaux
résultats, nous formulons une proposition d’'un modele de recherche, que la seconde partie

de ce travail vise a confirmer au travers d’une étude quantitative.

Page | 42



PARTIE 1 : THEORIE ET ETUDE QUALITATIVE
CHAPITRE 1 : D’UNE APPROCHE PATHOGENIQUE A UNE APPROCHE SALUTOGENIQUE DU TRAVAIL

Chapitre 1 : Usage des TIC et enjeux
de santé
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PARTIE 1 THEORIE ET ETUDE QUALITATIVE

= USAGE DES TIC ET ENJEUX DE SANTE
* SECTION 1: D’une approche pathogénique a une approche salutogénique du travail
1. Les modéles fondamentaux du stress
1.1. Le stress : une notion encore mal définie
1.2. L'approche interactionniste
1.3. L'approche transactionnelle
2. Dustress au bien-étre au travail
2.1. Llintérét d’'une approche par le bien-étre au travail
2.2. Du bien-étre général au bien-étre au travail
e SECTION2:TIC et Usages : de I'interaction entre I'individu, la technologie et
I'environnement de travail

1. Apparition et évolution des TIC dans l'organisation : préalables a la compréhension des
liens dynamiques entre conditions de travail et TIC

1.1. Définition des TIC

1.2. Perspective historique et panorama des TIC dans les organisations : des
bouleversements qui affectent au quotidien le travail des salariés

2. Usage et appropriation

Chapitre 1

2.1. Le point de vue de la sociologie des usages
2.2. Lappropriation au travers de la vision structurationniste

* SECTION 3 : Influence des technologies nomades sur le bien-étre au travail : une lecture
selon la théorie de la conservation des ressources

1. Influence des technologies sur le bien-étre et le stress au travail
1.1. Influence des technologies sur le bien-étre au travail
1.2. Stress technologique ou technostress

2. Lathéorie de la conservation des ressources (COR)
2.1. Les principes généraux de la théorie COR

2.2. Identification des ressources de notre modéle de recherche par la théorie COR
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PARTIE 1 : THEORIE ET ETUDE QUALITATIVE
CHAPITRE 1 : D’UNE APPROCHE PATHOGENIQUE A UNE APPROCHE SALUTOGENIQUE DU TRAVAIL

Introduction du chapitre 1

Le présent chapitre a pour objectif de présenter les enjeux de santé pour les individus et les

organisations, liés a I'usage des TIC dans le monde professionnel.

Dans la section 1, nous abordons le concept de stress et les approches majeures de ce
phénomeéne, de types interactionniste et transactionnel, qui émergent dans la littérature pour
qualifier les effets des TIC sur l'individu au travail. Puis nous expliquons l'intérét, dans le
domaine de la santé au travail, de recourir a une approche salutogénique (et donc de
s’intéresser au bien-étre au travail), plutdt qu’a une approche pathogénique (liée au stress).
Nous précisons enfin le concept de bien-étre au travail en regard des approches hédonique et
eudémonique, en le distinguant des concepts proches de qualité de vie au travail et de

satisfaction au travail.

La section 2 vise a retracer 'arrivée et la diffusion des Technologies de I'Informations et de la
Communication (TIC) et des Technologies Nomades (TN) dans les organisations, ainsi que leurs
interactions avec lI'individu et son environnement de travail. En premier lieu, nous énongons
les notions de TIC et de TN, et revenons sur la place qu’elles occupent désormais au sein du
monde professionnel, et donc sur leur usage du point de vue de lindividu et de son
organisation. Nous mettons ensuite I'accent sur les concepts d’usage et d’appropriation vis-a-

vis de la sociologie des usages et de la vision structurationniste.

La section 3 pose alors la question de I'influence des TN le bien-étre au travail, en s’appuyant
sur la théorie de conservation des ressources (théorie COR). Nous exprimons d’abord les liens
des technologies avec le stress (et technostress) et le bien-étre au travail, en nous intéressant
particulierement aux effets paradoxaux de leur usage sur l'individu et I'organisation (a la fois
effets bénéfiques et effets défavorables). Nous présentons alors la théorie COR, en mettant
I’accent sur la notion de ressources et les grands principes sur lesquels elle est établie. Enfin,
nous abordons des applications de cette théorie COR dans le domaine étudié, et proposons

sur cette base un premier modele de recherche pour notre sujet d’étude.
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PARTIE 1 : THEORIE ET ETUDE QUALITATIVE
CHAPITRE 1 : D’UNE APPROCHE PATHOGENIQUE A UNE APPROCHE SALUTOGENIQUE DU TRAVAIL

Section 1: D’'une approche
pathogénique a une approche
salutogénique du travail

Introduction Section 1

Dans la littérature relative a cette question, les travaux de recherche sur l'individu au travail
concernent principalement les théories de la souffrance au travail (lesquelles peuvent étre
caractérisées par exemple du point de vue psychologique par le stress au travail, le burnout,
le boreout, le technostress; mais aussi du point de vue physiologique par les accidents
vasculaires, les troubles cardiaques, les troubles musculo-squelettiques...). Plus rares sont les
études consacrées a la psychologie positive dans le travail, telles que la satisfaction au travail,

la santé au travail, et en particulier le bien-étre au travail.

Les organisations, leurs Directions, managers et responsables de Ressources Humaines, tout
comme les instances politiques, ont pris conscience de I'importance a s’intéresser a la
souffrance au travail : le Bureau International du Travail propose ainsi la mesure du co(t des
Risques PsychoSociaux dans les pays industrialisés (s’élevant a 3 a 4% de leur PIB annuel) ; la
part du stress professionnel dans la globalité des jours de travail avoisine les 60% en Europe
des 1999 ; I’Agence Francaise de Sécurité Sanitaire de I'Environnement et du Travail met en
exergue en 2007 le fait que les RPS apparaissent comme premiere pathologie professionnelle ;
en France, depuis 2008, des accords nationaux sur le stress au travail sont signés entre les

partenaires sociaux.

Keyes (2007) souligne cependant les limites d’une telle approche de la santé au travail
privilégiant la réaction et la prévention des pathologies. Neveu (2012) affirme par ailleurs que
I’analyse des facteurs de risques psychosociaux ne porte pas seulement sur les contraintes
externes a l'individu, si I'on considére les ressources mobilisées par I'individu, proposant ainsi
une approche salutogénique. Le principe de cette approche visant a la préservation de la santé
est de s’intéresser a la créativité et aux détournements dans le travail : en particulier
I'appropriation par le travailleur de son activité, et la mobilisation de ses ressources lui

permettant de préserver sa santé au travail, de favoriser son bien-étre et sa qualité de vie au
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travail. Au-dela de I'approche pathogénique et des initiatives mentionnées précédemment,
les entreprises et pouvoirs politiques et publics s’intéressent dorénavant également a
I"approche salutogénique : depuis 2011 sont organisées les « Journées parlementaires sur la
santé et le bien-étre au travail » ; de nombreuses entreprises nationales ou internationales
ont ratifié un texte de I'Observatoire Social International en faveur du bien-étre des salariés.
Cette approche est par ailleurs confortée par des travaux de recherche mettant en avant les
bénéfices pour les entreprises en termes d’efficacité individuelle des travailleurs ou de

productivité organisationnelle, par exemple.

La présente section s’intéressera en premier lieu aux principaux modeles, issus de la
littérature, traitant du stress (1), au travers d’une part d’approches interactionnistes (1.2), et
d’autre part d’approches transactionnelles (1.3). Puis, et dans la continuité, nous présenterons
I'intérét d’'une approche par le bien-étre au travail (2.1), et détaillerons le concept de bien-

étre au travail et les modeles en relation avec le BET (2.2).
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1. Les modeles fondamentaux du stress

Cette partie a pour objet, non pas un recensement exhaustif des nombreuses et diverses
approches du stress, mais la présentation des principaux courants sur le sujet. Deux approches
fondamentales se distinguent dans la littérature : I'approche interactionniste (French et al.,
1982 ; Karasek, 1979 ; Karasek, 1990) et I'approche transactionnelle (Lazarus et Folkman, 1984
; Mackay et Cooper, 1987 ; Siegrist, 1996). L’approche interactionniste, qui prend également
en compte les spécificités du travailleur et de son environnement, s’appuie sur le fait que face
a un évenement les réactions sont différentes en fonction des individus. Le stress est alors le
résultat de l'incompatibilité entre les caractéristiques et les attentes de l'individu et les
éléments de l'environnement. Dans |'approche transactionnelle, le stress est lié a la
transaction entre le travailleur et son environnement. Ainsi, la perception de la situation par
I'individu joue un role prépondérant quant a I'apparition ou non d’un stress (Lazarus et

Folkman, 1984).

Apreés avoir introduit les difficultés de définition de la notion de stress, nous présentons les

approches interactionnistes et transactionnelles.

1.1. Le stress : une notion encore mal définie

De nos jours le travail nous confronte a deux grandes familles de risques : les risques physiques
qui de, par leur dangerosité, produisent des réactions de stress et les risques psychosociaux,

sources de tension, de détresse, d'usure et de burnout (Cox et al. 2000; Truchot 2011).

Le stress professionnel, qui correspond au stress provoqué ou induit par le contexte de travail
occupe une place centrale parmi les risques psychosociaux. La confusion conceptuelle et les
divergences de points de vues qui entourent cette notion, conduisent plusieurs auteurs a
noter le manque de consensus autour de sa définition (Beehr et Newman, 1978 ; McGrath,
1976 ; Schuler, 1980). Divers domaines de recherche, tels que la sociologie ou la psychologie,
s'y sont intéressés depuis de nombreuses décennies (Hobfoll, 2001), ce qui lui confére une
certaine connotation populaire. Malgré le foisonnement des modeles théoriques et des outils
d’évaluation, il continue a exprimer une variété de significations (Sonnentag et Frese 2003).
Une premiere source d’'imprécision dans les différentes définitions proposées réside dans le

fait que le terme stress désigne a la fois I'agent responsable, la réaction a cet agent et I'état
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dans lequel se trouve celui qui réagit. Parmi les agents de stress professionnel se trouvent
notamment des contraintes organisationnelles et relationnelles. La confusion qui porte sur ce
gu’englobe ce terme tient non seulement a la diversité des risques qui y sont associés mais

aussi a la complexité des liens qui les assemblent.

L'appréhension de la notion de stress revét une connotation particuliére selon la discipline
dans laquelle elle s'inscrit. Ainsi, d'un point de vue médical le stress est envisagé en tant que
réponse, il constitue un stimulus pour les sociologues, alors que les psychologues le pergoivent
au travers de l'interaction entre l'individu et son environnement (Lazarus et Folkman, 1984 ;

Légeron, 2001 ; Selye, 1976).

Selon I'agence européenne pour la santé et la sécurité au travail de Bilbao (2002) « un état de
stress survient lorsqu’il y a déséquilibre entre la perception qu’une personne a des contraintes
que lui impose son environnement et la perception qu’elle a de ses propres ressources pour y
faire face. Bien que le processus d’évaluation des contraintes et des ressources soit d’ordre
psychologique, les effets du stress ne sont pas eux uniquement de cette nature. Ils ont aussi

une influence sur la santé physique, le bien-étre et la productivité ».

Ces divergences de points de vue quant a la définition du stress ont donné lieu au
développement de nombreux modeéles. Nous présentons dans cette section les deux
approches fondamentales du stress se distinguant dans la littérature: I'approche

interactionniste et I'approche transactionnelle.
1.2. L'approche interactionniste

L'une des recherches a l'origine de I'approche interactionniste est celle de (Rosenman et al.,
1975), portant sur les différences réactionnelles des individus face a un événement identique.
En s'intéressant au mode de fonctionnement de la personne, les auteurs ont mis en évidence

un lien entre la personnalité et le risque de cardiopathie.

Pour les tenants de la vision interactionniste, I'importance de I'écart entre la situation et
I'individu engendrerait le stress. Cette approche se focalise donc sur les caractéristiques de
I'interaction entre la personne et son environnement. Selon McGrath (1970), ce décalage
résulte « d'un déséquilibre entre les demandes environnementales et les capacités de réponse

de l'organisme considéré ». Ainsi, I’anticipation de conséquences néfastes liées a la perception
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de l'incapacité a répondre aux demandes rend la situation stressante. Finalement, cette
approche suggere que la qualité de I'adéquation entre une personne et son environnement
de travail offre une meilleure explication du comportement que les différences individuelles

ou contextuelles.

Malgré la prise en compte de I'environnement professionnel, cette approche n’apporte pas
de précisions sur les ressources pour répondre aux demandes (ce que McGrath appelle « les

capacités de réponse »), alors qu’elles sont centrales dans le modele.

Deux approches interactionnistes ont été particulierement prolifiques : celle de I'adéquation
personne-environnement (Caplan et al., 1975 ; French et al., 1982) et celle de la demande-

contréle (Karasek, 1979 ; Karasek et Theorell, 1990).

1.2.1. Le modele de Karasek
Le modele « de la tension au travail 1°», encore nommé le modéle « exigence-contréle* » est
I'un des plus influents dans le domaine du stress au travail, certainement en raison de sa
facilité de mise en ceuvre (De Jonge et Kompier, 1997 ; Van der Doef et Maes, 1999). Il permet
de faire le lien entre l'intensité de la demande psychologique a laquelle un individu est exposé
et la latitude décisionnelle dont il dispose. La demande psychologique renvoie aux ressentis
du salarié quant a la quantité et a l'intensité du travail et a son caractéere plus ou moins
morcelé. La latitude décisionnelle se réfere aux marges de manceuvre dont le salarié estime
bénéficier pour influer sur les décisions dans le cadre professionnel, et aux possibilités

d’activer et de développer ses compétences.

Dans cette vision interactionniste, la pression psychologique exercée par l'activité
professionnelle résulte de l'interaction entre demandes psychologiques et latitude

décisionnelle, et non de I'accumulation d'un ensemble de stresseurs.

L'hypothese centrale du modeéle stipule qu'un niveau élevé de latitude décisionnelle permet
la réduction des effets négatifs induits par les demandes professionnelles sur le niveau de
bien-étre de l'individu. Concretement quatre situations sont envisagées. La premiere définit

la combinaison « demandes élevées - latitude décisionnelle faible » comme induisant une forte

10 Job Strain Model
11 Job Demand-Control Model

Page | 49



PARTIE 1 : THEORIE ET ETUDE QUALITATIVE
CHAPITRE 1 : D’UNE APPROCHE PATHOGENIQUE A UNE APPROCHE SALUTOGENIQUE DU TRAVAIL

tension. Dans cette configuration, un niveau élevé de demandes professionnelles entrave
I’'accomplissement des attentes personnelles et conduit a une situation de « job-strain » (ie :
de tension au travail). La combinaison opposée (« demandes faibles - latitude décisionnelle

élevée ») produit un effet opposé, ou l'individu est détendu.

L'association « demandes élevées - latitude élevée » offre les conditions nécessaires pour
réduire la tension, pour améliorer le développement personnel, la participation, I'action
sociale, la motivation et I'apprentissage (Van Vegchel et al., 2005), le sujet est alors dit actif.
Enfin la configuration « demandes faibles - latitude faible » engendre une situation de passivité
qui influence négativement la capacité de prise de décision et de résolution de problemes

(Truchot, 2011).

Par la suite, ce modele a été enrichi par l'introduction d'un facteur supplémentaire (Karasek
et Theorell, 1990), formant le modeéle « exigence-contréle-soutien ». La dimension « soutien
social » décrit I'aide dont peut bénéficier le salarié, de la part de ses supérieurs hiérarchiques
ou de ses collégues et semble jouer un réle important dans la gestion du stress au travail. Il
constitue une ressource extérieure a laquelle I'individu peut faire appel pour atténuer les
effets des situations stressantes. La terminologie « iso-strain » est introduite par (Johnson et
al. 1989) pour identifier la situation cumulant « job-strain » et « isolement » , qui constitue la
situation la plus alarmante pour la santé de l'individu. Les travaux de Netterstrgm et al. (2008)
et de Stansfeld et Candy (2006) mettent en exergue un lien entre la survenue de troubles de

la santé mentale et un faible niveau de soutien social professionnel.

1.2.2. Le modéle de « I'ajustement Personne Environnement »
La théorie du stress professionnel formulée par French et al. (1982) est basée sur I'adéquation
entre la personne et son environnement professionnel. Cette approche considére que
I'apparition du stress résulte de la congruence entre les attributs de la personne et ceux de
I'environnement. Les auteurs entendent par caractéristiques individuelles, les capacités, les
besoins et les valeurs, alors que les variables environnementales se retrouvent notamment
dans les caractéristiques du travail, les demandes professionnelles, I'environnement social et
la culture organisationnelle. Selon French et al. (1982), afin de pallier une éventuelle
inadéquation, les individus peuvent modifier certaines caractéristiques individuelles ou

environnementales.
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Deux types d'adéquations sont considérés dans ce modele :

- Le degré selon lequel les attitudes, capacités, motivations et besoins des opérateurs
rencontrent les demandes, ressources, opportunité et gratifications professionnelles.
- Le degré selon lequel I'environnement professionnel rencontre les besoins des
travailleurs, une importance particuliere étant apportée a la mesure dont I'individu est

incité a utiliser ses connaissances et aptitudes dans le cadre de sa profession.

Dans cette approche, deux distinctions sont établies, celle entre les variables individuelles
(capacités et besoins) et environnementales (exigences et offres), et celle entre la réalité
objective et les perceptions subjectives. Ainsi, une situation d'inadéquation entre I'individu et
I'environnement de travail peut relever de divers scénarios: un manque d’adéquation
individu-environnement subjectif et objectif, un manque d’adéquation entre I’environnement
objectif et I'’environnement subjectif, et un manque d’adéquation entre I'individu objectif et

I'individu subjectif.

Malgré la prise en compte de l'aspect objectif et subjectif de |I'évaluation (Edwards et al.,
1998), estiment que I'état de stress est plutot déterminé par I'évaluation subjective de

I'inadéquation entre la personne et son environnement.

Bien que ce modele fournisse un cadre théorique intéressant, il a fait I'objet de certaines
critiques, car il évalue le stress prioritairement au niveau individuel. Ainsi en ignorant le réle
fondamental des contraintes environnementales, il ne peut permettre la mise en évidence des
conditions de travail génératrices de stress. Il est pergu comme trop statique (Lazarus, 1991),
et péche quant a la spécification des facteurs liés a la personne et a I'environnement (Edwards

etal., 1998).
1.3. L'approche transactionnelle

L'approche transactionnelle du stress considere comme essentiels les processus cognitifs et
les réactions émotionnelles qui sous-tendent linteraction de la personne avec son
environnement. Cette vision est particulierement prégnante dans deux exemples qui peuvent
étre représentatifs de ce courant de pensée : le modéle de (Lazarus et Folkman, 1984) et celui

de (Siegrist, 1996).
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1.3.1. Lathéorie de « du coping »
La particularité de cette théorie est qu'elle centre son intérét sur la perception et I'évaluation
de la situation par l'individu, ainsi que sur la mise en ceuvre de stratégies d'adaptation. De fait,
Lazarus et Folkman (1984) définissent le stress comme étant « une relation spécifique entre
I‘individu et son environnement, évaluée par l'individu comme excédant ou dépassant ses

ressources et mettant son bien-étre en danger ».

Le modele transactionnel proposé par Lazarus et Folkman met l'accent sur I'évaluation
subjective d'une situation par l'individu et sur les stratégies de coping mises en ceuvre. Le
processus d'évaluation est primordial dans la mesure ou il détermine les efforts d'ajustement
qui suivront. L'évaluation correspond a la maniere dont la personne pergoit la situation en
fonction de ses valeurs, de ses attentes et de son histoire. Le modeéle est donc régi par un
contexte subjectif plus que réel. Lazarus et Folkman envisagent deux phases d'évaluation :

I'évaluation primaire et I'évaluation secondaire.

Au cours de |I'évaluation primaire, l'individu s'efforce d'évaluer la situation en termes d'enjeux,
de gravité, de contrélabilité, d'ambiguité, de perte avérée ou de ressources potentielles. Aprés
avoir appréhendé la situation, I'évaluation secondaire permet a l'individu d'estimer les
ressources personnelles et sociales dont il dispose pour y faire face, et d'envisager différentes
stratégies de coping (telles que le déni ou I'évitement). Lors de la mise en ceuvre de la stratégie
de coping, une réévaluation est exercée sur la base d'informations nouvelles propres a
I'environnement ou a la personne. Ainsi, une stratégie considérée efficace conduit a une

diminution du vécu de stress, a l'inverse une stratégie jugée inefficace le renforce.

Folkman et Lazarus (1980) définissent le coping, concept central de I'approche
transactionnelle, comme étant « I'ensemble des efforts cognitifs et comportementaux
destinés a maitriser, réduire ou tolérer les exigences internes ou externes qui menacent ou
dépassent les ressources d’un individu ». La stratégie de coping privilégiée par I'individu peut
consister en I'élimination de la source du danger (coping centré sur la situation) ou en la
réduction de la perception du danger (coping sur I'émotion), ce qui confere a l'individu la
possibilité de réagir de maniere active ou passive face a un événement. L'évitement de la
situation anxiogéne constitue une troisieme alternative, qui se manifeste par une stratégie de

fuite permettant de dissiper la tension ressentie, en ayant recours a des activités de
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distraction. Le choix de la stratégie d'adaptation adoptée dépendra du vécu de situations

similaires par l'individu.

L'approche proposée par Lazarus et Flokman, privilégiant une conception cognitive du stress
a connu un franc succés. Cependant, il est parfois reproché au modeéle transactionnel de ne
pas considérer l'influence des variables contextuelles lors du processus d'évaluation (Brief et

George, 1995)

1.3.2. Le modéle du « déséquilibre entre I'effort et la récompense » de Siegrist
Le modele de Siegrist s'appuie sur la réciprocité entre les efforts réalisés en milieu de travail
et les récompenses obtenues en retour, et se focalise sur le déséquilibre entre ces deux
composantes de I'environnement psychosocial du travail. Ainsi, une situation de travail peut
étre caractérisée par une combinaison d’efforts élevés et de faible reconnaissance de ce
dernier, conduisant a une série de réactions pathologiques sur les plans émotionnel et

physiologique.

Deux types d'efforts sont a considérer, les efforts extrinseques et les efforts intrinseques,
respectivement représentés par les demandes liées au travail et les motivations du travailleur
dans le cadre de la situation de demande. En compensation des efforts investis, trois types de
récompenses sont a prendre en considération : les gratifications financieres (salaires,
primes, ...), les récompenses socio-émotionnelles (estime, reconnaissance, respect, ...) et le

statut professionnel (perspective de promotion, sécurité de I'emploi, ...).

Pour Siegrist, |'état de stress chronique résulte d'un écart entre les efforts fournis dans le cadre
professionnel et les gains obtenus en contrepartie. Son modéle a fait I'objet de nombreuses
validations notamment au travers d'études épidémiologiques et médicales (Bosma et al., 1998
; Peter etal., 1999 ; Siegrist, 1996 ; Siegrist et al., 1997). Certains auteurs critiquent le caractéere
statiqgue du modele, et le choix des ressources et exigences envisagées par Siegrist au

détriment d'autres, qui sembleraient tout aussi pertinentes (Bakker et Demerouti, 2007).

Ainsi, comme nous venons de le voir, lorsqu’au sein d’'une organisation, un certain nombre de
représentations et de schémas a I'origine d’un compromis social sont perturbés (par exemple
par I'arrivée d’une technologie), le manque de repéres identitaires ou de reconnaissance peut

avoir des effets déléteres sur la santé, a I'origine de stress professionnel. A contrario, le travail
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est un lieu dans lequel le travailleur répond activement aux sollicitations de son
environnement : au lieu de subir passivement les facteurs de stress, il peut donc également
construire son bien-étre au travail ; en particulier, en inventant la décomposition de son
activité, en donnant du sens a une bonne réalisation de son travail. La réorganisation active
de son activité et de ses taches lui donnera en effet un sentiment d’appartenance a son
organisation, et de participation active a I'histoire collective (Clot, 1999). Ayant, par son
action, créé des liens entre les choses et les taches, il agira sur sa santé et son bien-étre au

travail (Clot, 2008).

Certes, I'activité professionnelle peut étre génératrice de risques psychosociaux (RPS), mais
elle peut également étre source de RPS d’un autre genre, les Ressources Psychologiques et
Sociales (Clot, 2010). La relation travail-santé-psychologie peut donc étre repensée pour
envisager une approche privilégiant le BET. Toutes ces pistes sont autant d’invitation vers
une approche salutogénique de la santé au travail, dont nous exposons les contours dans la

partie suivante.

2. Du stress au bien-étre au travail

S’intéresser a la notion de bien-étre au travail peut paraitre incongru a I’heure ol un grand
nombre de salariés continue a étre concerné par des problémes de santé au travail
(intensification du travail, accidents de travail, pathologies émergentes, ...). Pourtant cette
démarche largement soutenue par de nombreux institutionnels et 'ensemble des organismes
liés a la santé au travail peut, en plus d’étre bénéfique pour les salariés, s’avérer étre
constructive pour les organisations. En effet, le maintien ou I'amélioration du bien-étre au
travail peut avoir une influence positive sur des facteurs fondamentaux pour I’entreprise tels
gue la motivation au travail ou la lutte contre I'absentéisme. Ainsi, le bien-étre des salariés
s'avere étre I'un des rouages essentiels du bon fonctionnement et de la performance de

I’entreprise.

Dans cette partie, nous revenons en détail sur les fondements théoriques du concept du bien-
étre en général et du bien-étre spécifique a la sphére professionnelle. Les concepts cousins ou

en compétition avec ce dernier sont également présentés.
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2.1. L’'intérét d’'une approche par le bien-étre au travail

De nos jours, la santé et la sécurité des salariés représentent des préoccupations primordiales
pour les entreprises. De leur c6té, les médias proposent régulierement des sujets directement
en lien avec la santé dans la sphere professionnelle et une attention particuliére est portée

sur la santé mentale des travailleurs.

Dans ce contexte, nombreux sont les sondages et les études portant sur ces thématiques.
Ainsi, la DARES (Direction de I'’Animation de la Recherche, des Etudes et de la Statistique) met
en avant, dans son étude sur les conditions de travail de 2005, une forte dégradation des
conditions de travail au cours des deux dernieres décennies : la conflictualité du travail s’est
intensifiée ; 48% des salariés déclarent devoir ‘se dépécher toujours ou souvent’ dans leur
travail ; 59% des salariés stipulent devoir abandonner une tache pour une autre, 40% d’entre
eux considérant que cela représente un aspect négatif de leur travail ; 10% des salariés sont
dans I'impossibilité de respecter simultanément la qualité et les délais imposés. Dans le méme
ordre d’'idée, 'enquéte SUMER 2010 montre que l'intensité du travail reste a un niveau élevé,
relativement a 2003. En outre, la demande psychologique est en augmentation pour
I’ensemble des catégories socioprofessionnelles ; les cadres et les professions intermédiaires
connaissent un recul de leur marge de manceuvre. Cette combinaison se traduit par un
accroissement de la proportion de salariés en situation de job strain. L’AFSSET (Agence
Frangaise de Sécurité Sanitaire de I'Environnement et du Travail) précise, quant a elle, qu’en
2007 les risques psychosociaux constituaient la premiére cause de consultation pour

pathologie professionnelle en France.

Les facteurs influencant la santé mentale des travailleurs sont nombreuy, ils peuvent étre liés
a l'environnement macro-économique de [I’entreprise, a l'organisation du travail, a
I’environnement physique et technique, au contenu du travail, aux relations interpersonnelles
et a I'évolution sociologique opérée au sein de I'entreprise (d’un point du vue technique —
utilisation des TIC a distance—, en interne ou vis-a-vis des clients). Les conséquences de tels
facteurs peuvent étre de natures diverses, tant pour les organisations que pour les individus,
et justifient pleinement I'engouement récent des chercheurs dans le domaine de la santé

mentale des travailleurs.
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Ainsi, de nombreuses recherches montrent que la mauvaise santé psychologique peut étre a
I'origine de diverses pathologies pour l'individu : état dépressif ou anxiété (Légeron, 2009),
hypertension et problémes cardiaques (Code et Langan-Fox, 2001 ; Rosenman et al., 1975),
troubles musculo-squelettiques (Grevin, 2011) (souvent en lien avec les facteurs
psychosociaux (Houtman et al., 1994)), troubles du tonus musculaire (Bernard et al., 1997),

favorisation des affections cancéreuses (Temoshok, 1986 ; McKenna et al., 1999).

Van Hoorebeke (2012) propose une synthése de différentes études portant sur les
conséquences de la santé mentale pour les entreprises, qui met notamment en évidence : une
baisse de la productivité (Orton et Gruzelier, 1989), une tendance a la démotivation (Keaveney
et Nelson, 1993), une augmentation de I'absentéisme (Arsenault et Dolan, 1983) et du turn-
over (Chirumbolo et Hellgren, 2003). D’un point de vue économique, au niveau européen, le
stress professionnel serait a l'origine de 50 a 60% de I'ensemble des journées de travail
perdues (Agence européenne pour la sécurité et la santé au travail, 1999) et engendrerait un

co(t de 20 milliards d’euros annuels (Commission Européenne, 2002).

L’'ensemble de ces données est préoccupant, et souligne les limites d’'une approche
pathogénique de la santé au travail, privilégiée depuis longtemps, centrée sur la réaction et

sur la prévention des pathologies et non sur la promotion de la santé (Keyes, 2007).

Depuis peu, une alternative dite salutogénique voit le jour. Soutenue conjointement par les
praticiens et les chercheurs, elle s’articule autour de la favorisation du bien-étre et de la
qualité de vie des employés. Cette approche est également constructive pour I'entreprise
(dans sa démarche vis-a-vis du salarié), car elle permet d’une part, de parler de maniére
positive de la santé ce qui peut constituer un point d’ancrage a une collaboration renforcée
entre préventeur et manager (Grosjean, 2005) ; et, d’autre part d’influer sur les principaux
facteurs contribuant au bien-étre professionnel tels que le maintien de la motivation au
travail, la fidélisation de la main d’ceuvre, la réponse a des contraintes légales, la lutte contre

I'absentéisme et la prévention de la santé mentale.

Par conséquent, les bénéfices attendus par I'entreprise peuvent étre nombreux: une

meilleure efficacité individuelle (Lachmann et al., 2010 ; Wright et al., 2002), une meilleure
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qualité de travail (Lyubomirsky et al., 2005), une productivité organisationnelle accrue (Harter
et al., 2002), et des comportement prosociaux plus nombreux (Lee et Allen, 2002 ; Podsakoff

et al., 2000 ; Dagenais-Desmarais, 2010).

Preuve que cette approche est en plein essor, nous observons, parallélement aux recherches
menées sur le sujet, le développement d’'une multitude d’initiatives promouvant I'aspect
positif de la santé mentale. Le milieu politique s’est, par exemple, emparé de la question en
mandatant une commission d’experts invitée a réfléchir au lien entre bien-étre et efficacité
au travail (Lachmann et al., 2010) ou en organisant depuis 2011 les « Journées parlementaires
sur la santé et le bien-étre au travail ». Nous assistons également a I'engagement des
entreprises en faveur du développement du bien-étre des salariés au travers de différents
documents (un accord professionnel signé par la Caisse d’Epargne en octobre 2012, un texte
en faveur du bien-étre des salariés proposé par I'Observatoire Social International, et ratifié
par des entreprises a renommées nationales ou internationales, en constituent deux exemples
parmi d’autres). En outre, les récompenses a I'égard des entreprises les plus innovantes en
matiere de bien-étre au travail se développent : c’est le cas notamment du prix Malakoff

Médéric du bien-étre en entreprise.

L’ensemble de ces initiatives et les conséquences positives liées a I'adoption d’'une approche
centrée sur la recherche d’une santé mentale optimale de la part des entreprises semblent
donc militer en faveur du développement du concept de bien-étre au travail. La suite de ce
paragraphe vise a amener des précisions sur ce dernier, en revenant au préalable sur la notion

de bien-étre en général.

2.2. Du bien-étre général au bien-étre au travail

2.2.1. Le bien-étre : de quoi parle-t-on ?
En introduction de ce paragraphe, il parait important de préciser que différentes appellations
sont mobilisées pour désigner le bien-étre. Certaines sont propres a des courants de
recherche spécifiques mais peuvent étre mobilisées par des auteurs indépendamment de ces
considérations (Dagenais-Desmarais et Savoie, 2012). Ainsi, les termes les plus fréquemment

rencontrés dans la littérature sont les suivants : bien-étre affectif, bien-étre émotionnel, bien-
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étre psychologique, bien-étre subjectif. Certains chercheurs, dont notamment Danna et
Griffin (1999), ont opté pour une posture de neutralité et privilégient le terme générique de

bien-étre ; c’est également I'option que nous avons choisie dans cette these.

Bien que les recherches sur le bien-étre soient relativement récentes, ce concept influencé
par diverses disciplines tire ses origines de la philosophie antique et notamment des travaux
d’Aristote sur le bonheur et la vertu (Waterman, 1993, 1990). C’'est a cette époque que deux
courants de pensées distincts vont s’affirmer : ’hédonisme basé sur la recherche du plaisir et

I’évitement de la souffrance, et I'eudémonisme plus orienté sur la réalisation de soi.

C'est avec I’émergence de la psychologie positive que les travaux sur le bien-étre se sont
accélérés. Ce courant de pensée, officiellement initié par Martin Seligman en 1998, est né du
constat que la santé psychologique (ou santé mentale) s’était jusqu’alors exclusivement
consacrée a I'étude des maladies mentales et était définie comme I'absence de symptomes
négatifs ou de maladies (Seligman et al., 2005 ; Keyes, 2003, 2005). Ainsi, dorénavant, la santé
mentale est caractérisée par un construit bidimensionnel s’intéressant aux aspects négatifs et
positifs de I’état psychologique (Voyer et Boyer, 2001 ; Achille, 2003). Cette vision fait écho a
la définition de la santé par I'organisation mondiale de la santé : « un état de complet bien-
étre physique, mental et social, et ne consiste pas seulement en une absence de maladie ou
d'infirmité ». Il est a noter que la psychologie positive est a différencier de la pensée positive

notamment parce qu’elle est basée sur des études scientifiques empiriques et reproductibles.

D’une maniere plus globale, le concept de bien-étre s’est enrichi aupres de différentes
disciplines. Dagenais-Desmarais et Savoie (2012) précisent qu’en sus de la psychologie
positive, trois d’entre elles ont particulierement influencé la conception contemporaine du
bien-étre :
- La psychologie des émotions et principalement les travaux sur la modélisation des
émotions (Watson et al., 1988) qui ont permis de considérer le bien-étre comme une

somme d’émotions positives et négatives.
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- L'approche humaniste, qui s’est notamment développée dans les années 40 sous
I'impulsion de Maslow et de Rogers, préconise le développement de la capacité
d’autodétermination (capacité a faire des choix personnels).

- Lapsychologie de la santé, qui est a I'interface de ces deux champs de recherche et qui
considere que la maladie résulte au moins en partie de causes psychosociales. Cette
derniére est en lien étroit avec la psychologie de la santé au travail et est passée d’une
logique d’intervention avec notamment de nombreuses études sur le stress (Adkins,

1999), a une logique d’amélioration de la santé centrée sur le bien-étre.

Lorsque I'on analyse les écrits sur le bien-étre, il apparait clairement que deux perspectives
divergentes se font face, 'approche hédonique et I'approche eudémonique qui proposent des
définitions différentes du concept. Nous nous proposons a présent de revenir en détail sur ces

deux courants de pensées.

2.2.1.1. L'approche hédonique
Les racines de I’'hédonisme remontent a Aristippe, philosophe grec du IVeme siécle, qui stipule
que le but de la vie est la recherche du plaisir méme si sa cause est mauvaise. En conséquence,
I'atteinte d'un but, quelle qu’en soit la nature, satisfait l'individu, peu importe s'’il favorise la
réalisation de soi (Waterman, 1993). De nos jours, les travaux de Diener (1984) font référence
et ont grandement contribué au développement du bien-étre hédonique (ou subjectif). Ceux
de Bradburn (1969) sont également reconnus pour leur contribution a une définition précise

de ce concept.

L'approche hédonique est basée sur la notion de plaisir et I'évitement de déplaisir ce qui lui
confére une structure bidimensionnelle (Achille, 2003 ; Massé et al., 1998). Ainsi, le bien-étre
est une évaluation subjective de la vie (Diener, 1984) résultant de I'appréciation de I'ensemble
des situations vécues au travers des différentes spheres de la vie mais ne se réduit pas
uniquement aux plaisirs physiques (Kubovy, 1999). Kahneman et al. (1999) situent le bien-étre
dans un rapport « plaisir-douleur », placant les individus dans un objectif de maximisation des

récompenses et d'optimisation du plaisir qui en découle.

Les partisans de I'hédonisme estiment que le bien-étre se manifeste par la prévalence des
émotions positives sur les émotions négatives et par de la satisfaction dans la vie (Berkman,

1971 ; Bradburn, 1969 ; Diener, 1984 ; Kahneman et al., 1999 ; Warr, 1990). Contrairement a
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I'approche eudémonique, la satisfaction fait partie intégrante du bien-étre car elle contribue
a I'évaluation faite par la personne de sa propre vie (Andrew et Mc Kennel, 1980). Ainsi, le
bien-étre est un construit constitué d’un axe affectif (en lien avec les émotions) et d’un axe
cognitif (en lien avec la satisfaction) (Lent, 2004 ; Andrews et McKennell, 1980). D’autres
composantes sont mises en évidence par plusieurs chercheurs, c’est notamment le cas du
soutien social (Barrera, 1988 ; House et al., 1985), et de la notion de contrdle sur la vie (Reich

et Zautra, 1981).

L’évaluation opérationnelle du bien-étre est souvent issue de la combinaison d’indicateurs
permettant la mesure des affects positifs, des affects négatifs et de la satisfaction (Creusier,
2013). Certains chercheurs proposent comme score global la somme des trois composantes,
ce qui pose des questions méthodologiques (Lent, 2004). Parmi les échelles les plus utilisées,
nous citerons le PANAS (Positif and Negative Affect Schedule) de Watson et al. (1988) et le SLS
(Satisfaction with Life Scale) de Diener et al. (1985).

Notons que la plupart des échelles considérées se composent de dimensions positives et
négatives, or de nombreux chercheurs définissent le bien-étre comme un état psychologique
positif excluant les aspects négatifs de la santé psychologique (Diener, 1994 ; Veit et Ware,
1983 ; Massé et al., 1998). D’autre part, a ce jour, la quasi-totalité des échelles a été élaborée
avec l'adoption d'une démarche déductive (Voyer et Boyer, 2001 ; Dagenais-Desmarais, 2010).
Seuls Massé et al. (1998) ont monopolisé un procédé inductif pour le déploiement de leurs
construits qui semble adapté aux recherches sur un sujet dont les fondements théoriques ne

sont pas suffisamment établis (Ryff, 1989).

2.2.1.2. L'approche eudémonique
A l'instar du courant hédonique, les travaux contemporains de I'approche eudémonique sont
consubstantiels a ceux de certains philosophes grecs, parmi lesquels Aristote, pour qui les
personnes doivent vivre en accord avec leur « daimon ». Ainsi, ce courant de pensée soutient
gue certaines actions génératrices de plaisir ne donneront pas forcément du bien-étre, ce qui

traduit, du point de vue eudémonique, une distinction claire entre le bien-étre et le bonheur.

Waterman (1993) suggere que I'état eudémonique est atteint lorsque les activités de la vie
sont en harmonie avec des valeurs profondément ancrées, conférant a I'individu un sentiment

d’authenticité. Ainsi, le sens et |'orientation des actions se fait en fonction des convictions
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propres a la personne dans une perspective de fonctionnement psychologique optimal. La
notion de réalisation de son plein potentiel est donc centrale au sein de l'approche
eudémonique (Ryff, 1995 ; Deci et Ryan, 2008 ; Waterman, 1993). Cette vision est en lien
étroit avec la théorie de I'autodétermination (La Guardia et al., 2000) selon laquelle la
sensation de bien-étre chez l'individu dépend de la réalisation des besoins d'autonomie, de

compétence et d'appartenance sociale (Deci et Ryan, 1995).

Le développement de I'approche eudémonique doit beaucoup aux travaux de Carol Ryff et de
son équipe, notamment sur la structure du bien-étre (Ryff et Keyes, 1995), sur les relations
entre santé physique et santé mentale (Ryff et Singer, 1998) et sur I'évolution du bien-étre au
cours de la vie (Ryff, 1995; Heidrich et Ryff, 1996). Ryff (1995) propose une
opérationnalisation du concept a I'aide d’un construit constitué des six dimensions suivantes :
acceptation de soi, but dans la vie, croissance personnelle, autonomie, maitrise
environnementale et relation avec les autres. En accord avec la vision de nombreux
chercheurs (Diener, 1994 ; Massé et al., 1998 ; Veit et Ware, 1983) I'échelle proposée par Ryff

est établie uniquement a partir de dimensions positives.

D’autres auteurs ont proposé des modeles comprenant des facteurs différents (McGregor et
Little, 1998 ; Rousseau et Dubé, 1993 ; Ryan et Deci, 2001), ce qui montre que la facon de
mesurer le bien-étre eudémonique varie d’'une étude a l'autre (Ryff, 1995). Cependant, les
principales échelles de mesures ont en commun d’avoir toutes été élaborées de maniere
déductive. Ainsi, et c’est I'un des principaux reproches adressé a I’encontre de ce courant de
pensée, la vision eudémonique est principalement basée sur des fondements théoriques et
laisse peu de place au jugement des individus sur I'évaluation de leur vie (Diener et al., 1998).
Une trop forte dépendance culturelle est reprochée aux composantes du bien-étre

eudémonique ce qui constitue un frein a une uniformisation du concept (Diener et al., 1998).

Il apparait donc clairement que deux voies divergentes se font front lorsqu’il s’agit de décrire
le bien-étre, I'une centrée sur la recherche de plaisir et I'autre basée sur le sens et la réalisation
de soi. Ainsi, les indicateurs du BE subjectif (hédoniste) se distinguent des indicateurs du BE
psychologique (eudémoniste) comme le précisent certains chercheurs (Waterman, 1993 ;

Keyes et al., 2002).
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Méme si ces deux visions ont évolué de manieres indépendantes, plusieurs preuves
établissent I'existence d’une relation entre elles (McGregor et Little, 1998 ; Ryff et Keyes,
1995 ; Kiziah, 2003 ; Compton et al., 1996) conduisant certains auteurs a militer pour un
construit multidimensionnel unissant dimensions hédoniques et eudémoniques (Keyes et
Lopez, 2002 ; Keyes et Magyar-Moe, 2003 ; Lent, 2004). Bien que cette approche unificatrice
laisse entrevoir de belles perspectives, elle nécessite pour I'instant des validations d’ordre

empirique et théorique.

2.2.2. Le bien-étre au travail
Bien qu’une évaluation du bien-étre au travail (BET) semble importante pour les entreprises
(Lachmann et al., 2010), a ce jour peu d’attention lui a été accordée (Kiziah, 2003), notamment
car le BET est souvent considéré comme un construit générique. Pourtant de nombreux
auteurs stipulent que le bien-étre est un construit a part entiere (Gilbert et al., 2011 ; Hart,
1999 ; Dagenais-Desmarais et Savoie, 2012 ; Massé et al., 1998) dont les composantes sont
dépendantes des différentes sphéres de la vie (Diener et al., 2003). Ainsi, il parait cohérent
d’imaginer qu’un construit contextualisé a I'unique sphére professionnelle aurait un pouvoir
explicatif plus élevé comparativement a un construit générique, dans la mesure ou il

permettrait de prendre en considération diverses résultantes organisationnelles.

De nombreuses raisons justifient le déploiement d’un construit dédié a la sphére
professionnelle qui possede ses spécificités. Tout d’abord, c’est 'une des sphéres de vie a
laquelle est accordé le plus de temps : un salarié travaillant a plein temps y consacrera ainsi,
en moyenne, au minimum un tiers de sa journée. A ce titre, en contrepartie des taches
accomplies, le travail constitue la seule occupation qui permet de subvenir aux besoins des
individus (Morin, 2004). Ce domaine de vie qu’est le travail possede ses propres enjeux
simultanément individuels et collectifs qui peuvent influer sur le bien-étre de la personne,
notamment au travers du sens qu’est donné a I'activité et a la cohérence entre les valeurs de
la personne et celles véhiculées par son milieu professionnel (Morin et Cherré, 1999). Ce
dernier devient alors un élément central de la préservation des conditions de BET, notamment
au travers de la dimension sociale du travail (Abord de Chatillon et Richard, 2015).
Comparativement aux autres domaines de vies que sont la sphere familiale, la sphére amicale

et celle des loisirs, le systeme relationnel au sein de la sphere professionnelle est plus
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complexe. Il est constitué de relations horizontales qui déterminent les interactions avec les
collégues de travail qui peuvent se montrer plus ou moins proches, et de relations verticales
qui induisent une relation de hiérarchie nécessairement dissymétrique. Ainsi, le tissu
relationnel professionnel se développe au sein d’un systeme de régles organisationnelles que

I'individu doit respecter pour la préservation de son emploi (Morin et al., 2004).

Outre ces arguments d’ordre généraux, des résultats empiriques soutiennent la pertinence
d’une conceptualisation du bien-étre spécifique au domaine professionnel. En effet, les
structures du bien-étre et du BET sont similaires mais distinctes, et s’il existe une part de
variabilité commune entre ces deux construits, la présence d’une variabilité propre a chacun

d’entre eux est démontrée (Massé et al., 1998 ; Diener, 1984 ; Gilbert et al., 2008).

Malgré la déficience de travaux spécifiques a la notion de BET, certains modeles sont proposés
dans la littérature. Nous en présentons les principaux et justifions notre choix d’échelle pour
la partie consacrée a I’étude quantitative que nous présentons dans la seconde partie de ce

document.

2.2.3. Différentes modélisations du bien-étre au travail
Le modele congu par Warr (1990) traite du bien-étre, et par analogie du bien-étre au travail
en proposant une évaluation selon trois axes (déplaisir-plaisir, anxiété-confort et dépression-
enthousiasme). Cet outil de mesure a 18 items détermine le niveau de BE (ou BET) en fonction
des deux dimensions complémentaires, bases de sa description des différents états affectifs

du bien-étre : le plaisir et I'éveil.

Daniels (2000) utilise deux des trois axes de Warr (1990) qu’il compléte par trois autres en
établissant un modeéle a rapprocher du concept de santé psychologique au travail, plus que du
seul bien-étre au travail. Son échelle de mesure a 30 items est basée sur les cing composantes
négatives et positives suivantes : anxiété-confort, dépression-plaisir, ennui-enthousiasme,

fatigue-vigueur et colere-placidité.

L’échelle de Danna et Griffin (1999), utilisant le modele de Diener (1984), s’intéresse au bien-
étre au travail comme un concept constitué de satisfaction (d’'une facon générale dans la vie
de I'individu, et de facon spécifique dans son travail) et de santé (combinant des indicateurs

des affects mentaux et psychologiques, et des indicateurs physiques et physiologiques). En
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s’intéressant aux expériences de la vie générale, ce modele décrit de fait plus la qualité de vie

gue le bien-étre au travail.

Cotton et Hart (2003) ont élaboré, sur la base d’'un modeéle heuristique, un modéle mettant
I'accent sur la santé psychologique au travail plus que sur le bien-étre au travail, en prenant
en considération a la fois le bien-étre et le mal-étre du travailleur ; ils considérent en effet que

le BET peut étre défini au travers des notions de satisfaction au travail, moral et détresse.

Ces quatre modeles ayant la particularité d’étre composés simultanément de dimensions

négatives et positives, sont plus proches d’une mesure de la santé psychologique que du BET.

Spécifique du BET, le modéle théorique de Robert (2007) distingue dans ce concept le bien-
étre de la personne au travail de celui du travailleur au travail, prenant ainsi en compte deux
aspects jugés complémentaires pour contribuer au BET ; I'auteur précise par ailleurs que le
BET influe sur le BE de I'individu en général. Ce modele est fondé sur des facteurs concrets ; il

prend en compte I'impact des émotions de I'individu, modéré par la cohérence du role.

Plus récemment, Abord de Chatillon et Richard (2015) proposent le modéle SLAC, composé de
quatre dimensions (Sens-Lieu-Activité-Confort) et qui s’inscrit dans la continuité des travaux
de Biétry et Creusier (2013) que nous présentons par ailleurs. L’'un des objectifs annoncés de
cette recherche est de proposer une compréhension actionnable du BET, susceptible de
constituer un cadre d’observation et de diagnostic a destination des managers soucieux de la
qgualité de vie au travail. Porté par les dimensions : sens du travail, lien social, activité et
confort, ce modeéle testé sur deux organisations de services (banque en ligne et collectivité
locale) met notamment en évidence que le BET est dépendant des caractéristiques du métier
selon lesquelles les dimensions d’importances varient (le lien est prépondérant pour le
travailleur social par exemple). Le BET apparait également comme une dynamique
psychosociale au sein de laquelle I'individu s’adapte a son environnement de travail, ainsi le

BET passe par la capacité de I'individu a mobiliser les ressources du collectif de travail.

Abaidi-Ben Nasr (2015), dans le cadre d’un travail doctoral ayant pour objet I’étude du concept
du BET du point de vue du salarié, construit et valide une échelle dédiée. Ce construit
multidimensionnel, intégrant approche hédonique et approche eudémonique, est composé

de six facteurs: la clarté du role, I'environnement de travail, 'ambiance de travail, la
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reconnaissance au travail, la bienveillance de I'entreprise et I'épanouissement. D’'un point de
vue méthodologique, I'auteur adosse la construction de son échelle a la procédure C-OAR-SE
(Rossiter, 2002), considérée comme une extension et une alternative au paradigme de

Churchill et integre également une nouvelle étape appelée le tri de cartes ou « card-sorting ».

De I’échelle de Dagenais-Desmarrais (2010) a celle de Biétry et Creusier (2013)

Dans la suite de ce travail doctoral, nous proposons un modele de recherche dont nous testons
les hypotheses par I'intermédiaire d’'une méthodologie quantitative. La variable BET constitue
le concept central de notre étude, que nous avons choisi d’opérationnaliser en mobilisant
I’échelle de Biétry et Creusier (2013), construite dans la lignée des travaux élaborés par

Dagenais-Desmarais (2010). Nous présentons a présent ces deux construits.

Parmi les échelles ayant fait I'objet d’une validation empirique et se consacrant réellement au
concept du BET, celle de Dagenais-Desmarais (2010) a été élaborée a partir d’une
méthodologie inductive, et est constituée de deux axes : la sphére de référence (individuelle,
relationnelle ou organisationnelle) et la directionnalité (projective ou introjective). La
combinaison de ces deux axes conduit a un découpage en six composantes du BET, permettant
de retrouver les principaux thémes présents dans la littérature, notamment ceux proposés

par Ryff (1989).

A la suite de ces travaux de conceptualisation du BET, une échelle de mesure a 5 dimensions
présentant simultanément des aspects hédoniques et eudémoniques a été élaborée (Index of
Psychological Well-Being at Work'?). Elle est basée sur les relations avec les collégues,
I’épanouissement, le sentiment de compétence, la reconnaissance percue et la volonté
d’engagement. Cette échelle ayant été développée au Canada, des études ont montré la
sensibilité au contexte culturel (Christopher, 1999). Elle a servi d’encrage au déploiement

d’une échelle adaptée a la culture francaise par Biétry et Creusier (2013).

2 Index du bien-&tre psychologique au travail
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Cette échelle (Echelle Positive du Bien-Etre au Travail) a été développée a partir d’'une revue
de la littérature sur le sujet, en respectant les différentes étapes du paradigme de Churchill.
Elle tire son inspiration d’'une combinaison des visions hédonique et eudémonique, et est
ancrée dans la psychologie positive, écartant de fait les aspects négatifs de la santé mentale.
Les qualités métrologiques de I’échelle ont été testées sur un échantillon de salariés exercant
leur profession sur le territoire francais, afin de tenir compte des effets observés de la culture
sur la vision du bien-étre (Ryan et Deci, 2001). L’échelle proposée restitue le BET en tant que
variable latente de second ordre, composée de quatre dimensions, obtenues apres

purification des quarante-six items initiaux, et restituant 72.6% de la variance.
Deux des dimensions sont de nature eudémonique :

- lerapport aux collégues : concerne I'ambiance, le sentiment d’intégration et la qualité
relationnelle,
- le rapport a la hiérarchie : s’organise autour de la reconnaissance, des possibilités

d’évolution et de la prise en compte des attentes de I'individu.
Les deux autres dimensions ont un caractéere hédonique :

- le rapport au temps : a trait a la stabilité des horaires, a 'amplitude horaire et a la
séparation des spheres de vie.
- Lenvironnement physique de travail : repose sur un poste de travail adapté et un

environnement de travail agréable et personnalisable.

L’identification de ces quatre dimensions a permis aux auteurs de proposer une définition du
concept du bien-étre au travail : « un état psychologique résultant d’un rapport positif aux
autres, a soi, aux temps et a ’environnement physique du travail ». Cette vision du BET est

celle que nous envisageons dans la suite de ce document.

Dans des travaux datant de 2016, Biétry et Creusier testent la validité internationale de leur
échelle conjointement, sur deux nations aux économies matures (les Etats-Unis et la France)
et sur une nation en transition politique et économique (I’Ukraine). Les résultats confirment
la stabilité de I’échelle aux Etats-Unis et en France (pays de création de I'échelle), deux pays
relativement proches culturellement, mais pose probleme en Ukraine ol la conception du BET

semble différente.
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A l'issue de notre revue de littérature sur le BET, au regard de 'offre présentée lors de la
construction de notre questionnaire de recherche, deux principaux critéres ont orienté notre

choix sur I'échelle de Biétry et Creusier (2013) :

- Elle est spécifiqguement dédiée au concept de BET

- Elle a été développée dans un contexte culturel francais

Nous présenterons plus en détail les qualités psychométriques de cette échelle dans la partie

consacrée a |'étude quantitative.

Comme nous l'avons vu le BET constitue un construit a part entiére, et il parait important
d’éviter les confusions avec des concepts proches souvent utilisés de maniére interchangeable
alors qu’ils sont distincts a divers niveaux (type de mesures — objective ou subjective —, type
d’évaluation — cognitive ou affective —, différences temporelles...), c’est notamment le cas de

la satisfaction au travail et de la qualité de vie au travail.

2.2.4. Les concepts proches du BET
Nous présentons succinctement les notions de satisfaction au travail et qualité de vie au
travail, qui constituent des concepts proches mais distincts a différents niveaux (type de
mesure, d’évaluation, I'influence dans le temps, ...) de celui de bien-étre au travail. Malgré
leur proximité, ces concepts ne sont pas interchangeables (Voyer et Boyer, 2001) et nous

justifions le choix du BET pour conclure cette partie.

2.2.4.1. lasatisfaction au travail
En s’appuyant sur les travaux de Locke (1969) pour lequel la satisfaction au travail est « un
état émotionnel agréable ou positif résultant de I’évaluation faite par une personne de son
travail ou de ses expériences au travail », Cranny et al. (1992) suggerent qu’il existe un
consensus clair sur la définition de ce concept et le définissent comme étant « une réaction
affective (qui est émotionnelle) a son travail, résultant de la comparaison inhérente des
résultats avec ceux désirés ». Cependant depuis quelques années, plusieurs critiques se

dressent pour pointer les limites associées a une telle définition centrée sur la facette
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émotionnelle. L'intégration de la facette attitudinale est réclamée par plusieurs chercheurs
tels que Miner (1992) qui déclare « qu’il semble désirable [...] de traiter la satisfaction
professionnelle comme une attitude au travail ». Plus récemment, Brief et Roberson (1989)
présente la satisfaction comme étant une attitude de lI'individu envers son travail. Motowildo
(1996) introduit I'idée de jugement dans la définition de la satisfaction professionnelle ; il
I'assimile a un jugement d’évaluation. Dans un travail de synthése, Meyssonnier et Roger
(2006) identifient trois approches : une évaluation émotionnelle qui est la réponse a une
expérience de travail ; une évaluation cognitive qui est la différence pergue par I'individu entre
les attentes vis-a-vis de son emploi et la réalité ; et une évaluation dynamique dans laquelle
« l'individu est en constante adaptation afin de maintenir le niveau de satisfaction qui lui
convient et qui évolue en fonction de ses besoins, de ses aspirations et de la réalité vécue dans
le travail au sein de I'entreprise, ... et la satisfaction au travail résulte de I'action des forces
internes et externes a l'organisation ». En termes d’opérationnalisation, il existe un grand
nombre d’échelles pour mesurer la satisfaction, qui peuvent étre classées en deux groupes
(Iglesias et al., 2010). Certaines mesurent la satisfaction au travail de maniére globale :
I’échelle de satisfaction globale au travail (Blais et al., 1993) ou I’échelle de satisfaction avec
la vie professionnelle (Fouquereau et Rioux, 2002) ; d’autres par facettes: Minnesota
Satisfaction Questionnaire (MSQ), Job Descriptive Index (JDI) (Smith et al., 1969), ou le Job
Satisfaction Survey (JSS) (Spector, 1985).

Parmi les auteurs ayant étudié le lien entre satisfaction au travail et BET, on peut citer Spector
(1997) qui positionne la satisfaction au travail comme étant un antécédent du BET, ainsi que
Ryan et Deci (2001) qui montrent que les variations de la satisfaction sont prédictrices de

celles du BET. Ces résultats distinguent donc bien ces deux notions.

2.2.4.2. Llaqualité de vie au travail
D’une maniere générale, la qualité de vie (QV) est composée de multiples facettes et certains
auteurs tels que Tarter et al.,, (1988) la considére comme un concept ayant trait aux
comportements des individus, a leur capacité cognitive, a leur sentiment de bien-étre et a leur
capacité a réaliser leur role professionnel et social. Selon Meeberg (1993), la QV s’articule
autour de quatre axes : le sentiment de satisfaction envers la vie, la capacité a évaluer sa vie

comme étant satisfaisante, la possession d’'un état acceptable au niveau physique, mental,
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social et émotionnel, et enfin, I'évaluation objective des conditions de vie favorables évaluées
par une personne extérieure. Définie ainsi, la QV est un concept englobant ceux de bien-étre
et de satisfaction dans la vie, leurs niveaux d’analyse apparaissant alors comme clairement

différents.

Au sein de la sphére professionnelle, la QV prend sa source dans la capacité de I'entreprise a
articuler convenablement les dimensions humaines, sociales et techniques du travail. La
promotion de la qualité de vie au travail (QVT) traduit donc un engagement collectif
impliquant les dirigeants, les professionnels et les partenaires sociaux. L’apparition du concept
de QVT date des années 70, et deux courants se dégagent : le monde anglo-saxon inscrivant
la QVT dans une perspective individuelle, et les européens (surtout les pays scandinaves) qui
privilégient la dimension collective et |a participation des salariés'3. En France ce concept est
émergent. Récemment (juin 2013) un accord national interprofessionnel a été conclu
définissant la QVT comme : « les conditions dans lesquelles les salariés exercent leur travail et
leur capacité a s’exprimer et a agir sur le contenu de celui-ci déterminent la perception de la
qualité de vie au travail qui en résulte ». La mise en place d’une démarche de QVT pour les
entreprises peut s’exprimer de différentes facons selon que I'accent est mis sur les effets (les
conséquences individuelles de I'expérience de travail), sur les facteurs (I'importance du
travail, de son environnement, de son contenu, ...) ou sur les leviers (socio-organisationnels,

tels que I'élargissement des taches, la mise en place de politiques d’intéressement, ...).

Elizur et Shye (1990) définissent la QVT comme étant le niveau d’efficacité percue par les
personnes dans quatre domaines de leur activité professionnelle : physique, psychologique,
social et culturel, et proposent également une échelle de mesure (échelle validée en francais
par Delmas et al. (2001)). Plusieurs études mettent également en évidence le lien entre QVT,
performance au travail et satisfaction au travail (Beh et Rose, 2007 ; Judge et al., 2001 ;

Brunault et al., 2012).
Justification du choix BET par rapport a la QVT et la satisfaction au travail

Finalement, I'étude du concept de bien-étre met en évidence de nombreux liens avec des

concepts proches, parfois employés de facon inappropriée ou réductrice pour discuter du

13 QVT : Dossier ANACT, consultable a I'adresse : http://www.anact.fr/web/dossiers/performance-durable/qvt
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bien-étre, parmi lesquels Voyer et Boyer (2001) identifient la qualité de vie et la satisfaction.
Forts de ce constat, une clarification de ces termes nous a semblé nécessaire dans le cadre de
notre étude. Cette derniére nous a permis de mettre en évidence que pour certains auteurs
(Meeberg, 1993 ; Tarter et al., 1988), la QV est un concept englobant ceux de bien-étre et de
la satisfaction dans la vie, leurs niveaux d’analyse apparaissant alors comme clairement
différents. Ce concept semble donc moins adapté que le BE pour mesurer I'influence des TN

a un niveau individuel.

D’autre part, Spector (1997) envisage la satisfaction au travail en tant qu’antécédent du BET,
ainsi pour notre problématique la seule prise en compte de la satisfaction au travail serait trop
réductrice en tant que mesure positive de la santé de I'individu. Le choix du BET pour répondre

a notre problématique apparait donc comme étant le plus judicieux.
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Conclusion Section 1

L'objet de cette section était de présenter deux visions opposées de la santé au travail :
I'approche pathogénique et I'approche salutogénique, et de montrer les perspectives

prometteuses qu’offre une approche de la santé au travail par la notion de BET.

L’angle privilégié pour aborder les questions relatives a la santé mentale dans la sphere
professionnelle est souvent celui des risques psychosociaux, du stress, de la souffrance au
travail, et du burnout qui constituent une gamme terminologique pathogénique. Dans la
premiere partie de cette section, aprés avoir rappelé les confusions conceptuelles qui
entourent la notion de stress professionnel, nous avons exploré les principaux modeles et
théories qui s’intéressent a ce concept. Deux approches se distinguent au sein de cette
littérature. D’abord I'approche interactionniste qui se focalise sur I’écart entre la situation et
I'individu, et s’intéresse aux différences réactionnelles des personnes devant une situation
identique. Ensuite I'approche transactionnelle qui montre l'influence de la perception de la
situation dans le processus de création du stress. Pour les disciples de cette perspective,

I'important n’est pas tant ce qui arrive a I'individu, mais ce qu’il pense qui lui arrive.

Dans une seconde partie, aprés avoir souligné les limites de telles approches et justifié de la
nécessité de I'adoption d’une alternative dite salutogénique, nous avons présenté en détail le
concept de BET, concept difficile a caractériser. Un retour sur les fondements historiques du
BET nous a permis de détailler les approches hédonique et eudémonique, et de mettre en
exergue le manque de consensus autour de sa définition. A ce titre, la sphére professionnelle
possédant ses propres spécificités, la littérature nous a permis d’identifier que le BET doit étre
considéré comme un concept a part entiére, et non en tant que simple spécification du bien-
étre général. Par la suite, nous avons présenté différentes conceptions du BET et nous sommes
attachés a montrer que le BET est un concept proche mais distinct d’autres concepts voisins,

tels que la QVT ou la satisfaction au travail.

L’ancrage résolument salutogénique de notre recherche se poursuivra dans |'ultime section
de ce chapitre (section 3), au cours de laquelle nous présenterons la théorie de la conservation
des ressources comme moyen d’outiller cette approche par le BET, et qui constituera notre

assise théorique dans la suite de ce document.
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Préalablement, il nous parait important d’aborder dans la section 2 les questions liées aux
technologies et a leurs caractéristiques, a la perception des utilisateurs quant a I'utilité et a la
facilité d’utilisation de ces derniéres, et aux usages qui en sont faits. Ainsi, dans la section
suivante, nous définissons la notion de TIC et de TN, puis nous nous intéressons aux notions
d’usage et d’appropriation et présentons certains modeles spécifiques du domaine des Sl en

lien avec notre problématique.
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SYNTHESE DE LA SECTION 1

e Présenter I'intérét d’une approche salutogénique, plutét qu’une
approche pathogénique, dans le domaine de la santé au travail

e Présentation des principaux modeles du stress
e Présentation du concept de bien-étre au travail
e Précision sur le bien-étre au travail et les concepts proches mais

——— e ——————

distincts : la qualité de vie au travail et la satisfaction au travail

e Quels usages et appropriations des technologies dans le milieu
professionnel ?
e Quelles interactions entre I'individu, la technologie et I’environnement

——— e —————

de travail ?

S e e e = e = = = = = = = = = = = = = = = = = = = = = =
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Section 2 : TIC et Usages : de
I'interaction entre lI'individu, la
technologie et I'environnement de
travail

Introduction Section 2

Dans la section précédente, nous nous sommes intéressés a la thématique de la santé au
travail en exposant l'intérét de privilégier une approche salutogénique a une approche
pathogénique. La problématique de ce travail doctoral porte sur l'influence des technologies
nomades sur le BET. Ainsi, dans une institution ol aucun véritable objectif chiffré n'est adossé
au déploiement de technologies (comme c'est le cas dans notre situation de recherche), c'est
la maniére dont les usagers vont les utiliser qui va revétir une importance particuliére : les
interactions entre la technologie et I'individu dépendent du ressenti de ce dernier a I'égard de
la technologie, des buts qu'il lui assigne et des contraintes potentielles engendrées. Les
principales questions sous-jacentes peuvent étre énoncées comme suit: les individus
utilisent-ils plus facilement des technologies qui vont leur amener plus d’autonomie et de
responsabilités, et qui constitueront pour eux une ressource ? Quels usages vont étre adoptés
vis-a-vis de technologies qui peuvent bouleverser leur quotidien ? A ce stade, il parait donc
légitime de s’interroger sur les modes d’appropriation des TI, ainsi que sur les usages
développés, d'autant que les performances associées aux technologies dépendent de la

maniére dont elles sont utilisées (DelLone et MclLean, 1992).

L'objectif de cette section est de comprendre les interactions entre individu, technologie et
contexte organisationnel, qui peuvent engendrer des conséquences sur la santé
psychologique des salariés (objet de la section suivante). Pour ce faire, nous allons nous

intéresser aux notions d'usage et d'appropriation.

Plus précisément, dans un premier temps, nous présentons la notion de TIC et de leur
développement au sein des organisations en tant que préalables a la compréhension de leurs
liens dynamiques avec les conditions de travail et TIC (1), puis nous précisons les notions

d'usage et d'appropriation qui sont centrales dans notre problématique (2).
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1. Apparition et évolution des TIC dans I'organisation : préalables a la
compréhension des liens dynamiques entre conditions de travail et

TIC

Les mutations technologiques et I'omniprésence des technologies numériques au sein des
organisations peuvent conduire a des changements organisationnels et a une modification
des contours des métiers, notamment par le développement de compétences spécifiques a
['utilisation des technologies. Dans cette partie, nous nous proposons de préciser de maniére
détaillée la notion de TIC; puis, par une approche historique, de mettre en perspective
évolution organisationnelle et évolution technologique, en restant focalisés sur les conditions

de travail.
1.1. Définition des TIC

L’étymologie du mot technologie renvoie au mot grec « Tekhnologia » qui fait référence a
I’étude « logos » des techniques « tekhné ». Le dictionnaire Larousse définit les technologies
de l'information et de la communication (TIC) de la sorte : « I'ensemble des ressources
techniques utilisées pour le traitement et la transmission des informations ». Les TIC désignent
donc un ensemble de technologies aux contours mouvant, incluant des outils physiques et des
logiciels, permettant un panel trés large d’activités par le biais d’'une grande diversité

d’usages.

Les technologies de I'information et des communications servent donc a stocker, partager,
transformer, traiter, échanger de linformation, et plus spécifiquement des données
numérisées. La notion de TIC intégre donc I'ensemble des solutions matérielles et logicielles
permettant d’organiser les processus de circulation et de traitement de I'information dans

I’entreprise (ERP, CRM, intranet, RFID, ...) (Gomez et Chevallet, 2011).

Josiane Basque (2005) en propose la définition suivante : « Les technologies de Iinformation
et de la communication renvoient a un ensemble de technologies fondées sur I'informatique,
la microélectronique, les télécommunications (notamment les réseaux), le multimédia et
I'audiovisuel, qui, lorsqu’elles sont combinées et interconnectées, permettent de rechercher,
de stocker, de traiter et de transmettre des informations, sous forme de données de divers

types (texte, son, images fixes, images vidéo, etc.), et permettent l'interactivité entre des
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personnes, et entre des personnes et des machines ». Les TIC sont donc hétérogenes et issues
de la convergence de différents secteurs d’activité tels que les télécommunications,
I'informatique et l'audiovisuel, notamment. Elles englobent toute une panoplie de
technologies modernes, dont les technologies nomades (ou technologies mobiles) qui
permettent le transport, I'’échange et I'utilisation de I'information numérique de maniére
synchrone ou asynchrone. L'usage de ces outils mobiles contribue largement a la modification
des structures et processus organisationnels (Besseyre des Horts et al., 2006), notamment en
ce qui concerne les rapports au temps et a I'espace (Chen et Nath, 2005). Les équipements
matériels nomades sont légers et autonomes ; l'ordinateur portable, le smartphone et la

tablette sont les outils les plus fréquemment répandus dans le milieu professionnel.

Les possibilités offertes par les fonctionnalités des TIC sont particulierement adaptées au
milieu professionnel notamment pour communiquer et échanger des informations, pour
produire du contenu, et pour organiser et planifier les activités. La principale différence entre
les TIC et certaines autres technologies traditionnelles antérieures, est que l'utilisateur n'a
plus un réle passif. A ce sujet, Millerand (1999) précise que 'usager doit étre nécessairement
présent en continu et de maniére active, et que la capacité du dispositif technologique
conditionne le niveau d’interactivité. Ainsi les TIC, en tant qu’artefact cognitif, positionnent
['utilisateur au centre du systeme d'information en permettant une interaction intuitive,

favorisant l'interface homme-technologie (Felio, 2013).

Aprés avoir défini la notion de TIC, nous retracons a présent |’histoire de leur implantation
dans les organisations, et proposons un descriptif des TIC au sein des entreprises et du rapport

gu’elles entretiennent avec I'activité professionnelle.
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1.2. Perspective historique et panorama des TIC dans les
organisations : des bouleversements qui affectent au quotidien le

travail des salariés

L’observation des conditions d’apparition et d’évolution des TIC au sein des entreprises nous
renseigne d’une part sur les motivations organisationnelles et d’autre part, sur le lien
dynamique entre conditions de travail et TIC (Klein, 2012). Une approche historique permet

une mise en relation des évolutions paralleles des TIC et des organisations.

Les TIC se sont imposées dans les entreprises par vagues successives, la premiére apportant
avec elle I'ordinateur a la suite de la seconde guerre mondiale. Les années 50 marquent
I'arrivée des TIC, jusque-la réservées au domaine militaire, dans les entreprises. Leur
développement et leur évolution rapides ont donné naissance au concept de systéme
d’information, défini notamment comme un objet multidimensionnel mettant en jeu
différentes ressources (Reix et al., 2011). Apres un mouvement de décentralisation de
I'information dans les années 80, lié au développement de l'informatique individualisée
(Kocoglu et Moatty, 2010), la généralisation de I'ordinateur individuel au sein des entreprises

a lieu dans les années 90.

En parallele, les outils ERP connaissent un fort développement. lls permettent une gestion
intégrée (centralisation des données) avec notamment une optimisation des processus de
gestion, une homogénéité des informations et une unicité du systeme d’information ; ils
favorisent également le travail collaboratif. L'implantation de ce type de progiciel, qui a pour
but de simplifier et d’optimiser les flux et les processus de I'entreprise, revét donc une
dimension stratégique (Klein, 2012). Les ERP sont potentiellement en mesure de couvrir
I’ensemble des fonctions de I'entreprise, mais rares sont les structures qui utilisent leur ERP
de maniére optimale (Kocoglu et Moatty, 2010). Les fonctions les plus concernées par
I'intégration de tels systemes sont habituellement la comptabilité, la finance et le contrdle de
gestion. Conjointement a I'arrivée de I'ordinateur individuel dans I’entreprise, les outils liés
aux technologies Internet ont également connu un développement massif, largement favorisé
par une volonté de I'Etat et des collectivités locales, notamment au travers de I'accélération

de la diffusion de I'Internet haut débit, permettant d’atténuer la fracture numérique.
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En 2010, la quasi-totalité des entreprises en France est équipée en ordinateur et connectée a

Internet (Klein, 2012), comme l'illustre le Tableau 1.

Ordinateur Connexion a Internet

Ensemble des entreprises 98 97
Taille d’entreprises :

- 10219 salariés 97 95

- 20 a 249 salariés 100 99

- 250 salariés ou plus 100 100
Secteur d’activité :
Construction 99 98
Industrie manufacturiere 98 97
Commerce et réparation automobile 929 97
Information et communication 100 100
Activités financiéres et d’assurance 100 95
Hbtellerie et restauration 92 88

Source : enquéte TIC 2010, INSEE, statistique publique (cité par Klein, 2012) Valeur en pourcentage

Tableau 1 - Equipement en outils TIC de base, selon la taille et le secteur de I'entreprise

En un demi-siécle, il est clair que les avancées techniques en termes de TIC ont été
nombreuses et variées (micro-ordinateur, smartphones, logiciels, courriers électroniques,
Internet, réseausx, ...). Pour analyser la diffusion des TIC, Kocoglu et Moatty (2010) proposent
trois niveaux d’équipements: les équipements de réseau (avec un développement
extrémement rapide de I'Internet, dont seulement 30% des postes de travail individuels
étaient équipés en 1997, pour 90% en 2003), les équipements de gestion des données
(concernent 55% des entreprises en 2006, principalement pour les fonctions comptabilité et
finance selon I'enquéte COI 2006), et les équipement en ERP (qui selon Kocoglu et Moatty

(2010) sont largement sous-utilisés).

Durant la derniére décennie, l'innovation porte principalement sur la capacité de mobilité
proposée par les technologies (Besseyre des Horts et al., 2006), avec des outils diversifiés et
toujours plus attractifs en termes d’encombrement et de performance. Jarvenpaa et Lang

(2005) proposent de définir les technologies mobiles de la maniéere suivante : « des artefacts
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technologiques portables, englobant le matériel (I'appareil), le logiciel (I'interface et les
applications), et les équipements de communication (service réseau) ». Parmi les technologies
mobiles, les smartphones qui pour certains ont des niveaux de performance comparables a

ceux d’ordinateurs portables, connaissent une diffusion massive en entreprise.

Ces évolutions des technologies constituent autant de mutations pour les entreprises, au sein
desquelles elles introduisent régulierement de nouvelles problématiques (Klein, 2012). Ainsi,
elles s’Taccompagnent généralement de changements organisationnels (souvent majeurs) de
niveau global ou individuel, notamment dans le contenu du travail, les modes opératoires et
dans les relations et interactions au sein des organisations. Malgré la difficulté d’isoler les
effets des TIC, Lasfargue et Mathevon (2008) ont répertorié les dix principaux impacts sur le

contenu du travail qui sont, plus que d’autres, liés aux TIC :

2 —Savoir gérer la
NUMERISATION et
’ABSTRACTION
1-—Savoir gérer les 3 —Savoir gérer les
CHANGEMENTS INFORMATIONS de
PERMANENTS plus en plus ECRITES

10— Savoir gérer la 4 —Savoir gérer
TRACABILITE et la I'INTERACTIVITE et
TRANSPARENCE I"INSTANTANEITE

TIC et travail :

Les 10 évolutions de contenus
qui modifient les conditions de
travail dans la société numérique

5—Savoir gérer la
SURABONDANCE
des INFORMATIONS

9 — Savoir gérer la
VULNERABILITE et la
CYBERCRIMINALITE

8 —Savoir gérer 6 — Savoir gérer la
I"ESPACE et le LOGIQUE
TRAVAIL A DISTANCE CONTRACTUELLE

7 —Savoir gérer le
TEMPS et
I"'URGENCE

Figure 1 - Principaux impact des TIC sur le contenu du travail (Lasfargue et Mathevon, 2008)

La Figure 1 détaille I'étendue des bouleversements que peut amener I'implantation d’une TIC.

Malgré une vision positive de la majorité de salariés quant a l'influence d’une TIC sur
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I’évolution de leur travail (Gomez et Chevallet, 2011), il n’en demeure pas moins que la

réorganisation induite par cette derniére peut s’avérer une source de risques nouveaux.

Parmi les différents risques identifiés, certains sont liés a une augmentation du rythme et de
I'intensité du travail (Chevalet et Moatty, 2012 ; Greenan et al., 2012) ; d’autres ont trait au
renforcement du contréle de I'activité des salariés et a la réduction potentielle de leur
autonomie (Chevalet et Moatty, 2012 ; Jarvenpaa et Lang, 2005) ; un effet sur les relations
interpersonnelles et sur les collectifs de travail est aussi identifié (Ratier et Bézard, 2012 ;
Rosanvallon, 2012). De nombreux auteurs mettent également en évidence le brouillage des
frontieres spatiales et temporelles entre les sphéres professionnelles et privées (Benedetto-
Meyer et Klein, 2012 ; Cousins et Robey, 2005 ; Isaac et al., 2007). Enfin, les méfaits de la
surcharge informationnelle sont également mis en avant dans la littérature (Davis et al., 2002 ;
Isaac et al., 2007). Nous revenons plus en détail sur ces divers points dans la suite de cette

revue de la littérature.

Plusieurs études récentes'# livrent un panorama des TIC présentes en entreprises, des
utilisations qui en sont faites, et des disparités potentielles conditionnellement a certains
critéres (secteurs d’activité, taille de I'entreprise, poste occupé, ...). Besnard et al. (2007),
s’appuyant sur les données de I'enquéte COI 2006, constatent que 92% des entreprises d’au
moins 10 salariés sont équipées d’ordinateurs connectés a Internet; Internet dont la
principale utilité est I'obtention et la diffusion d’information et qui est venu en complément,
et non en substitution, des formes plus anciennes de réseaux informatiques (conduisant ainsi
a un effet millefeuille (Kalika, 2002)). Exception faite de certains outils trés largement diffusés,
Kocoglu et Moatty (2010) relévent trois facteurs discriminants de I’équipement des
entreprises : la taille de I'entreprise, I'appartenance a un groupe et le secteur d’activité. Ces
trois facteurs peuvent, selon Brousseau et Rallet (1997), influer sur plusieurs caractéristiques
des TIC: la capacité de stockage et de traitement de l'information, la communication

interindividuelle ou interentreprises et la coordination des pdles d’activité de I'entreprise.

14 ’enquéte COI 2006 : http://enquetecoi.net
L’enquéte IFOP 2008 : « Regards croisés des TPS/PME et des particuliers sur les nouvelles technologies »
L’enquéte Microsoft 2009 : « Référence des usages des technologies de I'information au travail en France »
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Ainsi, les entreprises de grande taille (et leurs filiales le cas échéant) plébiscitent les outils
informatiques dans la mesure ou ils leur permettent notamment de gérer a distance la
complexité de la structure, de combler le besoin potentiel de centralisation et facilitent le
contréle a distance (Kocoglu et Moatty, 2010). La disparité d’équipement est quant a elle
révélée pour les entreprises de moins de 50 salariés. Les secteurs de la finance et des services
sont les plus fortement équipés, a l'inverse de ceux des entreprises de construction, de

transport ou de I'agroalimentaire (Kocoglu et Moatty, 2010).

Les caractéristiques des salariés ont aussi leur importance : ainsi les profils traditionnellement
les plus mobiles tels que les commerciaux, les techniciens de maintenance ou les consultants
sont dotés en priorité (Besseyre des Horts et al., 2006) ; les managers nomades également
(Isaac et Leclercq, 2005). De méme, la position au sein de I'entreprise semble revétir une
importance particuliéere : les salariés les plus élevés dans la hiérarchie étant plus équipés en

TIC par leur employeur, notamment en TIC mobiles (Kalika et Romelaer, 2006).

L’enquéte de Microsoft (2009) est instructive sur les usages des TIC au sein des organisations :
en moyenne 12 outils technologiques sont utilisés quotidiennement pour effectuer un large
éventail d’activités, les quatre outils les plus sollicités étant le téléphone (97%), la messagerie
électronique (96%), les moteurs de recherche sur Internet (93%), et les traitements de texte
(89%). Une cartographie des usages quotidiens des TIC dans la sphére professionnelle nous
indique que les outils sont privilégiés pour communiquer (44% - principalement pour partager
et informer), travailler sur du contenu (39% - recherche, mise a jour de données, création et

analyse de document) et gérer son temps (30% - s’organiser et synchroniser).

Enfin, les évolutions technologiques et les mouvements d’informatisation des entreprises sont
éclairants quant a [|’évolution des activités professionnelles et des changements
organisationnels. Ainsi, comme le précise Klein (2012), I'intégration d’outils technologiques au
sein des organisations répond principalement a des objectifs de rationalisation, de gain de
flexibilité, de réduction des co(ts, de gain de productivité et de la mise en ceuvre de
démarches qualité. Greenan et al. (2012) identifient la spécificité des relations des différents
équipements sur les conditions de travail et dessinent les contours de diverses configurations

d’usage pouvant étre associés a des risques professionnels particuliers. Ceci met en exergue
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la place centrale des usages lors du déploiement de technologies au sein des entreprises,
I'optimisation des conditions de travail passant nécessairement par |'analyse de ces derniers

(Benedetto-Meyer et Chevallet, 2008).

Afin de mieux appréhender I'appropriation de ces outils technologiques et leur insertion dans
le contexte professionnel, I'étude de leur usage semble essentielle. Nous traitons des notions

d’usage et d’appropriation dans la partie suivante.

2. Usage et appropriation

Les questions de I"appropriation des dispositifs techniques ont été largement considérées ;
parmi elles, 'approche sociologique des usages et la perspective structurationniste en Sl nous

semblent intéressantes pour saisir les interactions entre I’homme et la technologie.
2.1. Le point de vue de la sociologie des usages

L'approche par la sociologie des usages se focalise sur le concept d’appropriation d’une
technologie en attribuant a l'usager un role central, et insiste sur I'influence du contexte social
quant a la constitution d’usages différenciés. En envisageant la complexité des réactions des
usagers face, notamment, a un évenement disruptif (tel que I'arrivée d’une technologie), elle
permet la prise en considération des dynamiques sociales d’appropriation (Karoui, 2012).
Ainsi, le processus de création de sens est en lien étroit avec I'inventivité de 'usager, et reflete
une vaste diversité de « significations d’usage ». Cette notion introduite par (Mallein et
Toussaint, 1994) caractérise les représentations et valeurs que véhicule l'usage de la
technologie. Selon les auteurs, l'intégration d'une technologie dans les usages quotidiens
résulte plus des significations d'usage construites par les usagers, que des qualités techniques

intrinséques du nouvel outil.

Ainsi, la notion de « signification d’usage » associe sens donné a I'objet et interprétation faite
par l'usager, ce qui conduit souvent a un décalage entre |'usage initialement prévu et I'usage
réel (Perriault, 1989). Ce décalage est envisagé de différentes manieres dans la littérature,
Certeau (1990) parle de « bricolage » et « d’invention au quotidien ». Il explique I'écart entre

I'appropriation effective (du monde de la consommation) et les usages prescrits (du monde
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de la production) par les pratiques créatrices et inventives de l'usager, lequel par diverses
ruses ou tactiques peut se soustraire aux prescriptions du monde économique. Perriault
(1989) s’intéresse aux pratiques déviantes qui, loin d’étre envisagées comme « des erreurs de
manipulation », sont percues par l'auteur comme «des intentions, voire des
préméditations ». Pour Ciborra (1997), lors de son utilisation, la technologie « tend a subir des
dérapages ». Ces pratiques quotidiennes conferent donc a l'usager un réle actif qui est en
mesure d’opposer sa logique a celle des concepteurs et des offreurs de la technologie, par des

détournements d’usage (Leclercq, 2008).

Dans cette perspective, en étant au centre des interactions, les technologies sont des objets
symboliques porteurs d’enjeux de pouvoir, de messages et de valeurs qui fagonnent
I'imaginaire technique, participant ainsi a la création des significations d’usage (Massit-Folléa,

2002).

Cependant, comme |'évoquent (Lacroix et al., 1993), la mise en avant de « "‘autonomie
créatrice » de 'usager a contribué a minimiser le réle de la sphere de la production, et a la
mettre de facon presque systématique en opposition avec la sphere de la consommation.
Avec le concept de socio-politique des usages, Vedel et Vitalis (2003) plaident au contraire
pour une interactivité entre logique d’offre et logique d‘usage, en intégrant conjointement
dans une méme analyse une réflexion a double niveau: macro-sociologique (stratégies

d’offre) et micro-sociologique (usages) (Millerand, 1999).

Le point de vue de la sociologie des usages permet d’envisager les technologies comme des
construits sociaux en considérant les représentations des différents acteurs. Afin d’analyser
les dynamiques sociales d’appropriation et la complexité des réactions humaines face a
I'arrivée d’une technologie, différentes théories appartenant a ce courant de pensée (théorie
de I'acteur-réseau, théorie de la construction sociale de la technologie, théorie du coping -
présentée dans la premiere section de ce chapitre -) ont vu le jour. Nous nous intéressons a
présent aux travaux de Beaudry et Pinsonneault (2005) qui traitent des stratégies des individus
face a un événement perturbateur. Ce point de vue pourrait s’avérer éclairant dans notre
situation de recherche lors de I'analyse des réactions individuelles face a I'arrivée de nouveaux

outils technologiques.
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Le modeéle intégrateur de Beaudry et Pinsonneault (2005)

La multiplication des recherches sur le theme de I'acceptation a conduit a une certaine forme
de délaissement de |'étude des comportements adaptatifs individuels aux Tl (Lamb et Kling,
2003; Moore et Benbasat, 1996). Cette forme de clivage entre différents courants de
recherche en SI, limite les avancées et conduit a une compréhension partielle du phénomeéne
d'adaptation. Forts de ce constat Beaudry et Pinsonneault (2005), dans un souci de synthése
des approches, proposent un modele intégrateur de I'adaptation des utilisateurs, le CMUA

(Coping Model of User Adaptation).

Les travaux de Beaudry et Pinsonneault découlent de la théorie du coping (ou théorie
d'ajustement) élaborée par Lazarus et Launier (1978), basée sur l'idée que face a un
évenement perturbateur, la réaction d'un individu est déterminée par son évaluation des
conséquences probables en termes de bénéfices ou de menaces. En s'inspirant de cette
théorie, Beaudry et Pinsonneault (2005) proposent la définition suivante de I'adaptation : « les
efforts cognitifs et comportementaux développés par les utilisateurs afin de gérer les
conséquences spécifiques associées a un événement technologique important se produisant
dans leur environnement de travail ». Ce processus d'évaluation s'opére a deux niveaux : un
niveau primaire et un niveau secondaire. Le premier niveau consiste en |'estimation par
I'individu du degré de menace ou d'opportunité imputable a la survenue d'un événement
disruptif induit par les Tl. Le second niveau consiste en I'évaluation par l'individu du niveau de
controle que ses propres ressources (position dans |'organisation, relations interpersonnelles,
...) lui conférent pour affronter la situation. L'interprétation des conséquences et la stratégie
d'adaptation qui en découle, sont dépendantes du niveau de ressources. Ainsi, selon les
auteurs, a la suite de ces évaluations l'individu met en ceuvre une stratégie d'adaptation (ou
de coping) parmi quatre possibles : la stratégie de maximisation des bénéfices (Benefits
Maximizing), la stratégie de satisfaction passive (Benefits Satisficing), la stratégie de maitrise

de la perturbation (Disturbance handling), la stratégie d'auto-préservation (Self-preservation).

La stratégie adoptée dépend donc simultanément du degré de menace/opportunité lié au
déploiement de la technologie, et du niveau de contréle sur la situation. Lorsque I'individu
percoit I'arrivée de la technologie comme une opportunité et que son degré de contréle est

élevé, il opte pour la stratégie de maximisation des bénéfices ; en revanche, si ses ressources
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lui font défaut, la stratégie de satisfaction passive sera privilégiée. A contrario, lorsque
I'évaluation de la situation conduit l'individu a envisager la technologie en tant que menace,
dans le cas ou son niveau de ressources est suffisant, il s'oriente vers la stratégie de maitrise
de la perturbation ; sinon il adopte une posture de protection a travers une stratégie d'auto-
préservation. Dans tous les cas, l'individu tente de préserver ses intéréts et, si la possibilité lui
en est offerte, de maximiser ses bénéfices. Ainsi I'arrivée d’une technologie peut conduire a
une redistribution des positions sociales des différents acteurs impactés, de leurs niveaux de
controle et de leurs marges de manceuvre (Crozier et Friedberg, 1977); ces situations
mériteraient plus d’attention de la part des chercheurs (Boudreau et Robey, 2005 ; Cousins et

Robey, 2005).

Comme le précisent Elie-dit-Cosaque et Pallud (2016), le modele proposé par Beaudry et
Pinsonneault n'a été appliqué que sur un faible échantillon de managers, en outre aucune
mesure des stratégies d'adaptation n’est présentée. Pour faire écho a ces limites, Elie-Dit-
Cosaque et Straub (2010) développent un instrument de mesure empirique des stratégies

d'adaptation sur la base d'une démarche expérimentale.

Finalement, I'approche par la sociologie des usages permet de considérer la « mise en usage »
des dispositifs technologiques et les pratiques quotidiennes des individus, qui développent
leurs « significations d’usage » affectant ainsi la compréhension et I'usage de la technologie.
Dans le prolongement de ce courant de recherche sociotechnique, en résonnance avec les
perspectives déterministes de la recherche en SI, un courant inspiré de la théorie de la
structuration de Giddens s’est développé. Ainsi, la perspective structurationniste permet la
prise en compte du processus de construction sociale, ainsi que des interactions entre la

technologie, l'individu et I'organisation.

2.2, L’appropriation au travers de la vision structurationniste

Issue de la théorie de la structuration, le regard nouveau qu'offre la perspective
structurationniste sur la relation entre les Sl et |'organisation a donné lieu a de nombreuses

recherches. Parmi celles-ci, certaines font références ; c'est notamment le cas des travaux de
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Barley (1986), Orlikowski (1992, 1996, 2000), Swanson et Ramiller (1997) et DeSanctis et Poole
(1994). Nous revenons trés succinctement sur les travaux des trois premiers suscités, puis
présentons en détail la théorie de la structuration adaptative de DeSanctis et Poole, plus

centrée sur la notion d'appropriation.

Barley (1986) met en évidence la relation entre la structure et I'action, lors d'une étude dans
deux unités de radiologie, sur l'introduction de scanners en milieu hospitalier. Il s'intéresse en
particulier a I'évolution des interactions entre les acteurs (techniciens et radiologues), et
remarque que ces dernieres different selon les sites. Il illustre ainsi l'influence de la
technologie sur les modes d'interaction et les roles institutionnels, et insiste sur la
prépondérance du contexte d'utilisation dans le réle attribué a la technologie en tant qu'objet
social. Il réfute en revanche toute influence de la technologie qu'il considére comme non

évolutive, sur l'usage qui en est fait par l'individu.

En s'appuyant sur les notions de dualité de la technologie (qui est a la fois le résultat et le
moyen de I'action humaine), et de flexibilité interprétative (considérée a tout moment du
cycle de vie), Orlikowski (1992) propose une conceptualisation renouvelée de la technologie.
Ces deux caractéristiques servent de base a son modele structurel, lequel illustre les
interactions entre les trois composantes que sont les agents humains, les technologies et les
propriétés institutionnelles. Pour Orlikowski, la technologie ne peut jouer un réle qu'au

travers de son interaction avec l'individu, lors du processus d'appropriation.

Dans la lignée de ses travaux, Orlikowsky (2000), en opposition avec le courant de recherche
attribuant un roéle fondamental aux acteurs du processus du développement d'une
technologie (principalement les financeurs et les concepteurs), s'attache a montrer la diversité
d'usages d'une technologie par les utilisateurs, et s'oppose ainsi a I'hypothése d'une
technologie trop structurante. La notion d'appropriation, abusivement liée selon l'auteur a la
vision d'une structure incarnée inscrite dans la technologie, est également rejetée au profit

de celle « d’enactment », considérée comme une forme de construction sociale.

Dans le prolongement de la TSA (théorie de la structuration adaptative, présentée par la suite
dans ce document), Swanson et Ramilier (1997) introduisent la notion de « vision
organisante » qui correspond selon eux a «une idée focale de la communauté pour

I'application de technologies de I'information au sein des organisations ». Ainsi le regard

Page | 87



PARTIE 1 : THEORIE ET ETUDE QUALITATIVE
CHAPITRE 1 : D’UNE APPROCHE PATHOGENIQUE A UNE APPROCHE SALUTOGENIQUE DU TRAVAIL

collectif d'une vaste communauté d'acteurs aux intéréts variés (consultants externes,
professionnels de I'informatique, fournisseurs, dirigeants, utilisateurs, presse spécialisée, ...)
facilite l'interprétation, la légitimation et la mobilisation d'une nouvelle technologie par les
adopteurs. A cet égard, Carton et al. (2006) percoivent la vision organisante comme une sorte
de grille de lecture inter-organisationnelle de la technologie. En articulant dynamiques
microsociales et dynamiques organisationnelles, cette perspective de recherche permet de

dépasser le cadre structurationniste des interactions Tl-organisation (Leclercq, 2008).

Fernandez et Jomaa (2005) proposent un examen critique sur la conformité des travaux
structurationnistes vis-a-vis de la théorie de la structuration, en se basant sur les recherches
de Barley (1996), Orlikowski (1992), DeSanctis et Poole (1994) et Swanson et Ramilier (1997).
Cette démarche leur permet de noter des différences de points de vue parmi les quatre
auteurs sélectionnés au regard de trois critéres fondamentaux : l'intégration de la dimension
spatio-temporelle, la place de la technologie par rapport aux autres structures, et le réle de la
technologie. Il apparait ainsi, qu'au sein des travaux structurationnistes, dans le champ des S,
différentes pistes ont été investiguées. L'une d'entre-elles se focalise plus particulierement
sur la notion d'appropriation de la technologie, et a notamment conduit au développement

de la théorie de la structuration adaptative par DeSanctis et Poole (1994).

La théorie de la structuration adaptative de DeSanctis et Poole (1994)

La compréhension de la rencontre entre I'acteur et la technologie constitue le fondement de
la théorie de la structuration adaptative (TSA), développée par DeSanctis et Poole (1994) et
inspirée de la théorie de la structuration de Giddens (1979). Cette théorie est tournée vers la
compréhension des relations réciproques entre les dynamiques sociales et les processus
technologiques, et tente de donner un éclairage nouveau sur les différences de conséquences
structurelles obtenues a partir de dynamiques similaires, produites par des technologies
identiques. Selon Reix (2002), la TSA constitue « un cadre d'analyse des inter-relations entre
les Tl, les structures sociales et les interactions entre les individus ». Ainsi, la TSA tend a
montrer que seules, les caractéristiques de la technologie ne suffisent pas a en déterminer

son usage : le processus de construction sociale doit étre également pris en compte.
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Les structures sociales selon DeSanctis et Poole

Selon la TSA, les structures sociales de la technologie peuvent étre appréhendées par les
caractéristiques structurelles de la technologie et par I'esprit de la technologie. DeSanctis et
Poole définissent les caractéristiques structurelles de la technologie comme étant « les types
spécifiques de régles et de ressources ou de capacités offertes par un systéme », ces éléments
sont quant a eux déterminés par le degré de sophistication, de restriction et de facilité de

compréhension inhérents a la technologie.

L'autre propriété majeure de la technologie introduite par les auteurs est la notion d'esprit de
la technologie, qui est déterminée comme suit : « la ligne officielle que la technologie offre
aux individus concernant la facon d’utiliser le systéeme, la facon d’en interpréter les
caractéristiques et la facon de combler les écarts non explicitement spécifiés dans les
procédures » ; il s'agit donc de l'orientation générale de la technologie. DeSanctis et Poole
introduisent également la notion de cohérence de I'esprit qui permet d'orienter les usages
dans des directions prédéfinies, (un esprit incohérent influencera faiblement les usages). De
plus, I'esprit de la technologie évolue avec le temps : pour une technologie nouvelle I'esprit
est en cours de définition, imprégné des valeurs et des objectifs des concepteurs. Mais
I'adoption de cette technologie en faconne également I'esprit, qui devient plus rigide avec le

temps, lorsque la mise en place de routines en a permis la stabilisation.

L'ensemble des caractéristiques structurelles et I'esprit de la technologie forment le potentiel

structurel de la technologie qui est a la base de la production de structures sociales.
Le concept d'appropriation selon DeSanctis et Poole
Les aspects de I'appropriation

Les auteurs définissent I'appropriation par « les actions visibles et immédiates qui mettent en
évidence des processus plus profonds de structuration ». Pour en comprendre les mécanismes,

ils identifient quatre dimensions qui influencent les interactions avec la technologie :

- les mouvements d'appropriation vis-a-vis des structures de la technologie que les
groupes affirment, renient, remplacent, ...,

- lafidélité de I'appropriation relativement a l'esprit de la technologie,
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- l'orientation de l'instrumentalisation : les objectifs assignés par les acteurs a I'égard de
la technologie lors de son utilisation,

- les attitudes du groupe : confiance, utilité percue, volonté d'utilisation, ...
L'influence du groupe sur le processus d'appropriation

Le groupe d'utilisateurs, par sa capacité a privilégier certaines fonctionnalités structurelles de

la technologie, influence le processus d'appropriation qui est donc dépendant :

- dusystéme de fonctionnement interne du groupe : influence du style de management,
notamment

- du degré de connaissance et d'expérience a l'égard de la technologie, qui peut
renforcer I'habilité

- du degré de connaissance et d'acceptation de la technologie par les autres membres
du groupe, qui minimise les formes déviantes d'usage

- du degré de consensus des membres du groupe sur les structures devant étre

appropriées, qui conditionne I'harmonie des usages du groupe.

Ainsi, I'appropriation fluctue en fonction des variations de ces quatre criteres relatifs a la

structure décisionnelle du groupe.

Certaines critiques ont été formulées a I'attention de la TSA : les auteurs testent leur théorie
sur la base d'une expérimentation, or cette méthodologie semble inadaptée a une approche
structurationniste, focalisée sur I'étude des structures sociales (De Vaujany, 2001) ; d'autre
part, la stabilité supposée de la technologie suite a une utilisation routiniére, et le fait qu'elle

devienne difficilement modifiable, sont des points contestés (Orlikowski, 2000).

Enfin, en opposition avec leur intention initiale d'évitement d'un positionnement
déterministe, les auteurs se sont vu reprocher I'énoncé de prescriptions formulées dans le but
de favoriser la réussite de l'appropriation. Malgré ce travers prescriptif, le modele de
DeSanctis et Poole permet une analyse fine du changement organisationnel relatif a
['utilisation de la technologie, notamment « par I'étude des différentes structures impliquées

dans l'action des usagers et leurs interactions » (Ologéanu, 2012).
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Conclusion Section 2

Dans un contexte ou aucun objectif chiffré n’est adossé a la diffusion de technologies, comme
c’est le cas dans notre situation de recherche (que nous présentons de maniére détaillée dans
le second chapitre de la présente section), la maniere dont les utilisateurs vont s’approprier
les dispositifs techniques mis a leur disposition va revétir une importance particuliére. Dans
cette section, aprés avoir proposé une perspective historique de I’évolution des TIC au sein de
I’entreprise afin de faciliter notre compréhension des motivations organisationnelles et des
liens dynamiques entre les conditions de travail et les TIC, nous nous sommes intéressés aux

notions d’usage et d’appropriation.

La capacité d’appropriation des Tl par les membres des organisations peut permettre de
redéfinir les usages mais également de redessiner le fonctionnement de I'entreprise
(Abecassis et Benghozi 2007). En ce sens, le modéle de Beaudry et Pinsonneault (2005) semble
constituer une alternative intéressante pour identifier des usages déviants suite a I'apparition
d’évenements technologiques disruptifs. De méme la théorie de la structuration adaptative
(DeSanctis et Poole, 1994) semble offrir une vision éclairante quant aux caractéristiques
structurelles de la technologie et quant a son esprit, lequel constitue en quelque sorte la ligne
officielle offerte par la technologie aux individus. Les points de vue structurationniste et
sociologiques de usages permettent de comprendre les interactions « sociotechniques » au
sein des organisations et mettent ainsi a jour la dualité du technique et du social, en révélant

les interactions a I'ceuvre entre Iindividu, la technique et I’environnement de travail.

Globalement, la littérature documente assez peu les relations entre les TIC et la santé au
travail (Dab, 2008 ; Barnay et al., 2010 ; Klein, 2012). Le modeéle que nous proposons a l'issue
de cette revue de la littérature s'appuie en grande partie sur des études portant sur le
technostress qui fournissent a ce jour la majorité des résultats liant TIC et santé. Plusieurs
auteurs font le lien entre le technostress et les caractéristiques de la technologie, de la
personne et de I'environnement, et de nombreux modeles proposés s'appuient en partie sur

des théories issues du domaine des Sl.
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Par exemple :

- Sami et Pangannaiah (2006), a l'issue d'une revue de la littérature, précisent que la
TRA (Théorie de I'Action Raisonnée) et le TAM (Modele de I|'Acceptation de la
Technologie) constituent des pistes pour diminuer le technostress, grace a la
connexion théorique qu'ils fournissent pour mesurer les croyances et attitudes a
prédire des comportements futurs.

- Ayyagarietal. (2011) étudient le role spécifique des technologies dans I'apparition du
stress chez l'individu et introduisent notamment les notions d'utilité, complexité et
fiabilité de la technologie, en s'appuyant principalement sur les travaux de
Davis (1989), Moore et Benbasat (1991) et DeLone et McLean (1992, 2003). De plus les
auteurs utilisent comme ancrage théorique le modele de I'ajustement « personne-
environnement » de French et al. (1982), et font I'analogie avec le modeéle de Goodhue
et Thompson (1995) spécifique aux SI.

- Tarafdar et al. (2007), dans un article portant sur l'impact du technostress sur la
productivité s'appuient notamment sur les travaux d'Orlikowski pour évoquer les
effets des technologies sur le role des individus a travers I'évolution des structures
sociales de I'organisation, et le technostress que cela engendre.

- D'autres travaux font le lien entre individu-technologie et environnement et santé au
travail (par exemple : Ragu-Nathan et al., 2008 ; Kakabadse et al., 2000 ; Sami et
Pangannaiah, 2006 ; Tu et al., 2005 ; Weil et Rosen, 1997), et lorsque les auteurs
s’intéressent a la question de l'influence des technologies sur la santé des individus,
les thématiques portant sur les caractéristiques des technologies, sur la performance
liées au technologies, sur l'ajustement individu-technologie-environnement sont

largement évoquées.

Le modele que nous proposons a l'issue de notre premiere partie de ce travail doctoral (revue
de la littérature et étude qualitative) s’inspirant de certains de ces travaux, il nous a semblé
important de présenter les principales modélisations et théories spécifiques au Sl les sous-
tendant. Cependant, ces derniéres n’étant pas prépondérantes dans notre situation de
recherche, et dans un souci de facilitation de lecture, nous proposons leur présentation en

annexe (Annexe 1).
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SYNTHESE DE LA SECTION 2

e Préciser les notions de TIC et TN, leur diffusion au sein des
organisations, et leurs appropriation et usages en lien avec les
conditions de travail

RESULTATS PROPOSES |

e Présentation des conséquences des évolutions technologiques sur les

activités professionnelles et les changements organisationnels

e L’interaction entre I'individu et la technologie peut étre percue comme
un acte de création de sens

e L'appropriation permet d’appréhender les pratiques quotidiennes au

travers l'interaction entre I'individu, la technologie et le contexte

e Quels usages et appropriation des technologies, pour quels effets sur
I'individu et I'organisation ?
e Peut-on considérer les TIC / TN comme des ressources ou contraintes

——— e —————

pour les individus ?

e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e

‘ SECTION 3 |
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Section 3 - Influence des technologies
nomades sur le bien-étre au travail :
une lecture selon la théorie de la
conservation des ressources

Introduction Section 3

Dans les sections précédentes, nous avons introduit I'intérét d’une approche salutonégique
s’agissant de I'’étude des individus dans leur environnement de travail, en particulier soumis a
I'usage de Technologies de I'Information et de la Communication. Puis nous avons abordé
I'interaction entre les TIC et I'individu, en particulier dans son environnement de travail, en
premier lieu, en définissant plus précisément les TIC et leur diffusion désormais trés large dans
la plupart des organisations, puis en explicitant les concepts d’usage et d’appropriation, en
vue de clarifier leur emploi, dans la suite des travaux menés dans ce travail de recherche,

autour de l'interaction entre les individus, les technologies et I'environnement de travail.

Dans la présente section, nous nous intéressons tout d’abord a l'influence des technologies
sur le bien-étre au travail (1), en étudiant les impacts des TIC sur les individus, aussi bien que
sur les organisations (1.1). Puis nous détaillons le phénomeéne de technostress (1.2), qui a
émergé récemment, au travers d’une revue de la littérature en abordant ses effets sur le
salarié et sur I'entreprise. Enfin, nous présentons (2) la théorie de la conservation des
ressources (COR), théorie s’inscrivant dans une perspective salutogénique, qui nous semble
appropriée a notre sujet de recherche. Nous mettons 'accent, dans un premier temps (2.1),
sur la définition des ressources que la théorie COR propose ; puis, au-dela du principe de
préservation des ressources et de la mise en avant de la primauté des pertes par rapport aux
gains effectifs, sur lesquels la théorie COR est basée, nous proposons ses grands principes et
corollaires. Nous illustrons diverses applications de la théorie COR en nous penchant plus
particulierement sur celles qui mobilisent le modele de I'articulation « exigences-ressources ».
Nous mettons également en exergue (2.2) des ressources individuelles et des ressources
organisationnelles qui ont des effets sur le bien-étre au travail, et que nous retiendrons dans

la modélisation finale proposée a l'issue de cette partie.
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1. Influence des technologies sur le bien-étre et le stress au travail

1.1. Influence des technologies sur le bien-étre au travail

Dans la mesure ou les technologies, et plus particulierement aujourd’hui les technologies
nomades (téléphones intelligents, tablettes, ordinateurs portables, outils logiciels en ligne)
ont tendance a bouleverser les rapports aux autres, aux temps et a I’espace de travail, et étant
données les transformations importantes engendrées par la mise en place de ces technologies
dans les organisations, nous étudions leur influence sur le BET. Autrement dit, nous cherchons
a mettre en lumiere comment, et par quels biais, les TN peuvent engendrer une situation de

BET pour les employés.

Plusieurs facteurs liés aux TN peuvent étre avancés comme améliorant le bien-étre des
salariés : cette amélioration passe a la fois par une organisation individuelle plus efficace et
plus flexible (1.1.1), mais aussi par une organisation collective du travail offrant davantage de
participation et de dialogue, ainsi qu’une décentralisation de la décision favorisant

I"autonomie (1.1.2).

1.1.1. Sur le plan individuel
Sur le plan individuel, I'utilisation des TN donne a l'individu les moyens d’améliorer I'efficacité
de son travail par I'acces rapide a une information pertinente ; les TN permettent donc de
réduire la pression temporelle sur les autres taches, a condition que ce gain de temps soit

partagé équitablement entre le salarié et I'entreprise (Day et al., 2010).

De plus, les TN sont des outils de mise a disposition de l'information mais surtout de
structuration de celle-ci. Les temps de traitement de I'information sont donc raccourcis, et

assistent I'individu dans la prise de décisions plus pertinentes.

Venin (2013) met par exemple en évidence la satisfaction des salariés ayant pour origine une

meilleure efficacité pergue dans leur travail grace a 'utilisation de téléphones intelligents.

Par ailleurs, une des caractéristiques principales des TN est d’étendre le temps et I'espace de
travail. Pour les métiers concernés par un usage important de ces technologies (notamment
les cadres), la connexion permanente aux outils de travail et a I'information donne a I'individu

plus de flexibilité. Cette derniere, plus marquée en ce qui concerne I'organisation des taches
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est a la fois temporelle (car les outils basés sur ces technologies favorisent le travail
asynchrone) et géographique (le lieu virtuel de travail peut se substituer au lieu physique). Le
travail devient « ubiquitaire » (Besseyre des Horts et al., 2006) car il peut s’effectuer n’importe
ou et n“importe quand, grace a la mobilité des technologies. Si cette flexibilité peut a terme
se transformer en contrainte, le travailleur bénéficiant de I'usage de TN peut ainsi adapter son
emploi du temps professionnel a son emploi du temps privé. Bien évidemment, cette
flexibilité n’est possible que pour les métiers qui ne nécessitent pas d’effectuer les taches
uniquement sur le lieu de travail et/ou en horaires trop contraints. Les rapports de (Klein et

Long, 2013) et du GRePS-Apec (2011) détaillent et documentent ces effets.

1.1.2. Sur le plan organisationnel
Sur le plan organisationnel, plusieurs études rapportent que l'usage des TN est associé a la
présence d’instances de participation et de mécanismes de participation au sein des
entreprises. Peyrat-Guillard et Samier (2004) montrent par exemple, sur la base d’une étude
de Cézard et Hamon-Cholet (1999) de la DARES, que les technologies de I'information et de |a
communication (TIC, dont font partie les TN) sont associées a une présence plus importante
de dispositifs de participation et de groupes de travail dans I'entreprise ; ces dispositifs
permettent d’accroitre le dialogue dans I'entreprise et la participation aux décisions grace aux

TIC.

L'autonomie des salariés est également renforcée par l'usage de ces technologies:
I'organisation du travail par objectif (Peyrat-Guillard et Samier, 2004), un intranet et des outils
collaboratifs rendent I'individu moins dépendant de la hiérarchie dans son travail quotidien et
décentralisent la prise de décision. Les problemes mineurs peuvent étre pris en charge par le
salarié lui-méme, tandis que les décisions sont prises de facon asynchrone et distante (hors

cadre formel des réunions, des comités de direction, etc.).

Malgré ces impacts positifs des TN sur le BET, de nombreuses études font état d’une
dégradation des conditions de travail depuis leur utilisation. La détérioration du BET se produit
essentiellement a travers quatre types de facteurs : la modification des liens hiérarchiques
avec l'augmentation du contrdle via ces technologies qui tracent les activités réalisées et

I’affaiblissement des relations humaines (Cézard et Hamon-Cholet, 1999 ; Peyrat-Guillard et
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Samier, 2004 ; Venin, 2013) ; la modification du contenu, de I'intensité et du rythme de travail
(Peyrat-Guillard et Samier, 2004 ; Isaac et al., 2007 ; Bretesché et al., 2012 ; Chevalet et
Moatty, 2012 ; Greenan et al., 2012 ; Gupta et al., 2013 ; Venin, 2013) ; et la disparition de la
frontiere entre vie privée et vie professionnelle (Benedetto-Meyer et Klein, 2012 ; Cucchi,
2014 ; Venin, 2013). Ces deux derniers facteurs entrainent notamment I'augmentation du
stress percu et subi, appelé stress technologique ou technostress, qui peut toutefois cohabiter
avec un état de BET en fonction de son intensité ; nous présentons ce concept en détail dans
la section suivante afin de le mettre en perspective avec la notion de BET et I'introduction des

TN.
1.2. Stress technologique ou technostress

1.2.1. Définition du technostress
Depuis le développement des TIC et des TN en particulier, de nombreuses recherches ont
étudié leur influence sur le stress (réel et percu) par les employés suite a leur déploiement et
leur utilisation. Ce stress technologique est une conséquence de plusieurs effets des TIC sur
les individus (effets appelés créateurs de stress): une surcharge de travail accrue (Venin,
2013), renforcée par le besoin de maitrise de la technologie (techno-overload) ; I'invasion de
la technologie dans la sphere privée (techno-invasion); la complexité de la technologie
(techno-complexity) ; l'insécurité de I'emploi liée a la crainte de non-adaptation au
changement technologique (techno-insecurity) ; et I'incertitude liée aux changements rapides
de technologies dans I'organisation (techno-uncertainty). En plus de ces créateurs de stress
principaux, Brillhart (2004) met en évidence que le stress technologique peut aussi étre lié au
surplus d’informations désormais disponible, aux multitdches permises par les ordinateurs,
aux bugs des ordinateurs (et a leur lenteur) et enfin au burnout (Popoola et Olalude, 2013 ;
Travaglianti, 2011). Ce concept de technostress a d’abord été défini par Brod (1984) comme
étant « une maladie moderne d’adaptation causée par I'incapacité a faire face aux nouvelles
technologies informatiques tout en restant en bonne santé ». Plusieurs études font ainsi le lien
entre technostress et degré de satisfaction au travail en mettant en évidence une relation
négative significative entre ces deux concepts (Arnetz et Wiholm, 1997 ; Igbaria et Guimaraes,

1992 ; Kumar et al., 2013 ; Li et Shani, 1991 ; Ragu-Nathan et al., 2008 ; Tarafdar et al., 2011).
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De facon générale, en fonction de l'intensité avec laquelle chaque créateur de stress se
manifeste chez les individus, le BET se dégrade ; mais il s"améliore parfois sous certaines
conditions que nous étudions dans ce travail de recherche. Un soutien organisationnel
(support technique, accompagnement, etc.) mis en place lors de l'introduction des TN peut
par exemple réduire I'influence du technostress et garantir un niveau constant de BET. Ragu-
Nathan et al. (2008) considérent méme que le niveau de satisfaction au travail peut
compenser |'effet du stress technologique, au méme titre que le soutien organisationnel a
I'introduction et a 'usage des TN. C’est cette relation entre technostress et BET que nous

cherchons a caractériser lors de la mise en place de TN.

Le stress technologique agit d’abord sur I'individu (somatisation, anxiété, conflit de réle, etc.),
et influence en retour 'organisation (absentéisme, baisse de productivité, conflits...) avec des
effets qui peuvent étre différents, a court et a long termes, pour chaque individu : les
différences personnelles (comme le genre, les compétences, le go(t, I'aversion pour la
technologie ou I'age (Tams, 2011)) peuvent en effet renforcer ou amoindrir I'influence des

créateurs de stress, et les effets sur I'individu (1.2.2) et I'organisation (1.2.3).

1.2.2. Le technostress sur le plan individuel
Au niveau individuel, le manque de compétences sur la technologie et sa complexité
favorisent fortement le stress technologique. Hudiburg et Necessary (1996) montrent ainsi
que les individus souffrant le plus de technostress sont ceux les moins bien formés a I'usage
de la technologie et les moins efficaces dans son utilisation. Rosen et Weil (2000) constatent
alors que l'utilisation des TIC plus complexes est faite par les managers les moins
technostressés. En effet, la formation individuelle aux technologies nouvellement mises en
place, est un modérateur important du stress technologique. Shu et al. (2011) confirment que
le stress lié a l'utilisation d’un ordinateur est moindre lorsque les individus ont les
compétences pour l'utiliser efficacement. Ils concluent qu’augmenter les compétences
technologiques des individus réduit le technostress lié a la complexité technologique (techno-
complexity) et engendré par la peur de perdre son emploi (techno-insecurity), mais n’a pas
d’influence sur le technostress généré par les autres créateurs de stress (techno-uncertainty,
techno-overload, techno-invasion). Le stress lié a 'utilisation d’une technologie provient dans

ce cas du manque de congruence entre l'individu et son environnement technologique
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exigeant des compétences qu’il n’a pas (Al-Fudail et Mellar, 2008). A compétences constantes,
en revanche, I'amélioration de la technologie elle-méme rend I'adaptation des individus plus
facile et réduit leur stress technologique (Ennis, 2005). Par ailleurs, le degré de dépendance a
la technologie dans le travail quotidien augmente I'intensité du technostress pour les individus

fortement dépendants Shu et al. (2011).

En termes de conséquences au niveau individuel, nous nous intéressons dans la suite de cette
partie a I'influence du technostress sur I'équilibre vie professionnelle vie privée (1.2.2.1), sur
la surcharge de travail pouvant générer des phénomenes d’hyperconnexion (1.2.2.2), sur le
rythme de travail et de son contenu (1.2.2.3), ainsi que les impacts sur le plan des relations

interpersonnelles (1.2.2.4).

1.2.2.1. L’influence du technostress sur le conflit travail-famille
En plus du stress lié a la complexité de la technologie et a I'incertitude qu’elle génére quant
au maintien de son emploi, les interruptions fréquentes engendrées par I'utilisation des TN et
la porosité entre la vie personnelle et la vie professionnelle sont parmi les facteurs les plus
générateurs de stress. Par exemple, Wang et al. (2008) documentent une relation positive
entre technostress et surcharge de roles, ainsi qu’avec les conflits de roles. Les TIC contribuent
a la multiplication des roles pergus et subis par I'individu dans son travail, qui doit faire face a
davantage de demandes parfois incompatibles entre elles et génératrices de stress. La
surcharge de travail (techno-overload) peut donc se traduire par une surcharge de réles. Or
ces pressions de rble liées a la sphere professionnelle peuvent interférer avec celles de la
sphere privée ; phénomene d’autant plus marqué avec le développement du caractére
nomade des technologies, qui conduit a une extension de [l'utilisation en tous lieux,
notamment dans le cadre privé. Ainsi, Cucchi (2014) identifie un lien entre la charge de travail
percue et le conflit travail-famille associé a 'usage des TIC: une forte utilisation de TIC
professionnelles dans le cadre familial donnant a I'individu un sentiment plus élevé d’étre en
conflit avec ses réles et responsabilités d’ordre privé. Ahuja et al. (2007) montrent que chez
les professionnels des TIC travaillant en déplacement, le conflit travail-famille influence
conjointement I"épuisement professionnel (en le favorisant) et I'engagement organisationnel

(en le minimisant).
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Le travail en débordement (i.e. hors horaires et lieux de travail) constitue une réalité. Ainsi,
selon I'enquéte COI 2006, les salariés ayant la possibilité de travailler de maniére asynchrone
apparaissent plus exposés aux intrusions dans la sphére privée. Cependant, ce phénomeéne de
débordement peut satisfaire les utilisateurs des TIC (Lasfargue et Fauconnier, 2010) ; a ce sujet
Benedetto-Meyer et Klein (2012) interrogent la capacité des TIC a aider les salariés dans
I'articulation entre la vie professionnelle et la vie familiale, le BET pouvant alors en étre

favorablement influencé.

1.2.2.2. De la surcharge de travail a I’hyperconnexion
Cette propension a gérer des problématiques d’ordre professionnel dans la sphére privée,
constitue fréquemment une alternative pour faire face a une surcharge d’activité. En effet, la
diffusion technologique au sein d'une organisation s'accompagne souvent d'un accroissement
de la charge de travail. La complémentarité plus que la substitution est de regle ; les taches
amenées par les TIC ne viennent pas en remplacement mais constituent souvent un effet
additif, engendrant ainsi un effet millefeuille (Kalika et al., 2007). Selon Isaac et al. (2007), la
surcharge informationnelle est un concept tridimensionnel qui se manifeste par: un
accroissement permanent du volume d’informations a traiter, la capacité cognitive de
I'individu pour assurer le traitement de cette volumétrie informationnelle, et un phénomeéne
de surcharge communicationnelle, lié notamment a I'inflation non maitrisée des échanges par
le biais de la messagerie électronique. Ce dernier point est d’ailleurs trés présent dans la
littérature (Bobillier-Chaumon, 2012 ; Klein, 2012 ; Venin, 2013), mis en exergue par (Kimble
et al., 1998) d’apres qui 90% des salariés estiment recevoir trop de mails inutiles. La surcharge
informationnelle s"accompagne en outre d’une intensification et d’'une densification du travail
(Bobillier-Chaumon, 2012), liées a une diversification des taches a accomplir en faisant preuve
d’une réactivité toujours plus grande. La facilité de communication offerte par les
technologies favorise également I'immédiateté qui s"accompagne souvent d’'un phénomeéne

de « pression de la réponse » ressenti par les interlocuteurs (Greenan et al., 2012).

Ces phénomenes de compression et d’accélération du temps conduisent parfois les
utilisateurs a des stratégies d’hyperconnexion, grace aux facilités de connexion a distance
offertes par les technologies. Selon une enquéte APEC de 2014 menée auprés de 450 cadres

du privé, 10% des personnes interrogées avouent ne pas pouvoir se déconnecter
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completement par peur de rater quelque chose d’'important. Ces situations de connexion
constantes aux technologies souléevent de nombreuses inquiétudes quant a leurs
conséquences sur la santé des salariés (Prost et Zouinar, 2015). Pourtant, si les médias
dénoncent largement cette hyperconnexion et émettent des injonctions a la déconnexion, ce
phénoméne n’est que tres peu discuté dans les organisations (Felio, 2013), notamment
s’agissant de la population des cadres dont la connexion continue est percue comme un acte
volontaire, répondant aux normes du statut (Prost et Zouinar, 2015). A ce sujet, (De Gaulejac,
2006) parle de « systeme managinaire », pour décrire I'imaginaire du manager qui est envahi

par son entreprise et par I'idéologie managériale.

1.2.2.3. Rythme de travail, fractionnement des taches et sens du travail
Parmi les évolutions technologiques, les technologies nomades qui permettent |'utilisation de
données numériques de maniere asynchrone ont bouleversé |'organisation spatio-temporelle
du travail (Besseyre des Horts et al., 2006). Ainsi, elles influencent le rythme de travail
nécessitant souvent une forme d'immédiateté dans les échanges (généralement pour
répondre a des demandes internes) et une simultanéité des actions (Greenan et al., 2012) :
elles influent sur I'organisation de la journée de travail en pesant notamment sur I'emploi du
temps, et en étant source de repriorisation des taches a accomplir au fil de la journée

(Bobillier-Chaumon, 2012).

Par des sollicitations fréquentes, les technologies générent une problématique de
fractionnement des taches et de morcelement des temps et des espaces de travail pouvant
conduire a une perte de sens du travail ; Klein et Govaere (2012) rapportent, par exemple, que
les managers étasuniens sont sollicités toutes les trois ou quatre minutes par les TIC (courriel,
SMS...) pour effectuer des taches diverses.

Or le BET passe nécessairement par une certaine fierté du travail réalisé (Clot, 2010) et,
comme le précise(Bobillier-Chaumon, 2012), I'excés de technologie peut modifier ce rapport
au travail en altérant trois dimensions : la qualité du travail, la qualité de vie au travail et Ia
qualité de vie hors travail. La segmentation du travail en micro taches, provoquée par les
sollicitations technologiques permanentes, impose un réel travail d’articulation pour éviter le
sentiment de perte de maitrise du travail et favoriser I'accomplissement de soi dans les taches

professionnelles (Felio, 2013). Le temps de la réflexion est souvent supplanté par celui de
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I'action et de I'exécution (Bobillier-Chaumon, 2012). Pourtant, les technologies, en facilitant
I'accomplissement de taches rébarbatives, peuvent permettre un gain de temps disponible

pour I'accomplissement d’actions créatrices de sens pour I'individu.

1.2.2.4. Relations interpersonnelles, autonomie et controle
Lorsque Bobilier-Chaumon (2012) évoque l'influence des technologies sur la qualité de vie au
travail, il s’agit principalement de la dimension collective et des relations interpersonnelles. A
ce sujet, Lachmann et al. (2010) invitent a la vigilance quant a la possibilité de cannibalisation
des relations humaines par les technologies, « en une génération, on est passé d’un collectif
de travail physiquement réuni, a une communauté d’individus connectés mais isolés et éloignés
les uns des autres ». Ce renouvellement des collectifs de travail est étudié par Ratier et Bézard
(2012) qui soulignent le role central des managers dans lidentification des usages et
I'accompagnement du changement, dont découlent le renforcement ou le délitement du

collectif.

L'influence des technologies se manifeste également sur les marges de manceuvre des
salariés, ainsi que sur leurs contraintes professionnelles. Paradoxalement, pour les salariés
informatisés, autonomie et contréle se renforcent conjointement (Gollac et al., 2000),
donnant lieu a une forme « d’autonomie encadrée » (Gheorghiu et Moatty, 2005). Plus
précisément, les technologies ameénent plus d’autonomie aux individus dans leur organisation
quotidienne (constituant ainsi des ressources pour l'individu), en contrepartie d’une
disponibilité et d’'une accessibilité hors du lieu et des horaires habituels de travail (exigence
professionnelle). D’autre part, la mise en place d’un management par objectifs a augmenté
les exigences de tracabilité et de reporting (Greenan et al., 2012). Les technologies semblent
donc pouvoir permettre de gérer |'arbitrage autonomie-contréle a travers la disponibilité et
I'accessibilité quasi-permanentes des individus. Cependant, les conditions d’engagement au
travail semblent dépendre de la conservation d’un équilibre entre la standardisation et le
maintien des marges de manceuvre, nécessitant forcément une analyse des usages des

technologies et de leur appropriation (Benedetto-Meyer et Chevallet, 2008).

Enfin, la présence de stress technologique chez les individus soutient I'idée que les TIC, et les
TN en particulier, sont davantage percues comme une contrainte pour les individus stressés.

La question du statut des TIC, entre ressources ou contraintes pour 'individu, est envisagée
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dans I’étude de Travaglianti (2011). Il montre par exemple que les téléphones intelligents sont
au contraire davantage considérés (en moyenne) comme une ressource que comme une
contrainte, mais qu’ils augmentent les difficultés a concilier vie privée et vie professionnelle.
L'auteur trouve également que ces téléphones expliquent en partie le burnout des individus
les percevant comme une contrainte, notamment par la difficulté qu’ils ont a se détacher du

travail.

1.2.3. Le technostress sur le plan organisationnel
Si les conséquences du technostress affectent d’abord les individus, elles influencent
également le (bon) fonctionnement de l'organisation. Plusieurs études se sont ainsi
intéressées a I'impact du stress technologique sur la productivité du travail. Ayyagari (2007)
montre notamment que le stress technologique engendre une baisse de productivité et une
hausse des dépenses de santé pour les employés. Il relie les caractéristiques de la technologie
(facilité d’usage, caractere intrusif, rythme d’évolution) aux éléments caractéristiques du
technostress : surcharge de travail, ambiguité de role, invasion de la vie privée, conflit travail-
famille et insécurité de I'emploi. Les résultats montrent que la surcharge de travail et
I'ambiguité de réle sont les créateurs de stress les plus importants par le caractére intrusif des
TIC. Hung et al. (2011) mettent en évidence un double effet des créateurs de technostress
(techno-overload, techno-invasion, accessibilité) sur la productivité d’employés utilisant des
téléphones mobiles quotidiennement. lls trouvent que si ces créateurs de stress favorisent
directement et significativement la productivité des employés, I'augmentation conjointe du

stress a un effet indirect négatif et significatif sur cette productivité.

Suivant I'intensité avec laquelle les créateurs de stress se manifestent, la résultante en termes
de productivité est donc variable. Un juste équilibre semble devoir étre trouvé sur le plan
organisationnel lors de la mise en place des TN. Par exemple, selon Hung et al. (2011) des
inhibiteurs de stress (comme mettre en place des formations a la gestion du stress, accroitre
la décentralisation et adapter les récompenses individuelles) améliorent la productivité, et
combattent les effets négatifs du technostress. Tu et al. (2005) précisent les influences
différentes des créateurs de stress technologique sur la productivité. lls montrent, sur un
échantillon d’employés chinois, que l'invasion technologique et l'insécurité de I'emploi

engendrées par la mise en place des TIC génerent une productivité négative, alors que la
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surcharge de travail permise par les TIC I'améliore. Le technostress, dans la mesure ou

I'individu s’y habitue, est donc transitoire et s’atténue progressivement.

Toujours sur le plan organisationnel, Peyrat-Guillard et Samier (2004) observent que des
tensions entre supérieurs hiérarchiques et subordonnés peuvent naitre du fait de la pression
accrue exercée sur ces derniers grace aux TIC (notamment en termes de respect des délais,
de satisfaction de la demande, de réduction des aléas et de réactivité). La pression de
produire, associée a un manque de formation et d’entrainement, ou a un changement rapide
de technologie, contribue en effet a 'augmentation du technostress chez les employés (Poole
et Denny, 2001), générateur de tension avec les supérieurs. Pour limiter cet effet et donc
modérer le technostress, un accompagnement des employés est nécessaire lors de
I'introduction d’une technologie. Wang et al. (2008) confirment que lorsque les individus
percoivent un support organisationnel pour gérer la technologie, la relation entre

technostress et conflit de r6le devient négative.

Au-dela des conséquences du technostress sur les individus, la relation entre celui-ci et le BET
n’est pas immédiate et reste peu étudiée. Par exemple, Korunka et al. (1997) évaluent les
effets sur le stress et la satisfaction au travail de la mise en place d’une nouvelle TIC sur deux
ans dans plusieurs organisations. lls montrent que cette introduction augmente le stress pergu
a court terme mais pas l'insatisfaction. Il semble donc gu’il y ait un découplage entre la
satisfaction au travail et le technostress. Pour envisager ce découplage, nous mobilisons la
théorie de la conservation des ressources proposée par Hobfoll (1989, 1998) qui permet de
faire le lien entre stress technologique et bien-étre par le biais des TN, a la fois exigence
professionnelle (contrainte) et ressource pour I'individu. La partie suivante est consacrée a la

présentation de cette théorie.

2. La théorie de la conservation des ressources (COR)

Au regard de I'importance des questions environnant la santé et la sécurité des salariés dans
le contexte professionnel, nous avons présenté les intéréts de recourir a une approche centrée

sur le BET dans la section 1 de ce chapitre. Puis sur la base d’une revue de la littérature nous
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avons déterminé les effets potentiellement engendrés par les technologies, dans la mesure
ou ces dernieres ont tendance a bouleverser les relations interpersonnelles, le contenu méme
de l'activité, et l'organisation spatiotemporelle du travail, de par les transformations

importantes qu’elles engendrent dans les organisations.

Dans la continuité, nous présentons ici la théorie de la conservation des ressources
développée par Hobfoll (1989, 1998), théorie motivationnelle qui se base sur la diversité des
ressources dont peut disposer une personne pour maintenir ou atteindre une situation de
bien-étre et d'équilibre. Cette approche, s’inscrivant dans une perspective salutogénique,
semble constituer un cadre d’analyse pertinent pour I'appréhension de notre problématique
en permettant notamment de distinguer et d’évaluer les diverses implications des

technologies sur le BET, et de catégoriser ces derniéres en tant que ressources ou contraintes.

En exposant les fondements de cette approche (2.1), nous définissons la notion de ressources
(2.1.1), puis énongons les deux principes généraux et les quatre corollaires qui sous-tendent
cette théorie (2.1.2), et finalement identifions les ressources retenues dans le cadre de notre

recherche grace a la mobilisation de la théorie COR (2.2).

2.1. Les principes généraux de la théorie COR

La théorie de la conservation des ressources (COR) est I'une des principales théories relevant
de la perspective salutogénique qui, selon Antonovsky (1979), s'appuie sur l'idée que « la
santé regroupe tout ce qui peut étre considéré par quelqu'un, ou par une culture, comme étant
désirable ». Contrairement a un ensemble de théories basées sur une approche en termes de
déséquilibre entre contraintes et ressources, la COR se focalise sur I'épuisement de valeurs
motivationnelles (Abord de Chatillon et Neveu, 2009). Proposée par Hobfoll (1989, 1998),
cette théorie du stress professionnel orientée sur les ressources est considérée par nombre
d’auteurs comme |'une des théories majeures de la santé psychologique au travail (Neveu,

2012 ; Halbesleben, 2006).

La COR met I'accent sur la nature de I'environnement en considérant les ressources réelles
mais également |'accés a ces ressources, pour déterminer le processus de stress dans sa

globalité, et non pas uniquement les facteurs de stress ou le niveau de stress (Hobfoll, 2001).
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En proposant une évaluation, non seulement des aptitudes de l'individu a se confronter a une
menace, mais également du contexte dans lequel il évolue, cette théorie révéle son caractere
systémique par son appréhension collective du processus de stress. Ainsi, I'individu est pergu
comme une entité appartenant a une équipe et pouvant agir de facon collective ou

individuelle pour répondre a une menace.

Selon Hobfoll, rejoint par (Clot, 2008), l'individu ressent un besoin d'action constructive
favorisant le bien-étre et la santé psychologique. Pour Neveu (2012) ce principe induit deux

implications majeures :

- I'analyse du stress, du burnout ou du bien-étre, n'est plus seulement abordée sous
t . . - e g . .
angle de I'étude des contraintes externes mais inclut les apports de l'individu a une situation

donnée,

- une organisation dans l'incapacité de préserver ou développer ses ressources

internes favorise les phénomenes de stress chronique et de burnout.

En accord avec ce point de vue, la COR est fondée sur I'hypotheése que les individus tentent
continuellement de conserver, protéger et construire des ressources ; a l'inverse, le risque de
perte ou la perte effective de ressources constitue une crainte essentielle. Dans cette théorie,
les ressources constituent donc I'unité d'analyse pour comprendre le stress et le bien-étre ; il

nous semble donc nécessaire d'en donner une définition précise.

Dans la suite de cette partie, nous précisons la notion de ressources selon Hobfoll (2.1.1), puis

énoncons les principes et corollaires majeurs de cette théorie (2.1.2).

2.1.1. Lesressources selon la théorie COR
Hobfoll (1989) définit les ressources comme étant des « objets, caractéristiques personnelles,
conditions ou énergies qui sont valorisées par l'individu ou qui servent de moyens pour
I'atteinte de ces objets, caractéristiques personnelles, conditions ou énergies ». Les ressources
peuvent étre matérielles ou immatérielles, objectives ou subjectives ; elles sont issues de
toutes les sphéeres de vie, sont nécessaires a l'individu et lui permettent de se protéger de son

environnement, en maintenant un certain niveau de bien-étre. Contrairement a la théorie
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transactionnelle de Folkman et Lazarus (1980), Hobfoll attache peu d'importance aux
différences individuelles, dans la mesure ou il considére que ce sont la culture et la société qui
déterminent les ressources pertinentes pour l'individu (Hobfoll, 1998 ; Gorgievski et Hobfoll,

2008).

La notion de ressources telle que définie dans la théorie de la COR présente certaines
analogies avec celle issue du courant « Resource Based View » (RBV). Un des auteurs de ce
courant, Edith Penrose (1959) a été I'une des premiéres a mettre I'accent sur I'importance des
ressources en tant que facteur déterminant de la position concurrentielle, pour favoriser la
croissance de l'entreprise. Elle identifie ainsi des ressources physiques ou matérielles (dont
les infrastructures technologiques), des ressources humaines (qui constituent le capital
humain) et des ressources organisationnelles, |'articulation de ces ressources entre elles
permettant d'obtenir et de maintenir I'équilibre du bien-étre économique de l'entreprise

(Barney, 1996).

Hobfoll recense soixante-quatorze ressources différentes qu'il convient de considérer lors de
I'analyse de situations de stress pour le sujet (Hobfoll et Shirom, 1993 ; Shirom, 1989 ;
Gorgievski et Hobfoll, 2008). Ces ressources sont de natures différentes ; parmi elles, quatre
catégories dont le gain ou la perte conduisent a un état de bien-étre ou de stress sont a

distinguer :

- Les ressources tangibles sont des ressources matérielles (vitales ou symboliques)
auxquelles I'individu attache une importance particuliére, au point de les rendre dignes
de préservation. La voiture de fonction, un cadre de travail convivial ou encore la

situation de I'emplacement de parking en sont des exemples.

- Les ressources interpersonnelles sont en lien avec les conditions dans lesquelles se
développent les relations interpersonnelles, dans un cadre professionnel ou
personnel. Leur acquisition est généralement lente, leur conservation difficile, et elles
nécessitent un investissement conséquent. Elles sont importantes car elles facilitent
I'acces a d'autres ressources ; elles comprennent le soutien des collégues, les relations
amicales ou familiales, I'employabilité, la bonne santé, le mariage, la situation

financiére...
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- Les ressources personnelles évoluent au fil du temps; elles comprennent les
compétences personnelles (capacité de leadership, aplomb social, ...), et les traits

personnels (estime de soi, personnalité, croyances, ...).

- Les ressources énergétiques sont précieuses car elles permettent la préservation, le
développement ou l'acquisition d'autres ressources. Selon Hobfoll (2004), les
ressources énergétiques « tirent leur valeur de leur capacité a échanger des ressources
dans les trois autres catégories ». Elles constituent donc des ressources-relais, et sont
productrices d'énergies motivationnelles positives favorisant le bien-étre de l'individu.
Hobfoll considére que ces ressources ont d'autant plus de valeur lorsqu’elles ne sont
pas encore investies dans une des autres catégories de ressources, car elles laissent
alors a I'individu l'opportunité d’en user comme il le souhaite. Cette catégorie inclut la

rémunération, le temps, les compétences, les connaissances, ...

Hobfoll concéde que « cette classification se fonde moins sur une justification théorique que
sur une distinction de types de ressources qui ne rend pas toujours aisée leur répartition précise
dans I'une ou I'autre des catégories » (Pailot, 2010). Pour lui, cet effort de catégorisation des
ressources a pour corollaire I'importance centrale de leur perte dans |'explication des
réactions de stress ; trois cas de figures peuvent conduire un individu a une situation de stress
ou d'épuisement professionnel : la perte effective de ressources, I'identification d'une menace
a lI'encontre des ressources, et un déséquilibre défavorable entre ressources investies et

ressources récupérées.

Les ressources des quatre catégories définies par Hobfoll sont liées entre elles. Par
conséquent, une perte dans l'une des catégories engendre des dommages dans les autres
(Truchot, 2011) ; inversement un gain dans une catégorie a des répercussions positives sur les
autres (Hobfoll, 1989, 2001). De plus, la détention d'une ressource majeure augmente la
probabilité d'investir et de posséder des ressources, or le développement de ressources est

corrélé positivement au bien-étre (Cohen et Edwards, 1989 ; Cohen et Wills, 1985).

L'interdépendance des ressources conduit ainsi a leur accumulation et agrégation en un
réservoir de ressources que l'individu tente de préserver et de développer. Le processus de

développement de ce réservoir ne dépend pas uniquement de l'individu (compétences et
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effort fourni au travail), mais est principalement déterminé par les conditions caractérisant

I'environnement social au sein des organisations.

Dés lors, Hobfoll (2012) introduit la notion de « caravan passageways » qui met I'accent sur
les conditions environnementales susceptibles d'accélérer le changement dans les ressources
et pouvant conduire a des effets négatifs (épuisement professionnel par exemple) ou positifs
(acquisition d'autres ressources) (Halbesleben et al., 2014). Ainsi, la notion de « caravan
passageways » illustre le fait que le maintien et le développement des ressources des individus
sont largement tributaires de facteurs hors de leur contréle. Hobfoll (2011) insiste sur
I'importance du soutien des individus titulaires de beaucoup de ressources, a I'égard de ceux

en possédant moins, afin d'améliorer et de préserver la fiabilité et la performance du groupe.

Apreés avoir clarifié la notion de ressources, il convient de présenter les principes et corollaires
qui sous-tendent la théorie de la COR (Gorgievski et Hobfoll, 2008 ; Hobfoll, 1989, 1998, 2011,
2012).

2.1.2. Les principes et corollaires de la théorie COR
La théorie COR est basée sur le principe de préservation des ressources et met en avant la
primauté des pertes par rapport aux gains effectifs (Hobfoll et Lilly, 1993 ; Wells et al., 1999).
Afin de définir précisément cette perspective, Hobfoll articule sa théorie autour de deux

principes et quatre corollaires, que nous présentons ci-apres.

2.1.2.1. Les deux principes de la théorie COR

2.1.2.1.1. Principe de la primauté de la perte
« La perte d’une ressource est disproportionnellement plus importante que le gain d’une

ressource » (Hobfoll, 2001)

Selon cette hypothese, les réponses psycho-émotionnelles de l'individu se trouvent plus
marquées lors d'évenements négatifs que lors d'évenement positifs ou neutres. A ce sujet,
Gorgievski et Hobfoll (2008) soulignent que la perte d’une ressource est généralement
accompagnée de sentiments et d'émotions négatifs, d'une déficience du bien-étre et d'une

défaillance de la santé mentale et physique. Ce point de vue est renforcé par la tendance des
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individus a se focaliser sur leurs faiblesses plus que sur leurs forces, ce qui les conduit a

adopter des stratégies d'adaptation défensives plutot qu'actives.

Pour Hobfoll (1998) « les individus accordent plus de poids a la perte qu'au gain de ressources,
et sont plus motivés a se prémunir contre la perte qu'a obtenir des gains ». De ce fait, la notion
de perte de ressources (telles que définies précédemment), qu'elle soit effective ou
potentielle, constitue I'élément principal de déclenchement de situations de stress (Hobfoll,
2001). Ce principe a premiere vue paradoxal illustre le fait qu'une personne perdant une
guantité de ressource a un instant T, et regagnant la méme quantité en un instant T+1, aura
un sentiment dominant de perte. Cela s'inscrit dans un processus de valorisation par I'individu
des ressources dont il dispose et qu'il tente de protéger ou de faire prospérer : de fait, toute
menace doit étre écartée et toute perte effective est vécue comme un échec ; en revanche un
gain est seulement considéré comme une contrepartie légitime en retour a un investissement
préalable. Malgré la primauté des pertes, il est important de noter que les gains permettent a
I'individu d'augmenter son capital de ressources et donc de se prémunir contre d'éventuelles

pertes a venir.

2.1.2.1.2. Principe d'investissement des ressources
« Les individus doivent investir des ressources pour se protéger des pertes de ressources, pour

recouvrir celles perdues et pour en gagner d'autres » (Hobfoll, 2001).

Ce second principe de la théorie COR évoque la nécessité d'investir des ressources, cet
investissement pouvant nourrir plusieurs objectifs : la protection contre les pertes de
ressources, la récupération de pertes effectives et le gain de nouvelles ressources. Au lieu
d'étre sur la défensive, l'individu doit adopter une posture proactive et saisir toute
opportunité de gain, en prenant garde d'amoindrir les menaces potentielles. Lorsqu!'il
s'engage dans un tel processus de développement de surplus de ressources, l'individu va
éprouver un sentiment de bien-étre (Cohen et Edwards, 1989). Les gains de ressources
apparaissent particulierement importants dans un contexte d'enchainement de pertes. En
effet, les ressources s'épuisent dans le processus d'ajustement au cours duquel l'individu se
sert de ses ressources ou en explore d'autres disponibles, afin de minimiser les pertes. Or cet

investissement conduit également a un épuisement potentiel des ressources (Hobfoll, 2001),
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en engendrant une diminution des ressources due a la fois a I'effort d'ajustement et a I'échec

de l'investissement.

Selon Hobfoll (1998), « le stress se produit lorsque les personnes ne recoivent pas de gains
raisonnables suite a l'investissement de ressources, celles-ci étant elles-mémes en instance de
perte » (Hobfoll, 1998). Par conséquent, les stratégies d'ajustement ne sont pas bénéfiques a
long terme, et « suite a des circonstances de stress, les personnes ont tendance a avoir un pool
de ressources de plus en plus épuisé pour combattre le stress et les pertes futures » (Hobfoll et
al., 1996). Afin d'éviter cette spirale de pertes de ressources, il est préférable pour I'individu
de constituer des réserves de ressources (Hobfoll, 1998, 1989), issues d'un contexte
organisationnel favorable. Ces réserves de ressources augmentent la disponibilité des

ressources et constituent un potentiel de résistance au stress (Hobfoll, 2011).

Les deux principes présentés ci-avant constituent les fondements de la théorie COR, mais il
convient de préciser certains points quant aux choix d'investissements et aux postures a
adopter : c’est I'objet des quatre corollaires qui aménent des précisions sur ces deux principes

et permettent de mieux comprendre la spirale de perte ou de gain.

2.1.2.2. Les quatre corollaires de la théorie COR

2.1.2.2.1. Influence de la quantité initiale de ressources
« Les personnes ayant beaucoup de ressources sont moins vulnérables face aux pertes de
ressources et sont plus enclines a en investir pour en gagner davantage. Inversement, les
personnes qui en ont moins sont plus vulnérables face aux pertes de ressources et ne sont pas

a méme d’en gagner davantage. » (Hobfoll, 2001).

Ce corollaire différencie donc les personnes ayant une quantité initiale de ressources
importante de celles n'en disposant pas de beaucoup, les conséquences d'une menace latente
ou d'une perte effective étant différentes ; il précise en outre que les personnes possédant de
nombreuses ressources ont la capacité d'investir pour les augmenter. Au contraire, les
individus dont les ressources sont limitées seront moins enclins a prendre des risques de peur

d'un affaiblissement, et opteront pour des positions plus défensives. Finalement, ce corollaire
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indique que la quantité initiale de ressources conditionne les réactions et les stratégies des

individus.

Deux autres corollaires proposés par Hobfoll concernent les notions de spirale de gains et
spirale de pertes, qui se révelent au sein de processus marqués par des enchainements

d'évenements positifs ou négatifs (Hobfoll et Shirom, 2001).

2.1.2.2.2. Spirale de pertes de ressources
« La théorie COR précise que, non seulement les personnes qui manquent de ressources sont
vulnérables face a la perte de ressources, mais également qu’une perte initiale engendre

nécessairement des pertes futures » (Hobfoll, 2001).

En lien avec le premier, ce corollaire stipule que chez les personnes disposant de peu de
ressources, les pertes sont soumises a un « effet boule de neige ». Ainsi la moindre perte
fragilise I'équilibre de la personne et affecte sa capacité a investir dans I'espoir d'acquérir de
nouvelles ressources. La spirale de pertes est alors la conséquence d'une agrégation de pertes

et d'un manque de disponibilité de ressources pour compenser des pertes.

En lien étroit avec cette notion de spirale de perte de ressources, le troisieme corollaire

s'intéresse a la spirale de gains.

2.1.2.2.3. Spirale de gains de ressources
« Les personnes qui possédent des ressources sont plus capables d’augmenter leurs gains ; et
un gain initial enclenche des gains futurs. Cependant, puisque la perte est percue comme plus
importante que le gain, les cycles de pertes auront plus d’impact et entraineront des pertes de

facon plus accélérée que le feront les cycles de gains » (Hobfoll, 1989).

Ce corollaire évoque la spirale de gains ; les personnes possédant beaucoup de ressources
peuvent plus facilement générer des gains et améliorer ainsi leur capacité d'investissement.
En vertu du principe de primauté des pertes, le corollaire précise également que les spirales
de pertes se déroulent avec une intensité et une vitesse plus fortes que les spirales de gains.
La spirale de gains, bien que peu considérée par les chercheurs, peut améliorer la
compréhension des interactions entre l'individu et son environnement de travail, mais
également le conflit travail-famille car les ressources acquises dans I'une des sphéres peuvent

étre réinvesties dans l'autre (Hobfoll, 2011).
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2.1.2.2.4. Quantité de ressources et posture défensive
« La théorie COR stipule que les personnes qui manquent de ressources sont plus a méme

d’adopter une posture défensive pour conserver leurs ressources actuelles » (Hobfoll, 2001)

Ce dernier corolaire, conséquence logique des précédents, nous informe sur la nature de la
stratégie adoptée par les individus disposant d'un niveau de ressources limité. Ainsi, dans la
crainte de perdre leurs ressources, ces derniers se concentreront sur leur préservation et
privilégieront une posture défensive, reléguant au second plan les investissements. Au-dela
des effets des ressources sur les stratégies d'ajustement, Hobfoll invite les chercheurs a
s'intéresser aux effets de la réaction de l'individu face a la perte de ressources liée a une
stratégie d'ajustement ; les ressources constituant alors un point d'entrée pour évaluer les

conséquences du stress.

De nombreux travaux empiriques mobilisent la théorie COR, essentiellement autour de quatre
thématiques : certains auteurs s'intéressent a la cohérence entre |'outil et la théorie (Shirom
et Melamed, 2006) ; d'autres mettent l'accent sur le réle du support social (Halbesleben,
2006) ; l'interférence entre les sphéres de vie est également envisagée (Halbesleben et al.,
2009) ; enfin une équipe de chercheurs allemands et néerlandais orientent leurs travaux sur
I'adéquation entre les demandes véhiculées par le contexte de travail et les ressources dont

dispose l'individu (Demerouti et al., 2001).

Sur ce dernier point, dans la continuité de la théorie COR, Demerouti et al. (2001) ont établi
un modele du burnout (JDR: modele Job Demands-Resources) permettant d'expliquer
I'articulation entre les exigences et les ressources au travail. Le développement du burnout
est exprimé au travers deux processus sous-jacents aux deux hypotheses fondatrices du
modeéle. Le premier processus indique que lorsque les individus sont exposés a de fortes
demandes, ils développent de I'épuisement professionnel ; ce processus traduit I'hypothese
selon laquelle les demandes sont plus fortement et positivement liées a I'épuisement
émotionnel que les ressources. Le second processus indique que lorsque les individus ont peu
de ressources, le fait de répondre a des demandes les conduit au désengagement ; ce
processus traduit I'hypothése selon laquelle les ressources sont plus fortement liées au

désengagement que les demandes.
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Les différentes caractéristiques définissant les relations entre demandes et ressources, selon
la théorie COR, justifie du recours a cette théorie pour déterminer les ressources dont va
disposer 'individu. Dans la partie suivante, nous détaillons pour notre modéle de recherche

les ressources individuelles et organisationnelles.

2.2. Identification des ressources de notre modeéle de recherche

par la théorie COR

Comme nous I'avons précisé précédemment, dans le cadre de I’analyse de situations de stress
ou de bien-étre du salarié, les ressources dont il dispose peuvent étre classifiées selon quatre
catégories : ressources tangibles, ressources interpersonnelles, ressources personnelles et
ressources énergétiques. Quelles que soient leurs catégories, ces ressources peuvent influer
sur le bien-étre au travail (positivement ou négativement) soit de facon directe avec I'individu,
soit en rapport avec son contexte de travail. Ces ressources obéissent aux principes de la

théorie COR, dans la mesure ou elles sont investies, protégées ou recherchées.

Préalablement a une analyse des effets induits par les TN sur les interactions
d’investissements, de pertes et de gains de ressources, il est fondamental de préciser les
éléments a mobiliser. Ainsi, nous parlerons d’'une part de ressources individuelles s’agissant
de ressources en lien direct avec lindividu au travail, ses caractéristiques et son
environnement personnel ; et d’autre part de ressources organisationnelles pour celles en lien

avec le contexte de travail et des personnes qui y évoluent.

2.2.1. Ressources individuelles de notre modéle
Parmi les critéres favorisant la situation de bien-étre au travail du salarié, le sens du travail
revét une importance forte. Pour construire son BET, la personne doit créer des liens entre les
taches, elle doit « bien faire son travail » et retirer une certaine fierté de ce travail réalisé (Clot,
2008, 2010). Ce point de vue fait écho au sentiment d’estime de soi et d’auto-efficacité
(Bandura, 2003). Pour Morin et Cherré (1999), le sens du travail est un construit
tridimensionnel qui prend appui sur : la signification du travail pour I'individu, la direction et
les buts qui orientent ses actions, et la perception de cohérence entre la personne et le travail

accompli.
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La pression technologique liée aux phénomeénes d'immédiateté de la réponse et de
fractionnement des taches, forme de pression organisationnelle, peut donner au salarié le
sentiment de ne pas maitriser son activité, ceci ne favorisant ni la mobilisation des savoir-faire,
ni I'implication personnelle (Lachmann et al., 2010). A contrario, par leur facilité d’utilisation,
leur utilité et leur fiabilité, les technologies peuvent améliorer la satisfaction au travail des
salariés (Ragu-Nathan et al., 2008). Ainsi, le sens du travail nous parait étre une ressource
individuelle d’importance favorisant le BET de I'individu.

Egalement en lien avec le BET, le développement de compétences constitue une ressource
associée a la formation, a la possibilité d’acquisition de compétences et a leur application par
les salariés, dans I'exécution de leur travail en conformité avec les exigences et objectifs de
I'entreprise. Le développement de compétences, liées a la technologie ou non, favorise
I'autonomie de I'individu, contribuant ainsi en tant que ressource individuelle au bien-étre au

travail.

2.2.2. Ressources organisationnelles de notre modéle
Globalement notre revue de la littérature nous a permis d’identifier des ressources
organisationnelles qui, au méme titre que les ressources individuelles, sont soit investies, soit
protégées, soit recherchées. Parmi celles-ci, le support percu du manager ou de I'organisation
agit de fagon positive ou négative selon les cas (présence ou absence) sur le bien-étre du
salarié en ce qu’il lui permet d’agir a la fois sur son organisation et sa charge de travail, de
renforcer son estime de soi, de progresser dans ses compétences et leur application. Cette
ressource offre une assistance émotionnelle ou informationnelle qui peut permettre un
renforcement positif de I'image qu’a l'individu de lui-méme (Halbesleben, 2006 ; Hobfoll et
Freedy, 1993). Un travailleur ressentira moins les effets d’une situation de travail exigeante
lorsqu’il percevra que son organisation et sa hiérarchie sont soucieux de son bien-étre et
valorisent sa contribution. Ainsi le soutien social du manager ou de |'organisation permet a la
personne de se sentir soutenue, comprise et appréciée par |'organisation et par ses figures
d’autorité (Erdogan et Enders, 2007). |l se manifeste notamment par la reconnaissance de la
qualité du travail accompli, par l'aide et les conseils prodigués pour la résolution de
probléemes, par la confiance accordée et par un style de gestion favorisant la collaboration
entre les membres de I'’équipe (Niedhammer et al., 2006). Le feedback sur la performance du

salarié et un sentiment de traitement équitable sont aussi des criteres d’importance
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(Pejtersen et al., 2010). Par exemple le feedback peut constituer une variable ressource pour

lutter contre I'ambiguité de role (Bakker et al., 2005).

Dans le cadre professionnel, ce type de support permet d'agir plus efficacement sur la
réduction du stress, comparativement au support familial. En effet, plus qu'une aide affective,
le soutien du hiérarchique ameéne une aide effective permettant d'agir sur la demande et la

charge de travail (Halbesleben, 2006).

Notre revue de la littérature sur les aspects psychologiques de la santé a également révélé
I'importance de I'autonomie en tant que déterminant du BET (Karasek et Theorell, 1990 ; Ryff,
1995). Elle permet notamment de répondre aux demandes de travail (Bakker et al., 2003) et
constitue un moyen par lequel l'individu pourra investir ses ressources individuelles pour
répondre aux exigences professionnelles. Elle contribue ainsi au controle exercé par l'individu
sur son activité professionnelle, et incite donc le salarié a une évaluation positive de leur
réalisation. En outre, nous I'avons identifié précédemment, I'autonomie peut étre influencée
par les technologies, notamment par les technologies mobiles qui semblent la développer en
termes de niveau de marge de manceuvre, d’initiative, de prérogatives (Cucchi, 2014).
L’autonomie, en tant que ressource organisationnelle contribue donc a favoriser les situations

de BET.

Enfin, certains aspects des technologies peuvent constituer des ressources pour I'individu.
Ainsi (Ragu-Nathan et al., 2008) et (Ayyagari, 2007) montrent que si certains facteurs
technologiques peuvent étre générateurs de stress, d’autres peuvent l'inhiber. C’est ainsi le
cas de la fiabilité de la technologie qui se manifeste notamment par le fait qu’elle fonctionne
de maniére constante et qu’elle ne connait pas de pannes fréquentes. La facilité d’utilisation
et 'utilité de la technologie ont également leur importance, dans le sens ou la technologie
peut permettre d’accomplir les taches plus rapidement, d’améliorer la qualité et I'efficacité

au travail.

by

Finalement, appliqué a notre contexte de recherche sur l'influence des technologies
nomades sur le BET, la théorie de la conservation des ressources nous permet de faire une
sélection des ressources et de les différencier selon leur nature individuelle ou

organisationnelle.
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En guise de conclusion, deux idées principales ressortent d'une vision globale de la COR, d'une
part la primauté des pertes par rapport aux gains, et d’autre part la diversité des ressources
dont peut disposer une personne pour maintenir ou atteindre une situation de bien-étre et
d'équilibre. La théorie COR envisage le stress comme étant la conséquence de la menace de
perte, ou de la perte effective de ressources significatives qu'engendrent les exigences de
travail : par conséquent si la ressource menacée n'est pas d'importance pour l'individu, la
transaction ne sera pas pathogene (en ce sens, cette théorie s’écarte de la vision déséquilibre

exigences ressources).

Dans le contexte professionnel, les ressources sont sans cesse remises en cause (menace,
perte, investissement, protection) et sont, soit en lien direct avec I'individu, soit en lien direct
avec le contexte organisationnel et les personnes qui y évoluent. C'est au sein de ces
interactions entre les individus et I'organisation que naissent les situations de bien-étre ou de

stress au travail.

Au regard de notre problématique, I'introduction des TN exige de nouvelles compétences et
des efforts de la part des individus qui ne disposent pas toujours des ressources adéquates
pour faire face, d’une part a l'augmentation de la charge de travail induite par ces
technologies, d’autre part a la maitrise des technologies elles-mémes. Dans le méme temps
les TN, lorsqu’elles sont maftrisées, constituent une ressource mobilisable pour réduire I'écart
avec les exigences professionnelles. La théorie COR nous permet d’envisager le découplage
entre le caractére contraignant des TN (exigences professionnelles), pouvant conduire au
technostress, et les ressources supplémentaires qu’elles apportent, susceptibles d’améliorer

le BET.
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Conclusion Section 3

Cette section a été I'occasion d’étudier en détail les influences potentielles des technologies
(et notamment des technologies nomades) sur le stress et le bien-étre au travail. Compte-
tenu des bouleversements importants que peuvent générer les technologies au sein des
entreprises, notamment en termes d’organisation spatiotemporelle du travail et sur les liens

sociaux, il paraissait important de mieux appréhender les mécanismes entrant en jeu.

La revue de la littérature sur cette thématique a donc été I'occasion de mettre en lumiére les
avantages et les inconvénients liés a I'utilisation des technologies, et les effets paradoxaux de
ces outils sur les utilisateurs. Sont-elles considérées comme : favorisant ou diminuant
I'accessibilité et la disponibilité ? Facilitant ou complexifiant I'accés a l'information ?
Améliorant ou détériorant la communication ? D’autre part : privilégient-elles I'autonomie ou
renforcent-elles le controle ? Constituent-elles un outil de contréle de la performance ou

d’amélioration des échanges avec la hiérarchie ?

Les réponses a ces diverses interrogations dépendent essentiellement de la maniére dont les
individus vont percevoir ces technologies en tant que contraintes ou ressources. Pour prendre
en considération ce découplage, toujours dans un contexte de psychologie positive, nous
envisageons de mobiliser la théorie COR que nous avons présentée en détail dans la seconde

partie de cette section.

Cette théorie valorise les ressources qui constituent des facteurs de protection de la santé de
I'individu qui cherche a éviter de les perdre. Deux idées principales prédominent au sein de
cette vision théorique : la primauté des pertes par rapport aux gains et la diversité des
ressources dont peut disposer une personne pour maintenir ou atteindre une situation de

bien-étre et d'équilibre.

En lien avec notre problématique, la théorie de la conservation des ressources nous a ainsi
permis de sélectionner les ressources individuelles et organisationnelles que nous retiendrons

pour la suite dans notre modele de recherche.
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SYNTHESE DE LA SECTION 3

OBIJECTIFS

e Présenter les liens des technologies avec le bien-étre et le stress au
travail
e Présenter la théorie de la conservation des ressources, comme grille

d’analyse pour notre problématique

N e e e e ==

g U U U

e Mise en évidence d’effets paradoxaux sur les individus et
I’organisation, liés a |'utilisation des technologies dans le milieu
professionnel

e Intérét de la théorie COR pour déterminer les ressources dont dispose
I'individu

e Proposition d’un premier modéle de recherche

— e o —————————

e Comment améliorer le modele de recherche proposé en utilisant une
étude qualitative ?

e Quelles nouvelles connaissances sur l'influence des technologies sur le
bien-étre au travail cette étude peut-elle amener ?
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‘ CHAPITRE 2 \
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Conclusion du chapitre 1: le modele
retenu a lissue de la revue de la
littérature

De la revue de la littérature vers un modeéle de recherche

Ce chapitre a permis de présenter une revue de la littérature sur les principaux concepts et

cadres théorigues mobilisés au sein de cette recherche.

La premiere section a été I'occasion d’exposer deux visions opposées de la santé au travail
gue sont les approches pathogénique et salutogénique. Nous avons ainsi énoncé les théories
dominantes du stress et de la souffrance au travail, représentées principalement par
I'approche interactionniste et 'approche transactionnelle : si la premiére porte son attention
sur I’écart entre la situation et I'individu, la seconde montre I'influence de la perception de Ia
situation par l'individu, dans le processus de création de stress. Aprés avoir mis en exergue les
limites d’une approche pathogénique, nous avons présenté lintérét d’une vision
salutogénique de la santé au travail, et avons alors centré notre présentation sur le concept
de bien-étre au travail. Ce concept, difficile a caractériser, doit non seulement étre différencié
du bien-étre général, car la sphere professionnelle a ses propres spécificités, mais également
de concepts proches mais non interchangeables tels que la qualité de vie au travail et la
satisfaction au travail. Au final, la vision de Biétry et Creusier (2013) envisageant le BET comme
«un état psychologique résultant d’un rapport positif aux autres, a soi, aux temps et a
I’environnement physique du travail », nous semble pertinente et a été retenue pour la suite

de ce travail doctoral.

La deuxiéme section de ce chapitre a été consacrée a la présentation de la notion de TIC et de
I’historique de leur développement au sein des organisations. Nous avons également abordé
les notions d’usage et d’appropriation, dans la mesure ou ces derniéres constituent un point
central de notre modele ; en effet, c’est I'usage des technologies par les utilisateurs qui est le
point d’entrée de notre modele de recherche, et nous nous intéressons aux influences

potentielles de celui-ci sur le BET.
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De ce fait, dans la troisieme et derniere section de ce chapitre, nous avons commencé par
interroger la littérature sur les conséquences des technologies sur le bien-étre et le stress au
travail. Cette revue nous a éclairés sur le caractére ubiquitaire des technologies, dont certains
effets sont susceptibles de générer du stress (effets appelés « créateurs de stress »), et
d’autres de I'inhiber (appelés « inhibiteurs de stress »). Ainsi, certains créateurs de stress nous
semblent particulierement pertinents pour répondre a notre problématique : ceux liés a la
surcharge (surcharge de role, informationnelle ou de communication), ceux liés a I'invasion
de la technologie dans la sphére privée et au conflit travail-famille, ceux liés a la pression due
aux TIC (immédiateté, réactivité), et ceux liés a 'ambiguité de role. Par ailleurs, certains
inhibiteurs de stress de nature individuelle ou organisationnelle ont été mis en évidence dans
la littérature: en lien avec notre problématique, I'autonomie, le développement de
compétences, le sens du travail, le feedback, le soutien social et L'uTiLITE'® des TIC (au travers
de trois caractéristiques : « facilité d’utilisation », « utilité » et « fiabilité » des TIC) semblent
pertinents pour notre travail de recherche. Nous avons ainsi vu de quelle maniere ces
variables pouvaient jouer un réle de ressource pour l'individu, dans la seconde partie de cette
section qui a fait I'objet de la présentation de la théorie COR. Cette théorie s’inscrit dans le
caractere résolument salutogénique de notre recherche, et nous avons pu mettre en évidence
qu’elle représente une alternative conceptuelle a I'approche pathogénique du travail. En étant
centrée sur les ressources, la théorie COR integre le role actif de ’'homme par rapport a son
travail ; elle se base principalement sur la diversité des ressources dont peut disposer un
individu, et sur le fait qu’un individu tente d’éviter de perdre ses ressources, et de réaliser des

gains pour éviter les risques liés a la perte de ressources.
Les fondements du modéle

L’ensemble des éléments résultant de I'analyse des diverses thématiques investiguées au
cours de ce premier chapitre permettent de présenter un premier modéle de recherche. Les
variables sélectionnées pour ce modeéle s’appuient sur des recherches sur le technostress
menées par (Ayyagari, 2007 ; Ayyagari et al., 2011) et par (Ragu-Nathan et al., 2008). En effet,

Ragu-Nathan et al. (2008) s’intéressent au technostress et a ces effets sur la satisfaction au

15 Dans la suite de ce travail, nous noterons UTILITE I'échelle composée des 3 dimensions ‘utilité’, ‘facilité
d’utilisation’ et ‘fiabilité” des TIC
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travail et sur I’engagement organisationnel, en partant du constat que les technologies ont
profondément modifié I’'environnement organisationnel, que les salariés ont une dépendance
croissante a I’égard des technologies et qu’il peut exister des différences entre le niveau requis
et le niveau réel d’utilisation des TIC. Les auteurs identifient alors : d’'une part des « créateurs
de stress » liés a la technologie : une surcharge de travail accrue et renforcée par la
technologie, I'invasion de la technologie dans la sphere privée, la complexité de la technologie,
I'insécurité de I'emploi lié a la technologie et la crainte de non adaptation au changement
technologique ; et d’autre part, des « inhibiteurs de stress » liés a la technologie : le support
technique, I'implication a I'implémentation et la formation. Des effets significatifs sur la
satisfaction au travail et I'engagement organisationnel sont ainsi mis en évidence. Dans la
continuité de précédents travaux menés en 2007, Ayyagari et al. (2011) proposent un modéle
articulant les caractéristiques de la technologie (I'utilité, la facilité d’utilisation, la fiabilité) et
des facteurs de stress (le conflit travail-famille, I'invasion dans la vie privée, la surcharge de
travail, I'ambiguité de role et I'insécurité de I'emploi) ; les résultats montrent également que

I’épuisement professionnel est influencé par certains facteurs de stress.
Un premier modéle issu de la littérature

En nous appuyant sur les variables sélectionnées dans ces modeles du technostress et en
prenant en compte le reste de notre revue de la littérature, nous proposons un premier
modeéle de recherche qui inclut des caractéristiques de la technologie, des créateurs de stress

et des inhibiteurs de stress.

Plus précisément, notre revue de la littérature nous a permis de mettre en évidence que
I'arrivée d’une technologie était souvent synonyme de surcharge de travail. Cette derniere
peut étre de plusieurs natures : principalement la surcharge informationnelle, la surcharge
communicationnelle et la surcharge de réle (Isaac et al., 2007 ; Besseyre des Horts et al.,
2006 ; Bobillier-Chaumon, 2012 ; Greenan et al., 2012). Les technologies sont également
influentes sur les rythmes de travail et le fractionnement des taches (Besseyre des Horts et
al., 2006 ; Bobillier-Chaumon, 2012 ; Greenan et al., 2012). A ce titre, elles peuvent générer
une certaine pression due notamment a une attente de réactivité a I'égard des diverses
demandes professionnelles. D’autre part, les résultats montrent que la surcharge de travail et

I’'ambiguité de réle sont les créateurs de stress les plus importants, en lien avec le caractéere
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intrusif des TIC (Ayyagari, 2007 ; Ayyagari et al., 2011). Les TIC jouent un r6le dans les

reconfigurations des espaces et des temporalités et participent activement a la problématique

des frontiéres de l|'organisation qui se meuvent dans les frontieres de I'espace privé.

L'utilisation intensive des TIC expose les salariés a un travail en débordement (Benedetto-

Meyer et Klein, 2012), en particulier les téléphones mobiles et la messagerie électronique

constituent des vecteurs de brouillage de frontiere entre vie professionnelle et vie privée

(Penard et Poussing, 2015), conduisant a la génération d’un conflit travail-famille, et plus

généralement a une forte intensité d’usage des TIC professionnelles dans le cadre privé

(Cucchi, 2014).

Ainsi :

la surcharge de travail est la perception que le travail assigné dépasse la capacité ou
le niveau de compétence d'un individu (Moore, 2000). Plus précisément, nous prenons
en considération la surcharge de role, liée au sentiment de ne plus disposer d’un
temps suffisant, notamment a cause des technologies, pour accomplir 'ensemble des
attentes formulées (Ragu-Nathan et al.,, 2008) ; la surcharge informationnelle qui
s’analyse au regard du volume d’information a traiter qui, lorsqu’il est trop élevé,
dégrade la qualité du processus décisionnel (Isaac et al., 2007); la surcharge de
communication liée a I'accessibilité exacerbée que conferent les technologies mobiles
et a la perte de temps engendrée par le traitement du courrier électronique (Isaac et

al., 2007 ; Karr-Wisniewski et Lu, 2010).

L'ambiguité de role : Les TIC peuvent créer une demande constante d’attention (Davis
et al., 2002), il est ainsi fréquent pour les individus de laisser leur messagerie
électronique ouverte ou de créer une alerte sur leur téléphone mobile pour étre
avertis de la réception d’'un nouvel e-mail. Le besoin de répondre aux demandes
incessantes génere des périodes d’interruption du travail, elles créent également de
I"ambiguité sur les taches ou activités a réaliser, par la méme restreignant les capacités
individuelles. En outre, les TIC permettent le multitache, qui ajoute souvent une
couche de prise de décision relative a la tache qu’un individu doit réaliser et dans quel
ordre (Kakabadse et al., 2000). Méme s’il pourrait étre argumenté que certains

individus ont le choix de se déconnecter, tel n’est pas toujours le cas : les actes de
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certaines personnes fortement motivées créent des normes tacites (Davis et al., 2002)
pour I'ensemble du groupe ou de I'organisation (par exemple en termes de réponse

rapide aux e-mails).

Le conflit travail-famille est la perception de conflit entre les exigences du travail et
celle de la famille (Kreiner, 2006 ; Netemeyer et al., 1996). Les individus se focalisant
sur leurs carrieres augmentent de fagon significative le temps qu’ils passent a travailler
a la fois au bureau et depuis leur domicile, ceci étant rendu possible par les différents
appareils et applications TIC. Alors que la connectivité constante via des nouvelles
technologies peut avoir des bénéfices dans certains cas, elle n’a pas que des avantages
s’agissant de la confusion des frontieres entre travail et domicile (Mann et Holdsworth,
2003). Les ordinateurs portables, les téléphones mobiles, les connexions a haut débit,
et autres avancées des TIC brouillent les frontiéres travail-domicile en fournissant un
acces élargi au travail et aux individus. Dans de nombreux cas, la prévalence du
concept de « travail a domicile » méne a une norme tacite selon laquelle il est entendu

que les individus travaillent depuis leur domicile (Mazmanian et al., 2006).

L'invasion dans la vie privée est la perception par I'individu que sa vie privée a été
compromise par les technologies (Alge, 2001). Les individus deviennent de plus en plus
préoccupés par la potentielle invasion de leur vie privée par les technologiques
informatiques (Best et al., 2006), et le probléme est exacerbé par les pressions
actuelles professionnelles, lesquelles créent une valeur tacite basée sur la disponibilité
constante d’un individu. Méme en période de congés ou de week-end, les TIC
permettent aux individus, et c’est quasiment attendu de leur part, de travailler par le

biais de technologies permettant une connexion a distance.

La pression liée aux technologies : L'accessibilité constante, dont permettent de
bénéficier les outils technologiques, peut constituer une source de pression pour
I'individu (Duxbury et Higgins, 1991). Cette forme de pression se manifeste par un
sentiment d’urgence et I'obligation de faire preuve d’une réactivité accrue et d’une

disponibilité de tout instant; elle peut perdurer en dehors des horaires de travail
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notamment lorsque l'individu n’a pas réussi a faire face a certaines demandes
(réponses a des mails par exemple) dans le cadre des horaires de travail (Harris et al.,
2011). De plus, cette multiplication des demandes nécessite souvent des prises de
décisions en des temps trés courts, pouvant générer ainsi du stress professionnel
(Poole et Denny, 2001), et étre également a I'origine de tensions entre supérieurs

hiérarchiques et subordonnés (Peyrat-Guillard et Samier, 2004).

L’ensemble de ces créateurs de stress peuvent voir leurs effets tempérés par des inhibiteurs
de stress, qui peuvent constituer des ressources individuelles ou organisationnelles. C'est sur
la base des principes énoncés par la théorie de la conservation des ressources de Hobfoll
(2001), et plus précisément sur I'idée de mobilisation de ressources alternatives, visant a
contrecarrer la menace effective ou latente qui plane sur le bien-étre des individus au travail,

gue nous avons sélectionné les ressources de notre modéle.

Nous avons présenté dans la troisieme section de ce paragraphe (2.2.2 les ressources
individuelles et organisationnelles) celles qui nous semblaient les plus pertinentes en
confrontant notre revue de la littérature a notre problématique. Nous avons ainsi retenu
I’autonomie, le développement de compétences, le sens du travail, le feedback, le soutien
social, ainsi que certaines caractéristiques technologiques (l'utilité pergue des TIC, leur

fiabilité et leur facilité d’utilisation).
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L’'ensemble de ces éléments résultant de notre revue de la littérature nous permet de

présenter un premier modeéle de recherche :

Autonomie

Dév. des Compétences
Sens du Travail
Feedback

Soutien Social

UTILITE des TIC

)

Surcharge de roles

Usage des TN

Surcharge d’information

Bien-étre au travail

Surcharge de communication

Ambiguité de réles

Invasion dans vie privée

Rapport hiérarchie

Environnement physique du travail

Rapport collegues

Rapport au temps

Conflit Travail-Famille

e bl

Pression due aux TIC

Figure 2 - Premier modeéle de recherche, issu de la littérature

De nombreux auteurs évoquent le fait que les recherches sur I'influence des technologies sur

la santé psychologique des individus sont encore trop peu nombreuses. De plus, a notre

connaissance, les recherches mélant ces deux domaines adoptent une posture pathogénique

et non salutogénique. Ainsi, pour consolider nos connaissances sur le sujet et étre sir de ne

pas en occulter, préalablement a notre étude quantitative, nous réalisons une étude

qualitative exploratoire ayant également pour objectif de valider notre modeéle de recherche.

Les hypotheses de recherche inhérentes a ce dernier, seront proposées a l'issue du volet

qualitatif de I'étude.
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Synthese du chapitre 1

Hobfoll Théorie de la conservation des ressources
Creusier et Biétry Bien-étre au travail
Ayyagari, Ragu-Nathan Technostress

QUESTIONS SOULEVEES

Quelles interactions entre l'individu, la technologie et I'’environnement de travail ?

Quels usages et appropriations des technologies, pour quels effets sur I'individu et
I’organisation ?

Comment améliorer le modele de recherche proposé en utilisant une étude qualitative ?

CONCEPTS CLEFS A RETENIR

Concept du bien-étre au travail Théorie de la conservation des ressources
Théorie COR

Le concept central de notre recherche est celui du bien-étre au travail. Malgré un
engouement croissant pour le sujet, un retour sur les fondements historiques du concept
montre un manque de consensus autour de sa définition. Nous retenons dans ce document
celle de Biétry et Creusier (2013) : « un état psychologique résultant d’un rapport positif aux
autres, a soi, aux temps et a I’environnement physique du travail ».

La diffusion massive des technologies au sein des organisations s’"accompagne souvent de
changements organisationnels et de modifications des contours des métiers. En
conséquence, des effets en lien avec cette derniére peuvent étre envisagés, notamment en
fonction de la maniére dont les usagers s’approprient les technologies.

Ainsi, ces derniéres peuvent étre percues en tant que ressources ou contraintes. Pour
envisager le découplage entre le caractere contraignant des TN et les ressources
supplémentaires qu’elles apportent, nous mobilisons la théorie de la conservation des
ressources.

A l'issue de ce premier chapitre consacré a la revue de la littérature, nous proposons un
premier modele de recherche, qui nécessite cependant le déploiement d’une étude
gualitative pour une amélioration des connaissances sur notre sujet d’étude

RESULTATS

Modeéle de recherche, précisant les ressources et contraintes retenues

Nécessité de réaliser une étude exploratoire qualitative
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Chapitre 2 : Une étude qualitative
exploratoire de I'influence des
technologies nomades sur le BET
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PARTIE 1 THEORIE ET ETUDE QUALITATIVE

= UNE ETUDE QUALITATIVE EXPLORATOIRE DE L'INFLUENCE DES TECHNOLOGIES NOMADES SUR LE BET
¢ SECTION 1: Objectifs et méthodologie de I'étude qualitative exploratoire
1. La méthodologie de I'étude qualitative exploratoire
1.1. Lerecours a une méthodologie mixte
1.2. Les objectifs de I'étude qualitative exploratoire

Chapitre 2

2.  Les données qualitatives
2.1. Lacollecte de données
2.2. Les caractéristiques de I'’échantillon final

3. Laméthode d’analyse des données
3.1. Le processus de retranscription des données
3.2. Lecodage des données
3.3. Lanalyse de contenu a I'aide d’un logiciel

e SECTION2: Les résultats de I'analyse qualitative exploratoire

1. Laprésentation du contexte du terrain de recherche
1.1. Lhistorique de la Branche Courrier
1.2. Les acteurs
1.3. Le contexte de santé au travail
1.4. Le contexte technologique

2. Les principaux résultats de I'étude qualitative exploratoire
2.1. Quels usages des technologies nomades ?
2.2. Lebien-étre au travail et ses acteurs
2.3. Intensification du travail et amélioration des performances
2.4. Déstandardisation des temps de travail dans un contexte d’addiction aux TN
2.5. Transformation des relations interpersonnelles au niveau organisationnel
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Introduction du chapitre 2

Comme I'a révélé notre revue de la littérature, la diffusion massive des technologies
numeériques au sein des organisations peut conduire a des changements organisationnels
et/ou individuels importants. Ainsi, leur déploiement dans la sphére professionnelle
s'accompagne souvent (de maniéere non exclusive) d'un accroissement de la charge de travail,
d'une intensification du travail, et/ou d'un bouleversement des rythmes de travail. Sur ce
dernier point, les technologies nomades qui permettent I'accessibilité a I'espace de travail en
tout temps et en tout lieu ont considérablement remodelé I'organisation spatio-temporelle
de l'activité professionnelle, notamment par la forme d'instantanéité qu'elles véhiculent.
Cependant, ces technologies sont souvent percues comme une forme de reconnaissance
venant valoriser le statut social des salariés. Il est communément considéré qu'elles
améliorent nécessairement les conditions de travail. Mais qu'en est-il vraiment ? Comme le
souligne le rapport du Centre d’Analyse Stratégique portant sur I'impact des TIC sur les
conditions de travail (Klein et Ratier, 2012), les recherches s'intéressant aux effets des
technologies sur la santé des salariés sont encore trop rares. Plus rares encore sont celles se
focalisant sur le BET. Lorsque c'est le cas, pour mesurer ce dernier, les auteurs ont souvent
recours a des indicateurs secondaires, des concepts proches, ou I'appréhendent comme étant
I'absence de mal-étre. Ainsi, devant les différents enjeux sociaux et économiques
accompagnant la diffusion de ces technologies, une étude des effets potentiels de ces

dernieres sur le niveau de bien-étre au travail des salariés parait pertinente.

Notre recherche a débuté par un état de I'art nous ayant permis de mieux cadrer notre
réflexion et de définir, expliquer et illustrer les principaux termes de notre problématique. A
I'issue de cette étape un premier modéle de recherche a été élaboré ; cependant les
connaissances sur notre sujet présentant certaines zones d'ombre, il nous a semblé nécessaire
de poursuivre notre exploration par le biais d'une étude qualitative. Dans ce contexte, un
travail d’investigation a été initié avec La Poste dont les équipes commerciales ont été
équipées en technologies nomades (ordinateurs convertibles en tablettes et téléphones
intelligents) a la fin de 'année 2012. Ce volet qualitatif s'est concrétisé par la réalisation de
trente-quatre entretiens semi-directifs ayant fait I'objet d'une analyse de contenu et par des

périodes d'observation flottante lors de notre présence sur différents sites.
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Dans la premiére section de ce chapitre, nous présentons les objectifs et la méthodologie de
notre étude qualitative exploratoire et proposons un descriptif succinct de notre échantillon.
La seconde section de ce chapitre est consacrée a la présentation des résultats, elle se conclut

par la formulation de notre modeéle de recherche et I'énonciation des hypothéses inhérentes.
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Section 1 : Objectifs et méthodologie
de I'étude qualitative exploratoire

Introduction Section 1

Afin d’enrichir la revue de la littérature sur notre sujet de recherche, il nous semble pertinent
d’approfondir nos connaissances quant a l'influence des technologies sur le BET des salariés,
en effectuant une étude qualitative a visée exploratoire. En outre, cette étape nous permettra
d’enrichir notre modele de recherche et de formaliser nos hypotheses de recherche pour la

suite de notre travail.

Cette premiere section du chapitre 2 est destinée a exposer les objectifs et les étapes de la
démarche qui a été la n6tre au cours de cette phase. Ainsi dans un premier temps, nous
justifions notre recours a une méthodologie mixte (1.1), puis détaillons les caractéristiques et

les finalités de I’étude qualitative (1.2).

Dans un deuxiéme temps, nous poursuivons par la description du processus de collecte de
données (2.1) et la présentation de la population étudiée (2.2). Plus particulierement, nous
précisons la maniere dont les périodes d’observation flottante se sont matérialisées et
détaillons les différentes thématiques abordées par notre guide d’entretien. Nous présentons
ensuite notre terrain de recherche (I'ensemble des sites investigués et les divers niveaux
hiérarchiques présents dans notre échantillon), puis décrivons les principales caractéristiques

de notre échantillon.

Enfin, nous concluons cette premiére section en nous attardant sur la méthode d’analyse de
données retenue (3). Nous détaillons alors les processus de retranscription et de codage des
données, justifions notre choix du recours au logiciel d’analyse de données qualitatives Nvivo

(versions 10 et 11), et explicitons les fondements d’une analyse de contenu.
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1. La méthodologie de I'étude qualitative exploratoire

Dans le cadre de ce travail, notre volonté est de décrire et d'expliquer l'influence que peuvent
avoir les TN sur le BET. Notre démarche s'appuie sur un raisonnement hypothético-déductif
consistant a tester les hypothéses d'un modele de recherche ayant émergé de la revue de la
littérature et d'une étude empirique exploratoire. D'un point de vue méthodologique, nous
avons opté pour la combinaison d'une étude qualitative a visée exploratoire et d'une étude

guantitative de nature confirmatoire.

Dans cette section nous présentons dans un premier temps les avantages du recours a une
méthodologie mixte, puis nous décrivons les objectifs d'une analyse qualitative, les
caractéristiques de I'échantillon obtenu et les différentes étapes de la méthode d'analyse

déployée pour ce volet de I'étude.

1.1. Le recours a une méthodologie mixte

Les débats entre chercheurs favorables aux études quantitatives et ceux privilégiant une
méthodologie qualitative ont longtemps été houleux (Gherardi et Turner, 1987) et perdurent
encore parfois. Cependant, de nombreux auteurs présentent les approches quantitatives et
qualitatives comme étant complémentaires plutot que substitutives (Reichardt et Cook, 1979;
Miller et Fredericks, 1991 ; Howe, 1988) et il serait inopportun de les opposer. Ainsi
Rossman et Wilson (1994) invoquent trois principales raisons de les associer : proposer une
analyse plus détaillée, aborder les données sous des angles différents et confirmer les
résultats via une triangulation. Selon Firestone (1987), les données quantitatives présentent
I'avantage de fournir des résultats plus généralisables alors que I'approche qualitative permet
de riches descriptions et propose une vision moins abstraite de la situation. Avant d'adopter
une démarche multi-méthodes, les objectifs de I'étude justifiant cette méthodologie doivent
étre clairement précisés. Il faut notamment identifier I'importance relative des deux phases,
les planifier et identifier si elles se déroulent dans une logique interactive ou de maniere
séparée. Les deux types de données peuvent répondre a des objectifs exploratoires,
confirmatoires ou explicatifs (Miles et Huberman, 2003), en conséquence différents

protocoles sont envisageables quant a I'enchainement chronologique de ces deux étapes.
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Les méthodologies mixtes combinent démarches qualitatives et quantitatives de maniére
simultanée ou séquentielle selon les objectifs de la recherche. Le fait d'associer deux
méthodologies différentes permet notamment une partielle compensation des inconvénients
de l'une par l'autre, et éventuellement la réduction des exigences vis-a-vis de I'une d'entre

elles (en 'occurrence la secondaire).

Afin d’accomplir ce travail doctoral, notre recherche a dans un premier temps été centrée sur
une étude exploratoire qualitative (sur la base d’entretiens semi-directifs et d’observation
flottante), puis dans un second temps sur une étude quantitative (sur la base d’une enquéte).
C’est bien un objectif de complémentarité, mis en avant par certains chercheurs, qui nous a
amené a effectuer une analyse qualitative exploratoire car comme l'indique (Lambin, 1990) :
« une étude exploratoire, menée au travers d’une approche qualitative, constitue souvent un
préalable indispensable a toute étude quantitative afin de délimiter la question de recherche,
de se familiariser avec cette question..., de clarifier les concepts théoriques ou d’expliciter des
hypothéses de recherche ». Ainsi, dans la suite de cette partie, nous présentons les objectifs

généraux d’une analyse qualitative.
1.2. Les objectifs de I’étude qualitative exploratoire

Les démarches qualitatives peuvent étre mobilisées selon différentes perspectives comme par
exemple : établir ou enrichir une théorie, explorer un phénomene ou élaborer des hypotheses
guant a son devenir. Elles peuvent notamment prendre la forme d'étude de cas unique ou
multiples, d'ethnographie, de recherche action, mais ne sont adossées a aucun
positionnement épistémologique en particulier, méme si certains courants sont plus enclins a
y recourir que d'autres. Les recherches qualitatives permettent plus particulierement I'étude
de situations naturelles et spécifiques (de La Ville, 2000) en privilégiant la profondeur de la
description a la recherche de régularités. A cet égard, la constitution de I’échantillon peut se
faire dans un objectif de compréhension d’une situation unique (Yin, 1994 ; Giroux, 1997),
critére que nous avons favorisé dans le cas présent en ciblant notre recherche qualitative sur
les équipes commerciales de La Poste. Notre recherche s’inscrivant dans une démarche
méthodologique hypothético-déductive, les techniques de collecte de données qualitatives
mises en place (entretiens semi-directifs et observation flottante) visent a saisir la réalité

passive du phénomene (Giordano, 2003). Dumez (2013) précise que la recherche qualitative
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s’appuie nécessairement sur une démarche compréhensive, objectivante et donc critiquable,
et doit s’efforcer de décrire et de narrer la situation que vivent les acteurs concrets. La
question de l'interprétation, celle des individus étudiés et non celle du chercheur, doit donc
étre I'une des caractéristiques centrales de I'enquéte qualitative. L'une des limites de
I'approche qualitative est qu’elle s’intéresse a un contexte particulier (Passeron, 1991) et
produit des résultats difficilement généralisables. A contrario, elle jouit de plus de garanties
quant a sa validité interne de par la nature méme des données collectées plus adaptée a la

description de phénomeénes complexes.

Notre étude qualitative exploratoire a pour objectif d’amener des précisions a la
problématique de recherche. En effet, les méthodes qualitatives sont jugées plus efficaces
pour des études a visée exploratoire (Thiétart, 2014 ; Brabet, 1988), notamment du fait
gu’elles permettent la mise en lumiére de certains aspects méconnus ou ignorés sur le sujet
investigué. Par nature ancrées et contextualisées, elles incitent également au dépassement
des a priori favorisant ainsi la découverte et I'approfondissement des connaissances.
Cependant, les données qualitatives sont souvent exigeantes en temps et en ressources. De
par leur richesse et leur diversité, leur analyse peut parfois s’avérer complexe et difficile a
mettre en ceuvre tant elles s"accompagnent d’incertitudes et sont sujettes a interprétation.
Cette complexité du matériau vient servir I’objectif inhérent a une recherche qualitative : la
compréhension en profondeur. Ainsi, la recherche de sens demandant perspicacité et finesse
d’analyse est primordiale (Paillé et Mucchielli, 2012), mais ne dispense pas pour autant le
chercheur d’une rigueur en termes techniques et organisationnels de I'analyse. A ce sujet,
divers auteurs (Miles et Huberman, 2005 ; Dey, 1993 ; Glaser et Strauss, 1967) préconisent
une procédure circulaire lors du traitement des données, basée entre autres sur un processus

d’allers-retours entre les différentes étapes de la phase d’analyse.

Dans le cadre de notre recherche, pour notre analyse de contenu sur laquelle nous revenons
dans la suite de cette section, nous avons mobilisé deux modes de collecte : I'entretien semi-

directif (principalement) et I'observation flottante.

1.2.1. Les entretiens semi-directifs
De maniére générale, I'entretien exploratoire permet d’envisager des pistes de réflexion mises

en évidence par le répondant et de compléter la réflexion déja menée en amont sur le sujet
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(Quivy et Van Campenhoudt, 2006). Différents objectifs peuvent étre adossés a la réalisation
d’entretiens dans le cadre d’une recherche qualitative ; de ces derniers dépend la forme de
I’entretien. Selon Wacheux (1996) quatre formes d’entretiens sont envisageables, telles que

définies dans le Tableau 2

Directif L’acteur, orienté par le chercheur, répond a une suite de questions courtes et
précises sur des faits, des opinions et des représentations.

Semi-directif L’acteur s’exprime librement sur des questions précises, sous le contrdle du
chercheur. L'implication est partagée.
La conversation est libre et ouverte sur des themes préalablement définis. Le

Non-directif chercheur intervient pour recentrer, reformuler et accepter le discours de
I'acteur.

Entretien de Forme spécifique d’entretien qui s’intéresse aux interactions entre les acteurs

groupe et a la construction groupale des explications et de représentations.

Tableau 2 - Définition des quatre formes classiques de I'entretien (Wacheux, 1996)

L’objectif de notre recherche étant d’appréhender I'influence des TN sur le BET des individus,
I’entretien de groupe ne peut étre envisagé. De plus, parmi les entretiens individuels,
I'entretien directif n’est pas compatible avec I'aspect exploratoire de notre volet qualitatif.
Enfin, I’entretien non-directif qui produit des données tres riches mais souvent difficilement

interprétables, car peu comparables d’un entretien a un autre, est également écarté.

Ainsi dans le cadre de notre recherche, nous optons pour des entretiens semi-directifs basés
sur un guide d’entretien structuré, listant 'ensemble des themes a aborder avec I'ensemble
des participants, sans pour autant imposer I'ordre de discussion. La relative flexibilité de cette
forme d’entretien permet de mieux appréhender la logique de l'interviewé ; en contrepartie,
elle nécessite de la part de l'intervieweur une certaine capacité de mise en confiance et
d’adaptation vis-a-vis de son interlocuteur. La structure de notre guide d’entretien et le
déroulement général des entretiens effectués sont décrits au paragraphe 2.1.2 de cette

section.

1.2.2. L’observation flottante
Lors de sa présence dans les locaux professionnels des personnes interviewées, le chercheur
peut au fil de I'eau saisir des contextes, des situations et des ambiances particulieres lui

permettant une meilleure compréhension du phénoméne étudié. Ce genre d’observation dite
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« flottante », qui n’a pas un caractere systématique (comme peuvent le nécessiter les
observations participantes ou non-participantes), permet de mieux s’'imprégner du terrain
(Olivier de Sardan, 1995). L’observation est une activité contextualisée ; a cet égard elle doit
solliciter tous les sens du chercheur (Arborio et Fournier, 2005) permettant de capter tous les
éléments qui ne sont ni visibles, ni écoutables mais qui peuvent se révéler décisifs dans le
processus de compréhension. Ainsi, I'observation flottante revét souvent un caractére
informel (en dehors des phases actives de terrain) et peut se décliner sur le mode de la
confidence ou du partage de moments de convivialité entre le chercheur et les acteurs de
terrain. Lors de notre recherche, nous avons profité de nos fréquentes présences sur les divers
lieux de travail concernés par notre enquéte pour recourir a ce type d’attention vigilante. Nous

revenons plus en détail sur ce point dans le paragraphe 2.1.3 de cette section.

Apreés avoir décrit les principes généraux de I'étude qualitative, nous présentons en détail nos

données.

2. Les données qualitatives

La collecte de données constitue une étape fondamentale de la recherche dans la mesure ou
elle permet au chercheur de constituer le matériel empirique. Dans ce paragraphe, nous

précisons le mode et les différentes techniques de collecte déployés durant notre étude.
2.1. La collecte de données

Aprés avoir investigué différentes pistes de terrains de recherche en lien avec notre
problématique au cours du premier semestre 2013, nous avons pris connaissance du
déploiement de technologies nomades au sein des équipes commerciales de La Poste au
niveau national, en juin 2013. Nous sommes entrés en contact avec la personne responsable
du déploiement au mois de septembre 2013 et avons proposé un projet la semaine suivante.
Différentes autorisations de la ligne hiérarchique ayant été nécessaires, un accord définitif
nous a été délivré au mois de mars 2014. Ainsi, la collecte des données pour la phase
exploratoire qualitative s’est déroulée du mois d’avril 2014 au mois de septembre 2014,
période durant laquelle nous avons procédé a la conduite d’entretiens semi-directifs et a

I’observation flottante.

Page | 137



PARTIE 1 : THEORIE ET ETUDE QUALITATIVE
CHAPITRE 2 : UNE ETUDE QUALITATIVE EXPLORATOIRE DE L’INFLUENCE DES TN SUR LE BET

2.1.1. Le mode de collecte de données
Comme exposé précédemment, lors de la phase de recueil de données, nous avons eu recours
a deux modes de collecte : le face-a-face (50% des cas) et la communication a distance (50%

des cas).

L’entretien en face-a-face a toujours été favorisé lorsque la possibilité nous en était offerte, la
rencontre était alors programmée au sein des locaux de I'entreprise. De plus, la zone
géographique couverte étant relativement large (18 départements concernés), plusieurs
entretiens pouvaient parfois étre programmeés dans une méme journée afin d’optimiser les

déplacements.

Lorsque les emplois du temps des interlocuteurs identifiés ne permettaient pas de rencontre
physique, nous avons procédé a des entretiens téléphoniques, les contraintes de sécurité
informatique de l'entreprise ne nous permettant pas le recours a des logiciels de

visioconférence autres que celui utilisé de facon exclusive en interne.

2.1.2. Les entretiens semi-directifs
Afin de structurer nos entretiens semi-directifs, tout en gardant une certaine souplesse dans
le déroulement de ces derniers, un guide d’entretien a été élaboré® (Annexe 2). Les thémes
développés sont issus de notre revue de la littérature, et portent principalement sur : les
caractéristiques du métier, 'usage et les conditions d’utilisation des technologies nomades
déployées, la vision de la notion de BET par 'interviewé et I'influence de I'arrivée des TN sur

le contenu du métier et sur la santé mentale (en termes de BET et de stress).

En préambule de I'entrevue, nous précisions les objectifs de la recherche, demandions
I'autorisation d’enregistrement par le biais d’un dictaphone et assurions les interviewés du
respect de I'anonymat du contenu. Les premiéres questions formulées au cours de I’entretien,
portant sur les caractéristiques du métier, ont généralement permis de créer un climat
favorable a I'échange et de percevoir la diversité des caractéristiques métier de nos différents
interlocuteurs. Dans un deuxieme temps, les questions autour des caractéristiques des TN
déployées, de leurs usages et de leur potentielle influence sur le contenu du métier ont permis

d’appréhender les conditions de déploiement de ces technologies. Pour poursuivre, les

16 Quelques ajustements minimes ont été opérés selon le poste occupé par la personne interviewée.
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échanges autour de la vie au travail ont enrichi notre compréhension quant aux attentes des
personnes interrogées pour la favorisation de leur BET. Enfin, les discussions autour des
conditions d’utilisation des TN nous ont éclairés quant a l'influence (positive ou négative) de

ces derniéeres sur le BET des interviewés.

2.1.3. L'observation flottante
Comme nous l'avons précisé précédemment, lorsque les entretiens étaient réalisés en face-a-
face, ils se déroulaient dans les locaux de I'entreprise. Ce fut le cas pour le site de Montpellier
de maniére récurrente (en raison de la proximité des locaux de I'entreprise et de 'université)
et pour les sites de Valence et de Nice ol nous nous sommes déplacés durant un a deux jours.
Ces courtes périodes d’immersion au sein des équipes commerciales ont donné lieu au
partage de moments de convivialité (discussions informelles, pauses café, pauses déjeuner)

et a de nombreux échanges entre le chercheur et les acteurs de terrain.

D’autre part, nous avons également été conviés a plusieurs événements organisés par La

Poste, concernant les équipes commerciales :

- Le forum IT, ol I'ensemble des applications IT dédiées au personnel des équipes
commerciales du courrier était présenté. Des échanges avec les concepteurs nous ont
notamment permis de comprendre la maniere dont les demandes des futurs
utilisateurs étaient prises en compte.

- Le forum du management, mélant intervenants internes et externes portant sur les

pratiques managériales et leurs influences potentielles sur la santé mentale au travail.

L’'ensemble de ces situations nous a permis d’enrichir nos connaissances et notre
compréhension de fonctionnements individuels ou collectifs en lien avec notre problématique
de recherche (environnement physiqgue de travail, usage des TN, relations

interpersonnelles, ...).
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2.2. Les caractéristiques de I’échantillon final

2.2.1. La population étudiée
Notre étude qualitative s’est déroulée du mois d’avril au mois de septembre 2014, au sein des
équipes commerciales de La Poste, sur la région « Grand Quart Sud-Est » (133 personnes).
Cette zone géographique relativement importante est composée de six entités (aussi appelées
territoires), comprenant chacune différents sites répartis sur plusieurs départements ; le

détail est présenté dans le Tableau 3.

Avignon 5 48, 30, 84, 04, 05
Clermont-Ferrand 4 03, 63, 15, 43
Marseille 1 13
Montpellier 3 11, 34, 66
Nice 2 83,06
Saint-Etienne 3 42,07, 26

Tableau 3 - Répartition des sites pour I'étude qualitative

Pour I’'ensemble des entités, la structure hiérarchique est similaire et composée :

- de la Direction Commerciale (1 personne)

- d’un pool de managers, dont la taille est proportionnelle a I'activité de I'entité
considérée ; Il existe deux profils de managers au sein des équipes commerciales : les
managers des ventes (pour les offres généralistes) et les managers développement
(pour les offres spécifiques)

- d’un pool de commerciaux (qui constitue la force de vente), dont la taille est
proportionnelle a I'activité de I'entité considérée. Il existe trois profils de commerciaux
au sein des équipes commerciales: les chargés de comptes (pour les offres
généralistes), les chargés de développement (pour les offres plus spécifiques) et les
chargés de grands comptes (qui concernent les clients identifiés comme les plus
stratégiques)

- d’un pool d’assistants commerciaux qui travaille en collaboration avec la force de

vente.
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Les Directions Commerciales considérées (celles des six entités) sont pour leur part encadrées

par une Directrice Opérationnelle basée a Marseille.

Pour mener a bien cette phase qualitative, nous avons réalisé 34 entretiens semi-directifs
répartis de maniére équilibrée sur les six entités considérées. Parmi I’ensemble du personnel
constituant les équipes commerciales nous avons interrogé trois niveaux hiérarchiques :
Direction (7 entretiens: 1 Direction Opérationnelle et les 6 Directions Commerciales),

Managers (12 entretiens), Commerciaux (15 entretiens)’.

La répartition ainsi que les caractéristiques des personnes interrogées sont précisées dans le

Tableau 4 (pages suivantes).

17 Les assistants n"ont pas été intégrés a notre étude car ils n"ont pas été équipés en technologies nomades
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Durée entretien en

Nbr de personnes a

Id Genre Entité Mode collecte Poste Occupé
mn encadrer

El F Montpellier 78 Face aface | Direction Commerciale 33

E2 F Marseille 36 Téléphonique Commerciale 0

E3 F Marseille 37 Téléphonique | Direction Commerciale 35

E4 H Montpellier 61 Face a face Commercial 0

ES F Marseille 62 Téléphonique Manager 5

E6 H Montpellier 77 Face aface Commercial 0

E7 H Montpellier 57 Face a face Manager 3

E8 H Montpellier 67 Face a face Commercial 0

E9 H Marseille a4 Téléphonique Manager 7
E10 F Montpellier 95 Face aface Commerciale 0
E11 F Montpellier 43 Face a face Commerciale 0
E12 F Montpellier 102 Face a face Manager 6
E13 H St Etienne 60 Face aface | Direction Commerciale 31
E14 H St Etienne 48 Face aface Manager 7
E15 F St Etienne 52 Face a face Manager 6
E16 H St Etienne 48 Face a face Commercial 0
E17 H St Etienne 54 Face a face Commercial 0
E18 H Avignon 46 Téléphonique | Direction Commerciale 28
E19 F Marseille 53 Téléphonique Commerciale 0
E20 H Nice 40 Face a face Manager 6
E21 H Nice 46 Face aface Manager 7
E22 F Nice 56 Face aface | Direction Commerciale 37
E23 F Nice 61 Téléphonique Commerciale 0
E24 H Clermond-Ferrand 41 Téléphonique Commercial 0
E25 H Clermond-Ferrand 56 Téléphonique Manager 10
E26 H Clermond-Ferrand 49 Téléphonique Commercial 0
E27 F Avignon 48 Téléphonique Commerciale 0
E28 F Avignon 41 Téléphonique Manager 5
E29 F Clermond-Ferrand 48 Téléphonique Manager 7
E30 H Avignon 50 Téléphonique Manager 5
E31 H Clermond-Ferrand 48 Téléphonique | Direction Commerciale 25
E32 H Nice 54 Téléphonique Commercial 0
E33 H Avignon 46 Téléphonique Commercial 0
E34 F Marseille 66 Face aface |Direction Opérationnelle 350

1 Direction Op. 350 pers. (en moy)
15 Femmes o, Total : 1870 mn 6 Direction Com. 31 pers. (en moy)
Total 6 entités 50% VS 50%
19 Hommes Moyenne : 55 mn 12 Managers 6 pers. (en moy)

15 Commerciaux

0 pers. (en moy)
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Durée entretien en

Nbr de personnes a

Id Genre Entité Mode collecte Poste Occupé
mn encadrer

E1 F Montpellier 78 Face aface | Direction Commerciale 33

E2 F Marseille 36 Téléphonique Commerciale 0

E3 F Marseille 37 Téléphonique | Direction Commerciale 35

E4 H Montpellier 61 Face a face Commercial 0

E5 F Marseille 62 Téléphonique Manager 5

E6 H Montpellier 77 Face a face Commercial 0

E7 H Montpellier 57 Face a face Manager 3

E8 H Montpellier 67 Face a face Commercial 0

E9 H Marseille 44 Téléphonique Manager 7
E10 F Montpellier 95 Face a face Commerciale 0
E11 F Montpellier 43 Face a face Commerciale 0
E12 F Montpellier 102 Face a face Manager 6
E13 H St Etienne 60 Face aface | Direction Commerciale 31
E14 H St Etienne 48 Face a face Manager 7
E15 F St Etienne 52 Face a face Manager 6
El6 H St Etienne 48 Face a face Commercial 0
E17 H St Etienne 54 Face a face Commercial 0
E18 H Avignon 46 Téléphonique | Direction Commerciale 28
E19 F Marseille 53 Téléphonique Commerciale 0
E20 H Nice 40 Face a face Manager 6
E21 H Nice 46 Face a face Manager 7
E22 F Nice 56 Face aface | Direction Commerciale 37
E23 F Nice 61 Téléphonique Commerciale 0
E24 H Clermond-Ferrand 41 Téléphonique Commercial 0
E25 H Clermond-Ferrand 56 Téléphonique Manager 10
E26 H Clermond-Ferrand 49 Téléphonique Commercial 0
E27 F Avignon 48 Téléphonique Commerciale 0
E28 F Avignon 41 Téléphonique Manager 5
E29 F Clermond-Ferrand 48 Téléphonique Manager 7
E30 H Avignon 50 Téléphonique Manager 5
E31 H Clermond-Ferrand 48 Téléphonique | Direction Commerciale 25
E32 H Nice 54 Téléphonique Commercial 0
E33 H Avignon 46 Téléphonique Commercial 0
E34 F Marseille 66 Face aface |Direction Opérationnelle 350

1 Direction Op. 350 pers. (en moy)
Total 15 Femmes 6 entités Total : 1870 mn 50% VS 50% 6 Direction Com. 31 pers. (en moy)
19 Hommes Moyenne : 55 mn 12 Managers 6 pers. (en moy)

15 Commerciaux

0 pers. (en moy)
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. i Date déploiement TN Formation Parcours privé
Date entrée Ancienneté a Ancienneté
Id Poste La Poste dans la . . .
fonction Smartphone PC Niveau Oui / Non Durée
E1 2009 5 1,5 1,5 1,5 Bac+3 Oui NA
E2 1997 17 6 1 2 Bac +4 Non 0
E3 1993 21 5,3 6 6 Bac +5 Non 0
E4 1993 21 6 1,5 1,5 Bac Oui NA
E5 2003 11 3 2 2 Bac +5 Oui 6
E6 1998 16 16 1,5 1,5 Bac +2 Oui 3,5
E7 1988 26 5 1,5 1,5 Bac +2 Non 0
E8 2003 11 11 1 2 Bac+2 Oui NA
E9 1982 32 10 3 3 Bac Non 0
E10 2011 3 3 1,5 2 Bac +2 NA NA
E11 1998 16 16 1,5 1,5 Bac +3 Oui 3
E12 1982 32 4 1,5 3 Bac+2 Non 0
E13 1981 33 4 4 4 Bac +5 Non 0
E14 1980 34 10 1 1 Bac Non 0
E15 2012 2 2 1 2 Bac +3 Oui NA
E16 1982 32 10 1 3 Bac Non 0
E17 2008 6 6 1 3 Bac+2 Oui 15
E18 2006 8 4 4 Bac+2 Oui NA
E19 1991 23 11 3 2 Bep Oui 3
E20 1977 37 8 3 3 Bac Non 0
E21 1998 16 6 3 3 Bac +4 Non 0
E22 2014 0 0,5 0,5 0,5 Bac +5 Oui
E23 1991 23 2,5 2 2 Bac +? Oui NA
E24 2005 9 5 1 2 Bac+2 Oui NA
E25 1983 31 5 1 2 Bac Non 0
E26 2003 11 5 1 2 Bac +2 Oui NA
E27 2002 12 55 1 3 Bac +3 Oui NA
E28 1996 18 0,25 2 3 Bac +2 Oui NA
E29 1991 23 0,5 0,5 0,5 Bac +2 Non 0
E30 1988 26 9 1 1,5 Bac Non 0
E31 1999 15 0,75 0,5 3 Bac +4 Oui 1,5
E32 2011 3 2 1 2 Bac +3 Non 0
E33 2008 6 4,5 1 2 Bac +3 Oui NA
E34 1998 16 5 5 5 Bac +5 Oui NA
Etendue : Moyenne : Moyenne : Moyenne : Moyenne : 20pers. ont connu le privé
Total De BEP a Bac+5 14 que La Poste
[1977 - 2014] 17,5ans 5,5ans 1,8ans 2,3ans
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Nbr enfants
1d Age Stafut Nbr
marital Nbr d'enfants au
d'enfants .
domicile
E1 45 Mar 2 2
E2 39 Mar 2 2
E3 44 Mar 2 2
E4 47 Cel 2 2
ES 39 Cel 1 1
E6 41 Mar 2 2
E7 49 Mar 1 0
E8 35 Mar 1 1
E9 51 Mar 2 0
E10 39 Mar 2 2
E11 42 Mar 1 1
E12 54 Mar 1 0
E13 52 Mar 1 0
E14 54 Mar 2 0
E15 45 Mar 2 2
E16 54 Mar 2 0
E17 46 Mar 2 2
E18 49 Mar 2 2
E19 47 Mar 2 1
E20 55 Mar 2 0
E21 42 Mar 2 1
E22 46 Mar 3 3
E23 50 Mar 1 1
E24 31 Mar 3 3
E25 50 Mar 3 3
E26 32 Mar 1 1
E27 40 Mar 2 2
E28 38 Mar 1 1
E29 45 Mar 2 2
E30 48 Mar 3 3
E31 42 Mar 2 2
E32 24 Mar 0 0
E33 28 Mar 0 0
E34 50 Mar 1 1
91%
15Etendue | Moyenne :  Moyenne :
Total vivent en
19[24 - 55] 1,7enfants = 1,3 enfants
couple

Tableau 4 - Caractéristiques de I'échantillon de I'étude qualitative

En ce qui concerne la sélection des personnes interviewées, apres avoir obtenu I'accord de la
directrice opérationnelle, nous sommes entrés en contact avec toutes les Directions
Commerciales de la zone géographique concernée. Ces derniéres nous orientaient alors vers
des managers qui a leur tour identifiaient des membres de leurs équipes. L'unique critere

d’éligibilité pour la participation a I'’étude était d’« étre équipé en TN ».

Apres 34 entretiens, peu d’informations nouvelles étaient amenées malgré la diversité des
profils interviewés mettant ainsi en exergue un effet de saturation. Nous avons donc jugé

inutile de poursuivre la collecte de données.
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2.2.2. Quelques chiffres
La durée moyenne des entretiens effectués est de 55 minutes (avec une étendue allant de 36
min a 1 h 42 min), 50% de ces derniers se sont déroulés en face-a-face (les autres par

téléphone). Le nombre d’entretiens réalisés par entité varie de 5 a 8.

Notre échantillon est composé de 42% de femmes et 58% d’hommes. Les ages des personnes
interviewées sont compris entre 24 et 55 ans, I’dge moyen étant de 43,5 ans. Une tres large
majorité des répondants vit en couple (91%) et le nombre moyen d’enfants par foyer est de

1.7.

Dans cet échantillon, I'ancienneté moyenne au sein du groupe La Poste est de 16,8 ans et pour
40% des interviewés La Poste est |la seule entreprise pour laguelle ils ont travaillé. En termes
de diplémes, globalement 60% des participants ont au plus un Bac +2 (50% d’entre eux étant
des managers). En moyenne, les Directions Commerciales ont 31 personnes sous leur

responsabilité, et les managers 6 personnes.

Aprés avoir détaillé I'échantillon de notre étude, nous présentons dans la suite notre

démarche pour 'analyse des données recueillies.

3. La méthode d’analyse des données

Pour décrire notre méthode d’analyse, nous abordons tout d’abord notre processus de

retranscription et de codage des données avant de présenter |'analyse des données collectées.

3.1. Le processus de retranscription des données

Les 34 entretiens réalisés représentent plus de 31 heures d’enregistrement. Lors du processus
de transcription, nous nous sommes attachés a retranscrire le plus fidélement possible et de
maniere exhaustive les propos des personnes interviewées. Cette étape, préalable a la phase
d’analyse, nous a permis de nous imprégner du contenu des entretiens. A l'issue de cette

derniere, le corpus obtenu est composé de 551 pages (police 11, interligne 1.15).
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3.2. Le codage des données

Pour Bardin (2003), « le codage correspond a une transformation — effectuée selon des régles
précises — des données brutes du textes ». Ainsi, dans une premiere phase, une lecture
flottante nous a permis de déterminer les régles de découpage de nos données qualitatives,
et d’accomplir un travail d’indexation et d’organisation des documents dont nous disposions,
afin de faciliter la recherche d’informations. Par la suite, lors de notre processus de codage
nous avons élaboré une grille sur la base de notre revue de littérature et avons défini des

rubriques et des catégories, afin de procéder a un codage systématique de notre corpus.

Selon la terminologie adoptée par Paillé et Mucchielli (2012), la rubrique est une étiquette qui
permet de repérer et différencier les différents themes abordés, sans délivrer d’informations
sur le sens de I'extrait faisant I’'objet de I'analyse (exemple de rubrique lors de notre processus
de codage : « Usage des TN »). Pour sa part, la catégorie ne se limite pas a un réle descriptif
mais au contraire permet d’avoir une idée du contenu de l'extrait étudié (exemples de
catégories lors de notre processus de codage, dans la rubrique « Usage des TN » : « Formation

aux TN », « Usage excessif », « Regles de régulation »).

Cette étape nous a permis d’extraire du sens au discours analysé, puisque ce ne sont pas les

mots en tant que tels qui nous intéressent mais bien leur signification.

Au final, le traitement du corpus a été réalisé de maniére a répondre a notre problématique
sans pour autant dénaturer le contenu initial. Il s’est appuyé sur un codage thématique a priori
(Miles et Huberman, 2003), inspiré d’une revue de la littérature et enrichi au gré du

déroulement des entretiens.
3.3. L’analyse de contenu a I'aide d'un logiciel

3.3.1. Choix d’un traitement via un logiciel
En ce qui concerne le traitement des données qualitatives, nous avons opté pour I'utilisation
d’un logiciel de traitement de données textuelles : I'analyse de contenu des entretiens a été
conduite a I'aide du logiciel Nvivo 10, puis poursuivie a I'aide de la version postérieure Nvivo
11. Les étapes de la démarche d’analyse entre un travail manuel et un travail automatisé ne
différent pas fondamentalement (Wanlin, 2007). Dans notre situation, le recours a un logiciel

de traitement a essentiellement été guidé par le volume important de notre corpus de
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données qui nécessitait la mise en place d’'une méthodologie de traitement nous permettant
d’augmenter la vitesse d’analyse et facilitant 'accés a des éléments statistiques et au

croisement de données (Wanlin, 2007).

Ainsi par le biais d’une interface ergonomique, Nvivo permet I'import, I'organisation et la
gestion des données recueillies dans le cadre de I'enquéte. Le logiciel facilite également la
systématisation de la démarche mise en place pour I'analyse, ce qui constitue un atout
considérable lorsque les données sont volumineuses. Cependant devant la multitude de
fonctionnalités offertes par les logiciels de traitements de données textuelles, le chercheur
doit savoir ne pas se disperser et ne pas s’attarder a la compréhension et a I'utilisation de
fonctions inutiles et inadaptées (Trudel et Gilbert, 1999), et ne pas étre tenté de se détourner
de I'analyse en la confiant a des tierces personnes (Bourdon, 2000). En effet, méme si le
logiciel peut s’avérer tres utile lors de différentes étapes du processus de recherche, le travail

d’interprétation incombe nécessairement au chercheur (Bourdon, 2000).

3.3.2. Analyse de contenu
Notre traitement des données qualitatives s’appuie sur une analyse de contenu qui permet
notamment de détailler les informations d’un ou plusieurs documents, d’en dégager du sens
et nécessite donc une part d’interprétation. Ainsi, selon Gavard-Perret et al. (2012), les
nombreux objectifs auxquels I'analyse de données permet de répondre peuvent étre
répertoriés en deux catégories : les objectifs liés au langage et ceux liés au sens. Notamment
en raison de sa capacité a permettre un traitement méthodique des informations détenues,
I’'analyse de contenu peut étre mobilisée a différentes fins : la description, la comparaison ou

I’explication (Thiétart, 2014).

L'analyse effectuée peut étre de type vertical ou horizontal (Gavard-Perret et al., 2012).
L'approche verticale propose une analyse entretien par entretien et s’appuie sur I’hypothese
gue chaque singularité permet de décrire le processus a analyser ; en outre elle permet au
chercheur de saisir des modes d’organisations individuels. L’approche horizontale, de type
transversal, tente de faire des liens d’'un document a l'autre en mettant en exergue des

thémes récurrents.

Pour I'analyse de contenu de données textuelles, Fallery et Rodhain (2007) présentent quatre

grandes approches tout en décrivant leurs caractéristiques synthétisées dans le Tableau 5.
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Analyses
Lexicales

Analyses
Linguistiques

Analyses
Cognitives

Analyses
Thématiques

> : exploratoire exploratoire exploratoire exploratoire
Cadre méthodologique pio plo plo i~
modele modele modele modele
Implication du . forte
P faible . forte forte
chercheur faible
instantané . , . , . ,
Axe temporel - instantané instantané instantané
longitudinal
Objet d’analyse un groupe un individu une situation un projet
Taille du corpus importante limitée limitée importante
Lisibilité du corpus forte forte faible faible
Homogénéité du
8 faible forte forte faible
corpus
Structuration du . ) faible
faible faible forte
langage forte
Moment de I’analyse découverte ex-
o ante ex-ante ex-post ex-post
statistique .
contrble ex-post

Tableau 5 - Facteurs de choix d'un type d'analyse de données textuelles (Fallery et Rodhain, 2007)

Dans notre cas, les analyses lexicale, linguistique et cognitive ont tout de suite été éliminées
puisqu’elles répondent respectivement aux questions « de quoi parle-t-on ? », « Comment en
parle-t-on ? » et « Comment structurer une pensée ? », et n’étaient donc pas adaptées a notre
contexte de recherche. En revanche, l'analyse thématique nous a semblé pertinente
puisqu’elle nous permettait notamment de prendre en considération les informations
perspicaces au regard des themes retenus en utilisant les différentes étiquettes et catégories

définies durant notre processus de codage.

Pour conclure ce paragraphe sur I'analyse de contenu, notons que quelle que soit la méthode

mobilisée, le processus d’analyse comprend deux moments distincts (Deslauriers, 1991) : la
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déconstruction (phase d’organisation et de décontextualisation des données) et la
reconstruction (phase de regroupement et d’interprétation). Il s’agit alors d’une lecture

orientée de données comme le soulignent Blanchet et Gotman (2001).
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Conclusion Section 1

Cette section a été 'occasion de présenter la démarche méthodologique choisie pour réaliser
notre recherche, celle-ci se composant d’un volet qualitatif a visée exploratoire et d’une phase
guantitative a base d’un questionnaire. Ce chapitre étant plus précisément consacré a I’étude
exploratoire, nous avons pris soin de préciser les objectifs inhérents a une telle démarche.
Nous avons ensuite présenté en détail les caractéristiques de notre échantillon composé de
34 interviewés, et avons également évoqué les intéréts de I'observation flottante et des
entretiens semi-directifs. Nous avons également précisé les thémes abordés par le guide
d’entretien : les caractéristiques du métier, 'usage et les conditions d’utilisation des
technologies nomades déployées, la vision de la vie au travail par 'interviewé et l'influence

de I'arrivée des technologies nomades sur le métier et le BET.

Par ailleurs, cette section a permis de décrire notre démarche pour I'analyse des données qui
a été réalisée a I'aide du logiciel Nvivo : le traitement du corpus, obtenu apres retranscription,
a été effectué de maniere a répondre a notre problématique sans pour autant dénaturer le
contenu initial ; il s’est appuyé sur un codage a priori (Miles et Huberman, 2003) inspiré d’'une

revue de la littérature et enrichi au gré du déroulement des entretiens.

Dans la section suivante nous présentons les résultats de notre analyse des données

qualitatives.
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SYNTHESE DE LA SECTION 1

Présenter la démarche pour notre étude qualitative exploratoire

Mettre en application la démarche pour notre terrain de recherche

—_——— e ———

Description des caractéristiques de I’échantillon pour I'étude
exploratoire
Présentation des modalités de collecte de données : entretiens semi-

directifs et observations flottantes

Justification de I'utilisation du logiciel Nvivo pour I'analyse de données

e == ——

e Quels enseignements peut-on tirer de I'analyse qualitative exploratoire
de notre échantillon de 34 personnes ?

_—— o —————
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Section 2 : Les résultats de I’analyse
qualitative exploratoire

Introduction Section 2

Dans ce chapitre consacré au volet qualitatif de notre recherche, la premiére section a été
I'occasion de présenter de maniére détaillée la méthodologie et les objectifs de notre étude
exploratoire. Cette derniére nous a permis, au travers d’entretiens semi-directifs, de collecter
divers témoignages et de recueillir ainsi I'avis de travailleurs confrontés a la situation de
gestion qui nous intéresse. Les trente-quatre interviews réalisés ont délivré un corpus riche

ayant fait I'objet d’'une analyse thématique de contenu.

Cette deuxieme section est I'occasion de restituer les résultats de I’étude. Dans un premier
temps (1), un descriptif du contexte organisationnel (1.1) et de ses acteurs (1.2) est proposé,
a I'aune des mutations profondes dont La Poste fait I'objet sur les deux dernieres décennies.
Les évolutions sur les thématiques du numérique et de la santé au travail sont également

détaillées (1.3 et 1.4).

Dans un deuxiéme temps (2), nous exposons une analyse des verbatims relatifs a nos
questions de recherche et présentons les effets réels et potentiels des TN sur I'organisation,

la santé mentale et le BET des salariés interrogés.

Finalement notre étude qualitative nous permet de confirmer et d’enrichir notre modeéle de

recherche, dont la présentation fait I'objet de la derniére partie de cette section.
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1. La présentation du contexte du terrain de recherche

1.1. L’historique de la Branche Courrier

Depuis la fin du monopole de La Poste, mais également devant les effets de Ia
dématérialisation des échanges en termes de diminution du nombre de plis distribués (baisse
de 22% entre 2009 et 2014), la Branche Courrier a opéré a une véritable réflexion stratégique

sur le positionnement de son offre. Ainsi quatre axes prioritaires ont été définis :

- le service de proximité des entreprises : avec notamment le développement d'offres
spécifiques telles que la remise et la collecte de courrier dans les locaux de
I'entreprise, un service de collecte et de recyclage des papiers, la possibilité
d'affranchissement dans les locaux de I'entreprise, ...

- larelation d'affaire : dont |'objectif est de faciliter la gestion, la diffusion et I'envoi de
courriers internes (bulletin de salaire par exemple) ou externes (factures fournisseurs
par exemple) par le biais de solutions dématérialisées, de proposer des solutions
d'archivage, ou encore de faire bénéficier les entreprises du statut de tiers de
confiance de La Poste, lors d'envoi de courrier recommandé numérique par exemple,

- le développement a l'international : qui se matérialise par une croissance externe et
I'acquisition d'entreprises locales pour assurer la distribution des colis et du courrier
au niveau mondial. Ce positionnement stratégique est grandement lié au
développement du e-commerce,

- la communication commerciale : différentes solutions sont proposées pour
accompagner les entreprises dans leur développement commercial, notamment en
termes de stratégie de communication, de choix de support et du contenu de la

communication, de mise en ceuvre d'une campagne.

La Poste souffre cependant d'un déficit de notoriété sur ses nouvelles activités. Afin de
I’'améliorer, elle s'appuie localement sur sa force de vente (organisée en portefeuilles fermés)
pour diffuser ces spécificités et opte pour une stratégie de communication a destination des

professionnels au niveau national :

« On souffre de notre notoriété, la notoriété de La Poste, quand vous demandez a
quelqu’un « c’est quoi La Poste ? », il répond « C’est la voiture jaune et le facteur ».
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On souffre de cette notoriété, c’est pour ¢a que I'on a des portefeuilles fermés,
c’est-a-dire que I'on veut que nos commerciaux se concentrent sur une centaine
d’entreprises dont ils ont le portefeuille pour justement aller diffuser toutes les
spécificités. Nous, localement, on a une communication « one to one » et a coté on
a une stratégie de communication nationale qui est plus marquée sur la marque :
La Poste solution business, et qui est plutét une campagne de communication pas
institutionnelle, pas corporate mais plutét professionnelle. On va étre sur de la
radio, de la presse et de la télé aujourd’hui sur des moments ot I'on a un taux
d’écoute de patrons. » (Direction 1, Ingrid).

Pour diffuser ces nouvelles orientations, le groupe La Poste s'appuie donc localement sur ses
Directions Commerciales qui ont en charge le déploiement de cette stratégie basée sur un
catalogue en développement et des positionnements d'offres complétement innovants.
Comme nous l'avons précisé précédemment, ces entités comprennent de 30 a 100 personnes,
et sont composées de : un Directeur commercial, un pool de managers, un pool de
commerciaux et de leurs assistants. Nous nous proposons dans le paragraphe suivant, de
présenter les principales missions inhérentes aux différents postes concernés par le
déploiement des technologies nomades (a I'exception des assistants qui ne sont pas

concernés par cette étude).
1.2. Les acteurs

1.2.1. La Direction Commerciale
La Direction Commerciale de chaque entité a en charge la mise en application de la
politique commerciale décidée au niveau national. Ainsi derriere chaque offre proposée
par le groupe, la Direction Commerciale a des objectifs en termes de chiffre d'affaires.
En s'appuyant sur les différentes informations capturées au travers du CRM*8 (Trinity ou
Ph@re) développé a cet effet, la Direction Commerciale émet une analyse permettant
de décider des actions commerciales a mettre en place pour atteindre les objectifs fixés.
Pour cela, elle s'appuie notamment sur les compétences de ses collaborateurs et sur les

moyens dont elle dispose :

« On va prendre I'offre MAILEVA, j’ai 100 000€ a faire cette année en MAILEVA, ce
que l'on a dans les tuyaux ¢a va étre a hauteur de 30 a 40 000€ donc je sais en
avance que je vais étre en retard donc je décide de faire un plan d’action. Un plan

18 CRM : Customer Relation Management ou gestion de la relation client.
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d’action, ¢a passe par la montée en compétences, I'audit, le diagnostic de mes
collaborateurs, sur la connaissance de I’offre et sur leur capacité a la vendre. Si j’ai
une défaillance, je les fais monter en compétence, des trainings, de la connaissance
technique, du bénéfice client, je détecte des marchés sur lesquels on ne s’est peut-
étre pas positionné. » (Direction 1, Ingrid).

En fonction des différents diagnostics effectués, la Direction Commerciale décide notamment

de I'allocation de son budget de communication, et des orientations en termes de composition

de ses équipes et de I'équilibre a trouver entre les opérationnels et les fonctions support.

Pour concrétiser la politigue commerciale imaginée, la Direction Commerciale encadre, anime
et pilote ses équipes en prodiguant des conseils, en proposant des formations, en procédant

a de l'accompagnement terrain, en motivant le pool de managers.

« Je vais piloter, manager mes managers, je n’ai pas les commerciaux directement,
en les challengeant, en leur disant voila, il y en a tant a vendre, tu dois en vendre
tant, et toutes les semaines : ‘combien tu en as vendu ?’; donc on va dire un peu
d’animation managériale et un peu d’animation commerciale. », (Direction 1,
Ingrid).

« Je suis manager avant tout, donc je manage des managers et je manage des
vendeurs aussi en direct, puisque j’ai deux responsables grands-comptes en
direct... Sur une semaine, j’essaye d’avoir au moins une journée client. Donc je vais
chez des clients avec mes responsables grands comptes : donc la ¢a veut dire étre
en partie en voiture, étre en partie en rendez-vous client, préparation en amont,
rendez-vous, débrief avec le vendeur. Ca c’est une journée dans la semaine...
Ensuite, je fais des bilatérales mensuelles ; donc j’en ai bien une par semaine,
puisque j’ai plusieurs n-1. » (Direction 18, Jéréme).

Cette fonction nécessite donc d'importantes compétences en gestion des ressources

humaines, notamment pour les phases de recrutement de collaborateurs, de motivation et

d'évaluation.

En résumé, les personnes en place doivent maitriser parfaitement les marchés de I'entreprise
et les techniques de ventes, avoir de bonnes dispositions managériales et de bonnes qualités

d'analyse, de synthése, de communication et d'empathie afin de fédérer les équipes.

« Donc il y a un tiers de la semaine qui est consacré autour du face a face client. Il
y a un tiers qui est consacré autour du management au sens large, ¢a va étre a la
fois du formel et de I'informel. Le formel ¢a va étre du bilatéral ou des entretiens
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qui sont organisés avec des N-1. Donc rencontre avec le manager ou avec le
vendeur. Et puis il y a tout ce qui est informel ot la c’est plus la gestion au quotidien
des actions commerciales on va dire rectifier, réorganiser ce que I’on peut entendre
dans les couloirs. » (Direction 31, Nicolas).

1.2.2. Les managers
Au sein des équipes commerciales de I'entreprise, le groupe des managers est constitué de
managers des ventes et de managers de développeurs. Seul le profil des équipes encadrées
différencie ces deux types d'encadrants. Ainsi, les managers des ventes coordonnent des
équipes de commerciaux généralistes (appelés chargés de comptes) alors que les managers
de développeurs gerent des équipes de commerciaux spécialisés (appelés les chargés de
développement). Hormis cette différence, les compétences et les activités inhérentes a ces
postes d'encadrement sont similaires, c'est pour cette raison que nous n‘opérons pas a une

distinction dans la suite de ce document.

Les managers des équipes commerciales ayant été interrogés encadrent de 5 a 10 personnes.
lls ont pour mission principale de relayer la stratégie de I'entreprise, de la mettre en

application opérationnelle et de s'assurer qu'elle est comprise et admise par les commerciaux.

« Je suis manager d’une équipe commerciale sur les Alpes-Maritimes, sur les
métiers du courrier, des colis et de la logistique. J'ai une équipe de vendeurs, qui
travaillent uniquement sur des clients face a face, donc en portefeuilles fermés,
avec depuis cette année une réorganisation puisque I'on partage en fait des
typologies de clients avec la télévente de Marseille, qui est en support. Aujourd’hui
on se concentre sur nos gros clients qui développent beaucoup de chiffre d’affaires,
ou qui ont une potentialité importante avec nous et derriere sur les clients « middle
market », qui ont une potentialité moins importante qui ne demandent pas
forcément une sollicitation réguliére, la télévente prend le relais pour faire des
appels ou présentation de nouvelles offres. Si derriére ils détectent une potentialité
sur une nouvelle offre, ils nous I'envoient. Sinon, chaque vendeur a 40 clients, qu’il
doit voir au minimum tous les deux mois. » (Manager 21, Timothée).

D'un point de vue manageérial, les encadrants doivent contrdler que le niveau de connaissance
des produits et du marché est optimal de la part de leurs équipes. Pour cela, une fois par

semaine des séances d'entrainements individuels a la méthode de vente spécifique a La Poste

sont organisées.
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« Mon quotidien, c’est de travailler avec les équipes. Je fais beaucoup de terrain,
je vais beaucoup en rendez-vous avec les vendeurs ne serait-ce que pour les monter
en professionnalisme sur la méthode de vente. Puisque I'on a toute une méthode
de vente qui a été mise en place pour professionnaliser mais surtout vendre plus
rapidement, plus vite, étre plus percutant en vente. » (Manager 21, Timothée).

Ainsi, pour répondre aux attentes du siége en termes d'objectifs les managers animent,
motivent leur force de vente, pilotent tout ce qui concerne l'activité commerciale et

remontent les informations a leur hiérarchie tout en proposant des actions d'ajustement.

« J'ai des objectifs négociés en début d’année : a la fois sur la performance, le
business et la fidélisation, sur toutes les solutions de la Poste, quel que soit
I’environnement. On peut étre a la fois un marketeur, un logisticien ; on propose
les différents panels et solutions a nos entreprises, a nos collectivités. Bien entendu,
on maintient notre cceur de métier qui est le papier ; mais ¢a va bien au-dela des
propositions qu’on va faire maintenant a une entreprise. » (Manager 20, Richard).

« Et mon quotidien, c’est une réunion le lundi, si on se réfere sur une semaine, c’est
une réunion le matin avec les équipes, sur les attendus. Aussi bien sur les tableaux
de bord du chiffre d’affaires puisque c’est le nerf de la guerre le chiffre d’affaires,
sur la performance des vendeurs, sur la vente des produits méme si c’est trés
vaste ; et puis les actualités, les actualités sur le marché ; les offres puisqu’a chaque
fois on a des nouvelles offres ; on a aussi des campagnes selon les thématiques des
marchés. Donc voila, c’est un peu coordonner tout ¢a. Et apres, il y a I'axe vie au
travail, c’est voir comment ¢a se passe au quotidien avec les vendeurs, puisque les
vendeurs il y a des hauts et des bas. » (Manager 21, Timothée).

Le manager constitue donc un véritable intermédiaire entre la Direction et les membres de
son équipe. Il doit veiller au déploiement de la stratégie de la Direction par I'équipe mais
également transmettre les souhaits et revendications de I'équipe a la Direction. En ce sens, il
est un accompagnateur qui assure la cohésion de I'équipe tout en laissant un maximum

d'autonomie.

« Alors comme le disent les vendeurs, je suis entre le marteau et I'enclume, voila
c’est un peu ¢a, a la fois proche des vendeurs mais pas leur pote parce qu’il faut les
recadrer et dire quand ¢a ne va pas et a la fois le bras armé de la Direction pour
tout ce qui est a faire. » (Manager 7, Albert).
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1.2.3. Les commerciaux
La force de vente est constituée de chargés de comptes (commerciaux généralistes) et de
chargés de développement (commerciaux spécialisés sur certaines offres), qui a I'instar des

managers ont des profils de poste et des taches équivalentes.

Les fonctions commerciales exercées au sein des équipes commerciales de La Poste ont pour
objet de promouvoir I'ensemble des solutions proposées depuis les nouvelles orientations
stratégiques (le courrier publicitaire, la gestion documentaire, le courrier et le colis a
I'international, la communication commerciale). L’activité est donc principalement consacrée
au développement du chiffre d’affaires, a la fidélisation des clients sur I'ensemble des produits
et services déja acquis, et a des actions de prospections en vue d’'un développement du

nombre de clients.

« J'ai en charge un portefeuille clients, qui se compose de clients leader et de clients
‘multicanal’. Les clients leader j’en ai a peu prés une trentaine, ces clients je dois
les suivre de facon bimestrielle. Donc en fait, le principal de mon activité est tourné
vers ces clients-la, ces trente clients. Je dois développer, accompagner, renouveler.
Donc les contrats que I’'on avait, je les renouvelle, je les fidélise, je leur propose de
nouvelles solutions. Ensuite les clients multicanal, je dois les suivre de facon
semestrielle, ces clients-la je les vois deux fois dans I'année grand maximum et ils
sont susceptibles de m’appeler ou d’appeler la télévente, c’est pour cela qu’on les
appelle multicanal : en fait ils ont le choix de I'interlocuteur. Et ensuite il y a une
zone géographique qui m’a été attribuée, qui est Aubagne et les alentours, et sur
lesquels la télévente qui est notre force de vente uniquement par téléphone, quand
ils ont des besoins sur des thématiques bien particulieres et ou ils n’arrivent pas a
pénétrer suffisamment les clients, sont susceptibles de me demander d’intervenir
en face a face et de prendre rendez-vous pour moi. Donc les nouveaux clients, le
top client ol j’en ai une trentaine, le reste des clients face a face ou il y en a 80, et
la zone géographique. Ca fait un peu plus de 110 clients en face a face, mais que
30 a suivre régulierement ot j’ai 75% de mon activité. » (Commercial 13).

Le fonctionnement en portefeuille fermé est spécifique aux chargés de comptes, les chargés

de développement opérent eux sur une zone géographique définie, sur laquelle ils présentent

une gamme de produits spécifiques.

« Donc moi je suis commercial spécialisé dans le marketing direct contrairement a
d’autres que tu as pu interroger qui sont des chargés de comptes, qui gérent un
portefeuille de clients, moi je n’ai pas de portefeuille de clients, j’ai une zone
géographique sur laquelle j’ai toute liberté d’agir quel que soit le portefeuille,
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grand compte, chargé de compte ou télévente, donc je n’ai pas de restriction a tel
ou tel portefeuille, ma seule restriction étant la gamme de produits et de services
que j’ai a présenter, donc le marketing direct. » (Commercial 6, Benjamin).

Cette différence est la seule notable entre les chargés de comptes et les chargés de

développement.

Outre le sens de la relation client et une grande capacité de conviction, les commerciaux

doivent faire preuve d’autonomie, et avoir un réel sens de I'organisation et de la planification.

« J'ai un quotidien qui n’est pas du tout routinier, dans la mesure ou je gere et donc
j’ai un portefeuille de clients et une zone géographique qui a été revue en début
d’année, afin d’optimiser les déplacements : donc j’ai une zone géographique
définie ; et sur cette zone géographique, j’ai donc un portefeuille de clients que je
gére en direct, en face a face, et ensuite une zone géographique sur laquelle
intervient également la télévente avec leurs clients propres sur lesquels je suis
amenée a faire des rendez-vous pour les aider quelques fois sur les concrétisations
de nos offres : ¢a c’est tout d’abord mon territoire.

Ensuite en termes d’organisation pure, outre les réunions qui sont intégrées a notre
agenda ou les rendez-vous qui sont intégrés par la télévente et reconfirmés par
moi derriére pour que ce soit bien calé, c’est mon organisation personnelle : c'est-
a-dire que c’est moi qui vais prendre les rendez-vous avec mes clients et qui vais
définir mon emploi du temps au jour le jour. On ne va pas me dire « tu vas aller voir
untel, untel » voila comment ¢a s’articule en termes d’organisation. » (Commercial
23, Francoise).

D’un point de vue hiérarchique, la population des commerciaux évolue sous la responsabilité
directe d’'un manager avec lequel elle est en contact fréquent (souvent quotidien), par le biais
de rencontres physiques ou médiées par un support technologique. Ces échanges sont
principalement consacrés au traitement et au suivi des affaires en cours et, dans une moindre
mesure, a la montée en compétence des commerciaux (entrainement a la méthode de ventes,

réunion hebdomadaire ou bimensuelle sur ce theme).

« Mon manager c’est vraiment un manager de proximité avec lequel on travaille
quotidiennement. Je le vois tous les jours et je lui fais un retour sur mon activité,
sur les affaires en cours, sur les difficultés que je rencontre avec certains clients, et
notamment sur des probléemes de qualité de service sur lesquels il peut m’aider
parfois a dépatouiller certains problemes. Son réle c’est aussi de nous faire monter
en compétences donc on fait parfois des trainings pour nous entrainer par rapport
aux offres, par rapport a la méthode de vente Talentis. Voila on vous en a parlé
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probablement, la nouvelle méthode de vente depuis I"année derniére qui nous
permet on va dire d’accentuer les ventes, de faire un petit peu plus de ventes. »
(Commercial 32, Mickagél).

La diversification des offres proposées conduit les commerciaux a travailler régulierement en

équipe avec divers interlocuteurs selon la situation, comme en atteste le verbatim suivant :

« J’ai un portefeuille de clients qui est défini, j’ai pour vocation a aller prospecter
de nouveaux clients, j’ai vocation a suivre, a fidéliser et a développer un portefeuille
de clients bien défini, il y a une coloration plus particuliére sur les collectivités. Je
suis plus amené a rencontrer les collectivités méme si je n’ai pas que ¢a... Ensuite
je travaille avec des développeurs, chargés de développement que j'appelle, que je
sollicite pour des dossiers complexes et les ventes entre guillemets simples, je les
géere tout seul. Je travaille avec un assistant qui m’assiste dans la partie
administrative, sur la partie prise de rendez-vous et je travaille aussi avec les
fonctions support, chef de produit opérationnel pour avoir de I'info sur le marché,
sur les produits, sur les évolutions, sur les offres spécifiques a des moments définis
dans I'année. Et en plus je travaille avec les directeurs de comptes stratégiques a
Paris, par exemple c’est celui qui va gérer toutes les collectivités, je travaille avec
eux pour essayer de savoir ce qui se passe en France pour faire aprés du
benchmark. La globalité c’est ¢a. » (Commercial 8, Axel).

En étant au contact direct de la clientele, les commerciaux sont les acteurs opérationnels du

déploiement de la nouvelle stratégie de la Branche Courrier, et constituent a ce titre 'une des

composantes majeure des équipes commerciales de La Poste.

1.3. Le contexte de santé au travail

Afin de situer le contexte dans lequel notre étude a été réalisée, il nous semble opportun de
préciser les étapes majeures des transformations auxquelles La Poste fait face depuis les
années 1990, et de présenter sa politique de santé et de sécurité au travail, ainsi que les

acteurs qui la mettent en ceuvre.

1.3.1. Les changements organisationnels
« Tout au long de son histoire La Poste a su faire face a de trés nombreuses évolutions. Dans
une époque récente, elle a connu deux grandes périodes de transformation, d’une durée

chacune d’environ dix ans, qui ont profondément modifié son activité et son fonctionnement.
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Une période de professionnalisation, dans les années 1990, qui lui a permis d’acquérir, sous le
statut d’établissement public, un fonctionnement d’entreprise en concurrence ; une période de
modernisation conduite au cours des années 2000, marquée par le passage en statut de SA a
capitaux publics en 2010, qui lui a permis de mener a bien une politique de développement de
la compétitivité et de diversification de ses activités ». Cette phrase, tirée du rapport Kaspar
résume bien la longue période de transformation dans laquelle La Poste est engagée depuis
plusieurs décennies sous |'effet cumulé des grandes évolutions économiques, des profondes

mutations technologiques et de la construction européenne.

Un bref détour historique par les évolutions stratégiques, organisationnelles et juridiques du
groupe peut s'avérer éclairant pour appréhender la politique de santé et sécurité au travail
actuellement déployée. Remplir une mission de service public tout en recherchant une
rentabilité financiere et économique sont deux impératifs paradoxaux auxquels est
confrontée La Poste et qui conditionnent sa construction et sa modernisation. Dans ce

contexte, deux réformes majeures ont eu un réle déterminant :

-le 2 juillet 1990 voit la promulgation de la loi Quilés, relative a I'organisation du service
public, qui confére a La Poste un statut d'exploitant de droit public doté d'une autonomie
financiere. Ainsi, le personnel en place conserve son statut de fonctionnaire, en revanche les
nouveaux entrants sont des salariés de droit privé. Ce changement induit alors une réforme

des classifications basée sur la compétence des agents et ce, quel que soit leur statut.

- le 1er mars 2010, La Poste jusque-la Etablissement Public Industriel et Commercial
(EPIC), devient une Société Anonyme (SA) a capitaux publics. Ce changement de statut s'opére
dans la continuité des restructurations menées dans les années 2000, dans un contexte de
modernisation des entreprises publiques et du mouvement de libéralisation des services
postaux a I'échelle européenne. L'apport en fonds propres de 2.7 milliards d'euros généré par
cette réforme doit permettre de mieux préparer l'entreprise a l'ouverture totale a la
concurrence. Malgré cette évolution, La Poste conserve sa mission de service public, elle se
trouve donc dans |'obligation de garantir a I'ensemble des usagers au niveau national, des

services postaux répondant a des normes prédéfinies a des tarifs abordables.

Les transformations profondes auxquelles La Poste a été confrontée depuis plusieurs années

sont donc de natures différentes. Avec la libéralisation des services postaux, l'usager a fait
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place au client ; ainsi, le personnel ne doit plus répondre a une demande mais provoquer un
besoin. Ce changement de paradigme n'a pas été sans conséquence sur le contenu des métiers
et a pu générer dans certains cas de la souffrance au travail. Le changement de statut a
également amené des disparités entre les fonctionnaires et les salariés de droit privé,
engendrant une forme de précarisation de certains emplois susceptible d'occasionner une
dégradation des relations interpersonnelles. Outre le coté anxiogéne de la situation (peur
d'une perte d'emploi), la baisse des effectifs de la Branche Courrier a également conduit a une
augmentation de la charge de travail sur certains postes. D'autre part, cette stratégie de
diminution des effectifs couplée a une baisse des recrutements a conduit a un vieillissement
de la population des salariés de I'entreprise, ce qui n'est pas neutre sur la santé au travail a La

Poste.

Malgré l'ensemble de ces mutations et le processus de décentralisation engagé, les
prescriptions stratégiques et managériales restent de niveau national pour étre déployées au
niveau local, notamment en ce qui concerne la gestion de la SST. Sur la thématique de la santé
et de la qualité de vie au travail, La Poste affiche un discours ferme et semble prendre depuis
plusieurs années des engagements consistants. Le développement d'une culture SST efficiente
et partagée par I'ensemble des salariés constitue une priorité pour la Direction qui met
régulierement en place des actions concrétes afin de faire évoluer l'intégralité de son
paradigme SST. Nous présentons dans le paragraphe suivant les principales orientations en

matiére de santé au travail prises par le groupe depuis les années 2000.

1.3.2. La politique de santé et de sécurité au travail
La Poste s'est engagée depuis plusieurs années dans une politique de prévention des risques
professionnels conduisant a I'élaboration du premier plan national pluriannuel de prévention
des risques professionnels et d'amélioration des conditions de travail (PAPRIPACT) en 2001.
Ce dernier vient asseoir la volonté du groupe d'établir une politique en santé et sécurité au
travail permettant notamment de dévoiler les ambitions sur ce théme et d'afficher un
engagement fort de la Direction, de définir un champ d'application porté par des principes
conduisant a l'identification des priorités, de fixer des objectifs dans I'entreprise, et de
permettre le cas échéant des arbitrages aux managers. C'est dans ce cadre que, depuis 2004,

le groupe La Poste a mis en place une évaluation systématique des risques professionnels dans
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I'ensemble de ses établissements, parmi lesquels les risques psychosociaux qui sont évalués a

I'aide d'outils spécifiques, disponibles sur l'intranet du groupe.

En avril 2006 les services SST, qui officient en collaboration avec les médecins du travail, sont
rattachés aux Directions des Ressources Humaines. Cette filiere prévention a pour vocation :
d'assurer une conformité reglementaire, de garantir la sécurité des sites, de préserver la santé
et la sécurité des agents, de travailler sur I'ergonomie des postes de travail et d'agir pour
réduire le nombre d'arréts de travail et d'arréts maladie. Pour mener a bien I'ensemble de ses
missions, la filiere prévention s'articule autour de trois fonctions clés : le coordonnateur
prévention, l'animateur de prévention et d'amélioration des conditions de travail et
['animateur de prévention en établissement. Nous définirons en détail les missions inhérentes
a chacun de ces postes dans le prochain paragraphe consacré a la présentation des acteurs de

la santé a La Poste.

En 2008, face a la montée du stress et aux difficultés rencontrées par les salariés pour
comprendre les changements perpétuels (constat effectué au travers d'une étude dirigée par
le psychiatre Patrick Légeron a la demande de la Direction), La Poste crée un observatoire de
la santé, constitué d'un comité de pilotage, d'un comité de médecins du travail et d'un conseil
scientifique d'experts. En composant ce dernier de personnalités externes a l'entreprise, la
Direction manifeste sa volonté de bénéficier d'un regard extérieur sur sa politique de
prévention de la santé. L'instauration de cet observatoire a pour ambition de permettre a La
Poste de constituer une base de données pour suivre I'évolution de la santé de ses salariés et
mettre ainsi en place des outils de pilotages pour l'identification des facteurs de risques et la

construction de plans d'actions appropriés.

En septembre 2010, La Poste lance un plan santé et sécurité au travail qui met I'accent sur :
I'accompagnement personnalisé en cas de changement, le renforcement de I'implication du
personnel sur la problématique de la santé au travail et la consolidation des dispositions pour
lutter contre les risques professionnels les plus importants. En complément, le 31 mai 2011,

un décret vient renforcer la santé et la sécurité au travail au sein de I'entreprise.

En mars 2012, a la suite du déces de deux de ses collaborateurs, Jean-Paul Bailly alors
président du groupe, ouvre un « Grand dialogue » au niveau local et national sur le bien-étre

au travail. Au plan national, une commission « Grand dialogue » est créée composée de
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dirigeants de l'entreprise, de représentants des organisations syndicales représentatives et
d'experts externes a I'entreprise. Cette commission est présidée par Jean Kaspar?® et restitue
un rapport basé sur I'analyse de la situation de I'entreprise et de ses salariés en matiére de vie
au travail. Aprés avoir décrit la stratégie de transformation suivie depuis 2002 et les impacts
humains notamment a travers I'analyse d'indicateurs de santé et de sécurité au travail, les
auteurs du rapport dressent les limites du modeéle de transformation, pointant du doigt un
déficit en termes de conduite du changement insuffisamment participative, et la nécessité de
réinventer le modele social. A la suite de cet état des lieux, une nouvelle période de
transformation nourrie de nouvelles ambitions est préconisée afin de permettre a I'entreprise
de devenir pionniere sur la question de la vie au travail dans un contexte de mutation
permanente. Pour la mise en ceuvre de cette nouvelle période, quatre conditions semblent
indispensables aux auteurs : le pilotage doit étre resserré et solidaire de la transformation ;
les contraintes sur les effectifs doivent étre temporairement desserrées et de nouvelles
méthodes de conduite du changement élaborées ; le modeéle social doit évoluer afin de mieux
sécuriser l'avenir professionnel des salariés; tous les acteurs doivent étre impliqués au
processus dans une logique de co-construction et de développement de synergies. Pour
concrétiser ce nouvel élan en faveur du développement du BET, les auteurs du rapport

suggerent I'ouverture de huit plans d'actions articulés autour :

- du dialogue social et de la régulation sociale : afin de créer un climat de confiance

propice a une implication totale de tous les acteurs dans I'exercice de leurs fonctions

- du role des managers : jugé essentiel en période de mutation. Il parait donc
nécessaire de bien définir leurs responsabilités, et de leur donner suffisamment d'autonomie
et de moyens pour bien les exercer. Une attention particuliere doit également étre apportée

a la sélection et la formation des managers

- de l'organisation du travail et de la conduite du changement : une réflexion sur
I'amélioration des conditions de travail, et notamment sur les normes et cadences de chaque
métier, doit étre menée entre l'ensemble des acteurs. L'usage des technologies doit

également étre encadré pour renforcer I'équilibre vie professionnelle - vie privée

19 président de la Commission du Grand Dialogue de La Poste
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- de lasanté et la sécurité au travail : avec le développement de méthodes préventives,
un renforcement du pilotage de I'absentéisme, I'encouragement au travail en équipes

pluridisciplinaires et I'amélioration qualitative et quantitative du suivi

- du modele social : qui doit étre repensé et en cohérence avec les ambitions affichées

par La Poste en termes de Responsabilité Sociale de I'Entreprise

- de reclassement : en assurant un accompagnement minimal, un suivi des

reclassements, et en fixant des objectifs temporels pour la gestion des situations individuelles

- de la fonction RH : avec une professionnalisation de la filiere RH et la mise en place

d'une fonction RH de proximité

- de la gestion prévisionnelle des emplois et des compétences : afin que les évolutions
des métiers dues aux transformations successives et a venir de |'entreprise soient anticipées

et prises en compte dans les politiques de formations des salariés.

Simultanément a cette démarche nationale, le « Grand dialogue » se déploie a un niveau local
dans chaque établissement de La Poste, ou un examen complet sur la vie au travail est engagé
au travers de réunions, de discussions et d'actions entre tous les acteurs (Direction, syndicats,
salariés). A cette occasion, 125 000 postiers sont entendus autour de 12 000 tables rondes
organisées sur cette thématique. Les conclusions de ce dialogue local portent sur six points et

mettent en évidence la nécessité :

d'une évolution de I'organisation du travail,
- d'une modernisation des locaux et des systémes informatiques,
- d'une amélioration de I'écoute et de la formation des managers,
- d'une clarification de I'évolution professionnelle,
- d'une adaptation de la gestion du changement et,

- d'unrenforcement du management de proximité.

Le rapport « dialogue local » indique également les points de satisfaction des salariés, leurs

souhaits et leurs propositions.

En matiére de santé au travail, le « Grand Dialogue » a mis en évidence que la présence

d'acteurs de prévention et de médecins du travail, la mise en place de formations dédiées a la
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prévention et les actions menées pour I'amélioration des conditions de travail étaient regues
de maniére positive par les salariés. En revanche, le manque de disponibilité du personnel
médical et social (assistant(e)s social(e)s et médecins de travail), le faible accompagnement
aprés une longue absence et la multiplicité des situations de travail sources de stress ont

également été pointés du doigt.

A la suite du rapport de cette commission Grand Dialogue de La Poste, le 22 janvier 2013, un
accord-cadre sur la qualité de vie au travail a été conclu entre la Direction et la plupart des
organisations syndicales représentatives (FO, CFDT, CGC-NSA, CFTC). Cet accord propose des
mesures précises immédiatement actionnables et des engagements de la Direction qui

devront faire I'objet de négociations. Parmi les thématiques abordées se trouvent :

- les mesures organisationnelles du travail : I'organisation, le contenu, la finalité et les
conditions de travail,

- le dialogue social : reposant sur les principes d'écoute, de respect et de loyauté,

- I'encadrement et la fonction RH: avec une priorité pour le développement des
managers et la qualité du management

- la santé et la sécurité au travail : axe essentiel pour le BET pour lequel est prévue une
redéfinition de la politique de prévention de la santé

- le développement professionnel des postiers : avec un acces facilité a la formation et

la possibilité de suivi individualisé.

Plus d'un an apres la fin des travaux de la commission du grand dialogue, Jean Kaspar dans un
rapport remis a la présidence du groupe, a présenté un bilan intermédiaire de la mise en
ceuvre des préconisations proposées en septembre 2012. A ce jour, le groupe continue a
donner la parole aux postiers notamment sur les orientations stratégiques de La Poste au
travers différents projets ("Ambition 2018" qui a fait suite a "Ambition 2015", "La Poste 2020,

conquérir l'avenir").

Pour déployer I'ensemble des différentes mesures prises en faveur de la santé et de la sécurité
au travail, I'entreprise s’appuie sur des services dédiés, multiniveaux (national, Direction
Métier, territoire). Nous présentons a présent le fonctionnement de ces services et leurs

principaux acteurs.
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1.3.3. Les principaux acteurs de la santé
Les services santé et sécurité au travail sont organisés en cascade, ainsi la définition de la
politique générale de santé se décide nationalement au niveau du groupe. Cette derniére est
déployée au sein des différentes Directions Métier qui ont en charge de définir de maniere
plus spécifique les orientations en matiere de prévention des risques professionnels et
d’amélioration des conditions de travail. L'opérationnalisation se fait alors au niveau des

territoires afin de faciliter la réactivité et I'efficience des actions menées.

De nombreux acteurs sont susceptibles d’intervenir dans ce domaine selon les métiers (mais
tous ne sont pas forcément présents sur I'ensemble des sites), nous distinguerons les équipes
médicales et la filiere prévention. Les équipes médicales sont pluridisciplinaires et composées
de médecins du travail, d’infirmiers et de collaborateurs chargés du secrétariat médical, et
réalisent les missions classiques de tous services de médecine du travail (principalement des
missions de prévention, de conseil, de surveillance et de suivi). La filiere prévention, rattachée
localement a la Direction des Ressources Humaines, vient compléter ce dispositif endossant
un role de conseil auprés du personnel et plus spécifiquement de la ligne managériale. Cette
filiere est constituée des postes suivants (dont le nombre évolue en fonction de la taille de

I’établissement) :

- Le coordonnateur prévention, responsable du service PSST (Prévention Santé et
Sécurité au Travail), est le référent en matiére de prévention dans son secteur
d’intervention et joue un réle d’animateur d’équipe. Il participe au déploiement de la
politique de prévention en assurant notamment une mission de conseil.

- UAnimateur de Prévention et d’Amélioration des Conditions de Travail (APCT) qui
assure principalement une mission d'expertise en matiere d’évaluation des risques
professionnels (rédaction du document unique notamment) et de réglementation
hygiene, sécurité et conditions de travail. Il effectue également un suivi et une analyse
des accidents du travail.

- LU'Animateur de Prévention en Etablissement (APE) réalise I'animation des formations
santé et sécurité au travail, particulierement celles qui sont les plus dispensées, a
savoir : sécurité routiere, sauveteurs secouristes du travail, incendie et gestes et
postures. Sur les sites ne possédant pas d’APE, ces missions sont dévolues aux APCT.

- L'assistante sociale, qui apporte son aide et son soutien aux agents en difficulté.
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L’ensemble des engagements pris par La Poste en matiere de santé et de sécurité et la
guantité de personnel mobilisée autour de cette thématique confirment la volonté de La Poste
de parvenir a un niveau de culture SST intégrée. Ce faisant, elle souligne I'importance du réle
des hiérarchiques de proximité (directeurs et managers) qui doivent faire preuve
d’exemplarité en manifestant leur attachement aux valeurs de la prévention et qui constituent
un maillon indispensable dans le déploiement d’une politique de santé et de qualité de vie au

travail efficace.

Apreés avoir proposé un bref historique des principales décisions fondatrices de la politique de
santé menée par le groupe et aprés en avoir expliqué son fonctionnement, nous nous

proposons a présent de décrire le contexte technologique lors du lancement de notre étude.

1.4. Le contexte technologique

A l'instar de l'organisation adoptée pour traiter la thématique de la santé au travail, les
grandes orientations stratégiques concernant le systeme d'information sont prises au plan
national par la DSI du groupe puis sont redéployées au niveau des territoires de maniére
spécifique par Branche métier. La DSI du groupe a pour principales missions de garantir la
cohérence et l'optimisation du systeme d'information du groupe, mais également

d'accompagner la transformation numérique en cours a tous les niveaux de I'entreprise.

La révolution numérique est a l'origine de la baisse des volumes de courriers traités par La
Poste et d'une modification des comportements des clients (Gilson, 2011 ; Kaspar, 2012).
Devant I'émergence de nouveaux modes d'échanges, la Branche Courrier, théatre de notre
étude, doit faire preuve d'innovation afin de positionner le courrier comme un média essentiel
en proposant des produits et des services de nouvelle génération, développés notamment par
I'intermédiaire du systeme d'information. Le phénomene de numérisation au sein de la
relation commerciale éloigne le SI de son simple role de fonction support, et I'implique
directement dans la chaine de valeur, modifiant ainsi la nature de I'apport de la DSI. Parmi les
objectifs qui lui sont assignés, la DSI de la Branche Courrier doit étre en mesure de positionner

le SI au coeur du business et de l'innovation en développant des solutions techniques
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innovantes répondant aux enjeux stratégiques ; c'est a ce titre qu’elle est partie prenante dans

de nombreuses offres proposées par la Branche Courrier.

Le Sl se décompose en deux volets : la partie gestion de la relation client et |la partie destinée
aux clients finaux, le matériel destiné aux équipes commerciales ayant pour sa part évolué de

maniére consubstantielle.

1.4.1. La gestion de la relation client
En 2002, pour se préparer a I'ouverture du marché courrier a la concurrence, la Direction de
La Poste décide de développer, via sa DSI, un systeme de gestion de la relation client afin
d’accompagner ses équipes commerciales. De maniéere classique, ce CRM orienté métier
centralise I'ensemble des informations nécessaires a la gestion de la clientéle. Les nombreuses
fonctionnalités développées par les équipes de la DSI sont adaptées aux diverses étapes du
cycle de vente : I'avant-vente, I'administration des ventes, I'aprés-vente. Ce CRM, appelé
Ph@re permet aux équipes commerciales de préparer les rendez-vous clients et d’effectuer
les comptes-rendus et le reporting des échanges. Cette derniére fonctionnalité permet a la

ligne managériale de situer leurs équipes par rapport aux objectifs fixés.

Ce CRM est jugé performant par les utilisateurs, complet en termes de fonctionnalités, mais
un peu complexe a prendre en main. L'une des principales limites énoncée par les utilisateurs,
est la nécessité de se connecter a un réseau sécurisé et de travailler de maniére synchrone ;

ce mode de fonctionnement étant peu adapté aux travailleurs nomades.

« La on a eu une nouvelle version du CRM, notre CRM s’appelle Ph@re, bon c’est
une usine a gaz, c’est génial mais c’est trop complexe. Quelqu’un comme moi, je le
pratique depuis 2004, il n’y a pas de souci, je sais I'exploiter on peut tout faire avec,
les contrats, la facturation, les réclamations mais c’est presque trop complexe. Tu
as quelqu’un qui arrive de I'extérieur alors la tu as des modules de formations, tu
en as pour 3 jours, et tu n’as rien retenu » (Commercial 6, Benjamin).

« Phare je ne l'utilise pas plus que ¢a, car ¢a nécessite pas mal de connexions,
notamment a Sérénade, enfin a un univers sécurisé » (Manager 30, Philippe).
Depuis sa création, le CRM a connu plusieurs évolutions en lien avec I'apparition d’outils
favorisant le travail déporté. La derniére, nommeée Trinity, est un appendice de Ph@re et est
plus particulierement destinée aux commerciaux qui disposent ainsi d’une vision des dossiers

clients, de I'agenda et du business beaucoup plus adaptée a leur activité. L'amélioration
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principale de cette évolution se concrétise toutefois par une accessibilité largement facilitée,

nécessitant uniguement une connexion wifi.

« Trinity, donc effectivement en termes d'équipement c'est quelque chose qui nous
a beaucoup, beaucoup arrangé la vie. En termes d’accessibilité, donc du coup vous
pouvez faire vos reporting aussi bien d'activités, que de signatures juste avec un
acces wifi sans avoir besoin de vous loguer avec des mots de passe, avec une
sécurisation, avec passage par un portail sous IP etc... Donc on gagne beaucoup de
temps, ¢a se met en marche trés simplement. Du coup, lorsque I'on est 10 mn en
avance sur rendez-vous on peut l'ouvrir, on sait que I'on ne met pas 10 mn pour se
connecter, ¢a va se connecter tres vite, on peut avancer des parts d'administratif,
les mails et Trinity en accés wifi simple, donc ¢a, c'est trés appréciable »
(Commercial 27, Mathilda).

« lIs ont développé un patch qui s’appelle Trinity, donc en fait qui fait fonctionner
Ph@re mais qui grosso modo occulte les 90% qui ne servent a rien pour ton
quotidien, et donc c’est un outil trés simple en termes de prise en mains qui
fonctionne en off-line ; c'est-a-dire que le machin tu le synchronises le matin ou la
veille, il a gardé en mémoire ce qu’il a synchronisé, donc ta base de travail. Donc
tu peux travailler chez ton client, faire ton compte rendu et tout ¢a, et quand tu as
besoin de mettre a jour tes données, la il faut te brancher avec ton céble ou a ta
box chez toi, et il synchronise les nouvelles informations dans le CRM Ph@re. »
(Commercial 6, Benjamin).

1.4.2. La gestion des clients finaux
La DSI de la Branche Courrier prend également part au développement de multiples projets a
destination des clients entreprises, que les équipes commerciales se doivent de maitriser en
mode démonstration lors de leurs rendez-vous. Dans sa nécessité de réinventer le courrier
pour faire face a la baisse des volumes, La Poste a orienté sa réflexion afin d’intégrer le
numeérique au cceur de la transformation. Cette stratégie a débouché sur l'instauration de
nombreux projets technologiques : plateforme multicanale, bulles internet, applications
mobiles. Ainsi La Poste propose différents services numériques a destination des entreprises,
tels que : des solutions de numérisation de processus internes de I'entreprise, des services de
ciblage clients, des services d’e-logistique, des services de gestion de documents, une
présence dans l'internet de confiance avec une offre de coffre-fort numérique, des offres

centrées sur le e-commerce avec une présence sur I’'ensemble de la chaine de valeur.
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1.4.3. L’évolution du matériel : vers plus de mobilité
Comme nous I'avons précisé, évolutions logicielles et matérielles sont fortement liées. Pour
accompagner la mutation de son métier, la Branche Courrier a opéré en 2012 a un

déploiement au niveau national de matériel orienté nomadisme.

En réalité, les premiers ordinateurs portables ont fait leur apparition au sein des équipes
commerciales en 2004 mais ne permettaient pas d’accés déporté au serveur interne. Environ
quatre ans apres, les premieres clés de cryptage sont venues équiper la nouvelle génération
de portables, permettant un acces a distance au CRM Ph@re. Jusqu’au déploiement de 2012,
les ordinateurs portables successifs ont disposé d'un module 3G interne, avec la

caractéristigue commune d’étre (relativement) lourds.

« Moi quand je suis arrivée a La Poste, on avait un ordinateur portable avec une
magnifique carte 3G que I’on intégrait avec la petite antenne, avec les codes et en
5 ans on va dire méme ¢a a énormément évolué » (Direction 1, Ingrid).

« Alors, au départ quand je suis arrivée il y a trois ans, on avait des ordinateurs
portables classiques qui pesaient une tonne » (Commercial 10, Sarah).
En 2012, un renouvellement de PC portables a donc été initié avec une évolution vers un PC
tablette, qui semble plus adapté aux missions commerciales et notamment aux présentations
avec support informatique chez les prospects; le choix d’un modele ultraléger a été

grandement apprécié par les utilisateurs.

« Maintenant effectivement on a des supports qui sont plus adaptés parce que
I'écran peut faire tablette pour les présentations et surtout en termes de poids, des
supports un peu allégés parce que, effectivement, d'étre nomade ¢a vous demande
aussi de trimbaler tout ¢a en permanence » (Commercial 27, Mathilda).

« L’ordinateur que I'on a est quand méme trés, trés, trés bien, il a un écran qui
tourne, il est tactile, c’est presque une tablette que I'on a » (Commercial 19,
Valérie).

Ainsi, en ce qui concerne I'ordinateur portable, le matériel proposé aux équipes commerciales

a évolué au fil des années et des évolutions de cette technologie, le déploiement de 2012

s’inscrit donc dans cette logique.

En revanche, en termes de support pour la téléphonie mobile un vrai retard avait été pris avec

des modeles qui ne permettaient ni I'acces a internet, ni la possibilité de consultation de la
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messagerie professionnelle et qui dégageaient une image obsolete, notamment

comparativement a des équipes commerciales d’autres entreprises.

« Quand je suis arrivée, on avait des Nokia tous pourris, tu I'oublies sur la table on
ne te le vole pas ! ... Je trouve que pour I'image de la Poste il fallait absolument que
I’on n’arrive plus avec ces Nokia. » (Commercial 10, Sarah).

« Ca fait un peu plus pro que d’avoir des téléphones un peu bas de gamme, un peu

vétustes. C’est un peu ‘moyen’ par rapport a I’équipement que peuvent avoir

d’autres commerciaux » (Commercial 33, Thomas).
Ainsi, méme si I'acquisition de smartphones au sein des équipes commerciales de La Poste
constitue une décision nationale, cette derniere a largement été poussée par une forte
demande émanant du terrain et ce, pour différentes raisons évoquées constituant autant de
justifications. Parmi ces dernieres, I'adéquation entre les solutions proposées et vendues par
les équipes commerciales et leur niveau d’équipement semble primordiale. Ainsi, plusieurs
acteurs (tous niveaux hiérarchiques confondus) ont évoqué la nécessité de disposer de
smartphones afin de pouvoir proposer des démonstrations lors de la vente de solutions

dématérialisées notamment. Les remarques suivantes ont ainsi été énoncées :

« Nous vendons des solutions dématérialisées donc si nous ne sommes pas
capables de montrer a nos clients que nous les utilisons, c’est un peu difficile de
vendre de la dématérialisation de documents, de la communication commerciale
avec des QR codes si on n’est pas équipé du matériel qui permet d’avoir accés a ce
type de technologies » (Direction 13, Thierry).

« Tu viens vendre sur certains sujets a une entreprise, une collectivité, de la
nouvelle technologie, si tu arrives avec une vieille guimbarde ou un vieux téléphone
comme a un moment avant que I’on ait les smartphones, les vendeurs avaient des
téléphones portables d’un autre temps, donc ils en avaient méme honte, ils les
cachaient. Tu n’as pas la solution que toi tu es en train de mettre en avant chez un
client, c’est le cordonnier mal chaussé » (Manager 20, Richard).

« Avant on avait plutét de vieux téléphones ou en fait, quand on sortait nos
téléphones en rendez-vous, ce n’était pas forcément trés pertinent » (Commercial
32, Mickaél).

L’aspect esthétique, 'apparence et la perception du client vis-a-vis de la technologie sont

également évoqués :

« Alors oui, effectivement ¢ca a changé mon quotidien, je pense que déja ne serait-
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ce que vis-a-vis des clients, je trouve malheureusement le monde d’aujourd’hui est
basé sur I'apparence et je trouve que le fait d’avoir un smartphone quand vous
avez votre téléphone et que malheureusement vous ne I’avez pas mis en silencieux
et qu’il sonne durant un entretien et que vous le coupez devant le client, quand
vous sortez un smartphone je trouve que ¢a fait quand méme plus qualitatif que
de sortir un vieux téléphone » (Commercial 26, Vincent).

« Aprés, on est dans un monde d'apparence donc le standard aujourd’hui c'est
d'avoir un smartphone, donc en termes de perception clientéle c'est toujours un
signal d’innovation d'étre dans la tendance des technologies, donc on renvoie des
messages informels a notre interlocuteur » (Commercial 27, Mathilda).

D’autres personnes ont insisté sur I'apport des smartphones et sur le temps dégagé pouvant

étre consacrés a d’autres fins. Ce phénomene touche aussi bien les commerciaux au sujet

desquels un manager précise le point suivant :

« S’ils n’ont pas un matériel adapté, ils perdent beaucoup de temps, donc moi aussi
j’ai vraiment poussé pour qu’ils aient le maximum de matériel, pour que le temps
gagné justement sur la partie technique au niveau informatique, ils le mettent au
profit de la vente, de renseignements aux clients, de la préparation de rendez-
vous » (Manager 21, Timothée).

Ce phénomeéne touche également les managers, lesquels peuvent consacrer plus de temps a

leurs missions de terrain (accompagnement d’équipes, encadrement collaborateurs,

rencontre clients).

« Oui, en fait ¢ca permet d’étre plus présent sur le terrain en tant que manager
parce que on a acces au systeme d’information de partout donc du coup, on a
moins besoin d’étre présent dans nos locaux, dans la structure. Parce qu’apres
tout, moi je sais que je peux commencer une journée en travaillant de chez moi,
travailler une heure, me déplacer, aller a un endroit, rencontrer des clients,
rencontrer une équipe ; je sais que je vais pouvoir tout de suite me reconnecter.
Aujourd’hui on utilise méme de la téléconférence type Lynk, donc on a un accés
facile, donc on peut trés facilement travailler en nomadisme et du coup ¢a change
la méthode de management » (Direction 13, Thierry).

Certains analysent le déploiement des technologies nomades a I'aune de I'évolution de la
société dans son ensemble, et percoivent ce changement organisationnel comme inéluctable
en particulier pour étre en phase avec les attentes des clients. Les objectifs percus sont divers
et leur atteinte semble également conditionnée au niveau d’attractivité des collaborateurs

pour ces nouvelles technologies :
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« Oui bien sdr, on est rentré dans une phase de I'instantanéité, mais pour moi ce

n’est pas que mon meétier, c’est notre société, notre environnement. Effectivement

ca a impacté nos organisations, nos métiers et I'attente de nos clients et de nos

collaborateurs, c’est un ensemble de choses. D’ailleurs on a des collaborateurs, on

le voit, qui selon leur appétence aux technologies, de leur utilisation personnelle,

sont plus ou moins a I'aise avec ces modes de fonctionnement. Ca rejoint un peu

ce que vous me disiez tout a I’heure : pourquoi est-ce qu’on I’a fait ? On équipe nos

collaborateurs pour qu’ils aient les moyens d’étre efficaces dans leur travail et

qu’ils soient au niveau par rapport a ce que I’'on vend, par rapport a l'attente du

client ou aussi de la performance pure qu’attend I'entreprise. C’est sirement les

deux et puis la performance de I'entreprise ne se fait pas sans ¢a et je pense que si

on n'est pas aujourd’hui dans ces médias-la, dans ces moyens de communication-

la, on n’est pas dans le coup en termes de relation client » (Manager 12, Margot).
Finalement, le déploiement des technologies nomades engagé en 2012 a permis a La Poste de
munir 'ensemble des équipes commerciales de la Branche Courrier d’un matériel adapté a

leur activité et en totale adéquation avec la nouvelle gamme d’offres commerciales, trés

centrée sur le numérique.

Aprés avoir présenté le contexte historique, de santé au travail et technologique de notre
terrain de recherche, nous proposons dans la suite les principaux résultats de notre analyse

qualitative.

2. Les principaux résultats de I’étude qualitative exploratoire

Un premier objectif de ce travail est de s’interroger sur I'influence de I'introduction de TN sur
le bien-étre au travail au travers des usages qui en sont faits, tant par la ligne hiérarchique que
par les utilisateurs, en étudiant notamment si ces technologies sont percues en tant que
ressources ou contraintes (justifiant en partie notre choix de la théorie de la conservation des
ressources comme grille de lecture théorique). Le second objectif revient a déterminer quelles
sont les incidences organisationnelles de l'utilisation des TN en lien avec le niveau de bien-
étre engendré au plan individuel. Ainsi, au cours des entretiens menés au sein des équipes
commerciales de La Poste, la question de la santé au travail a été largement abordée. Les
discussions autour de cette thématique ont été riches et souvent illustrées par des situations

de travail propres aux interlocuteurs. Nous proposons dans cette section une analyse des
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verbatims relatifs a nos questions de recherche et présentons les effets réels et potentiels des

TN sur I'organisation, sur la santé mentale et le BET des salariés interrogés.

Tout d’abord, nous nous intéressons aux usages des TN par les utilisateurs, puis nous
présentons la perception du BET par les personnes interrogées ; enfin, différents effets des

usages tant au niveau individuel qu’organisationnel, sont proposés.

2.1. Quels usages des technologies nomades ?

Il est important de préciser que le déploiement des TN a La Poste n’a été soumis a aucun
objectif de performance, il semble donc prépondérant de s’intéresser a la maniéere dont les
individus se sont appropriés ces TN afin de comprendre les conséquences potentielles sur le
BET. Lors de la remise du smartphone, seule une charte d'utilisation ayant un caractere
principalement juridique et précisant les principes généraux d'utilisation a été distribuée aux

futurs utilisateurs.

2.1.1. Laformation
En termes de formation a l'utilisation du smartphone, il ressort globalement des entretiens
gue peu de moyens lui ont été consacré. En général, des collaborateurs a I'aise avec ce type
de dispositif ont été identifiés au sein des équipes et ont pris en charge la formation interne
et le transfert d'expérience ; en complément, des tutoriels ont été mis a disposition sur le site
intranet du groupe, mais n'ont pas connu un franc succées. D'autre part, le fait de posséder ou
non un smartphone personnel a constitué un paramétre important lors de la prise en main du

smartphone.

« Ceux qui avaient déja un Smartphone perso, ils nous ont expliqué et voila on s’est
arrangé entre nous pour savoir quelle était la meilleure utilisation, comment s’en
servir le plus efficacement » (Commercial 16, Antoine).
Aucune des personnes interviewées n'a évoqué de difficultés d'utilisation des téléphones
mobiles, ce qui peut en partie s'expliquer par le fait qu'aucun niveau d'exigence d'utilisation
n'a été demandé. Ainsi, le processus d’apprentissage technologique s’est trouvé adapté au
rythme de chaque utilisateur et a son niveau de maitrise technique, facilitant ainsi I'adoption

des outils nomades déployés, et gommant un éventuel effet « fossé numérique ».
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2.1.2. Les usages des technologies nomades
Le travail des équipes commerciales s'appuie largement sur différents outils technologiques,

parmi lesquels :

- les outils de communication : messagerie, SMS, téléphone, Lynk,

- les outils de rédaction : CRM, logiciels de bureautique,

- les outils de préparation des rendez-vous : CRM, application dédiée OUI,
- les outils de coordination et de planification : agenda partagé, GPS,

- les outils de recherche : intranet, internet.

L'extension de mobilité proposée par les TN déployées au sein des équipes commerciales de
La Poste a initié une reconfiguration du mode de fonctionnement des collaborateurs, le choix
du support (smartphone ou portable) se faisant essentiellement en fonction des taches a

effectuer et également des situations de travail.

2.1.2.1. Les usages via le smartphone
Le smartphone est principalement utilisé pour gérer le flux de communication, qui nécessite
réactivité et immédiateté, par divers canaux : le mail, le SMS, la conversation téléphonique.
La possibilité de consultation de la messagerie mail professionnelle offerte par l'arrivée du
smartphone en a profondément modifié sa gestion. Ainsi, ce dernier permet un traitement au
fil de I'eau des demandes internes ou externes ce qui conduit a plus d'efficacité et au

sentiment de pouvoir gérer les urgences.

« Si vraiment il y a une urgence pour effectuer une commande, effectivement au
lieu que le mail dorme dans ma boite mails et bien dans ce cas-la, je le transfere
directement @ mon assistante, comme ca elle a le temps de traiter dans la journée
et c’est fait. » (Commercial 19, Valérie).

Pour la communication par mails, le smartphone est privilégié pour les échanges rapides avec

peu de contenu.

« Le smartphone, je I'utilise plus pour la consultation et pour la réponse rapide
interne. Je réponds rarement, trés trés rarement a un client avec mon Samsung,
sauf s’il y a un caractere d’urgence. Donc en fait, pour moi, je I'utilise plus dans la
consultation du mail, et dans l'utilisation en format email sms » (Direction 1,
Ingrid).
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Cependant, ce support semble peu adapté a la rédaction de mails longs et a la consultation

des pieces jointes qui nécessitent un traitement ultérieur avec le portable.

« Je consulte mes mails sur mon téléphone, je réponds pour les mails les plus
simples mais aprés quand il y a des piéeces jointes, quand il y a des choses, c’est
trop compliqué de les regarder sur un petit écran, par contre ¢ca permet de prendre
connaissance des informations quand je suis a distance sans avoir a ouvrir mon
portable » (Commercial 11, Ambre).

En revanche, son ergonomie a facilité la rédaction des SMS, qui de fait sont maintenant plus

répandus.

« Les SMS avec le smartphone sont beaucoup plus faciles a faire qu’avec un
téléphone ou tu appuis 3 fois sur le 8 pour avoir le K, du coup le SMS est un peu
plus utilisé. Avec le Smartphone (et celui-la en particulier), tu peux faire un SMS
vocal, plus besoin de le taper, tu le dictes, ¢a s’écrit, tu le lis, c’est bon tu I’envoies »
(Manager 7, Albert).

Outre la communication, le smartphone apparait trés utile en phase de préparation de rendez-
vous, notamment pour la consultation d'informations sur les clients au travers du logiciel
Trinity ou pour affiner une stratégie de questionnement par le biais de 'application spécifique
OUL. Les recherches sur Internet et I'option GPS sont également des fonctionnalités souvent

percues comme trés précieuses par les utilisateurs.

« Le fait d’avoir un smartphone aujourd’hui, I'avantage c’est que tu t’en sers de
GPS, tu t’en sers pour chercher un truc sur internet. Si tu as besoin de trouver un
client, c’est vite fait d’aller voir sur son site, ou bien s’il t’a appelé et qu’il te
demande un truc, bon et ben tu peux faire cette consultation sans avoir a sortir ton
ordinateur. » (Commercial 6, Benjamin).

« Avec le smartphone, alors j’ai chargé I'application OUI qui permet de préparer
son rendez-vous juste avant. On a des mots clefs, des questions type a poser au
client, donc voila c’est vraiment une application qui a été développée par La Poste,
et qui s’applique a toutes les solutions de La Poste, et qui nous permet de préparer
nos rendez-vous de facon rapide. » (Commercial 32, Mickaél).

Enfin, le smartphone est I'outil privilégié pour la consultation de I'agenda partagé (synchronisé

avec le CRM), soit pour avoir une vision sur le planning des autres membres de I'équipe (pour
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identifier les disponibilités d'un N+1 par exemple), soit pour prendre connaissance de

I'évolution de son propre agenda.

« Mon agenda est partagé avec mes managers, mon assistante, mon Grand
Compte, on va dire que mes N-1 savent ol je suis. Le systéme de rendez-vous, de
réunions, d’entretiens en bilatéral, puisque j'ai des entretiens bilatéraux avec
chacun de mes collaborateurs, de réunions sont dans mon agenda. » (Direction 13,
Thierry).

« Dés qu’un télévendeur nous prend un rendez-vous, on est informé quasi en temps
réel, via Trinity qui est connecté sur notre Smartphone avec I'agenda partagé. Donc
ca, c’est vrai qu’on s’en sert pas mal et c’est bien pratique. » (Commercial 32,

Mickaél).

Le smartphone en optimisant la gestion de la mobilité professionnelle des équipes
commerciales et en donnant accés au Sl en tout lieu, tout temps, a contribué a la modification
de l'organisation au quotidien, et a permis notamment de dégager du temps pour une plus

forte présence sur le terrain

« Oui, en fait ¢ca permet d’étre plus présent sur le terrain en tant que manager

parce que I'on a accés au systéme d’information de partout donc du coup, on a

moins besoin d’étre présent dans nos locaux » (Direction 13, Thierry).

2.1.2.2. Les usages via l'ordinateur portable tablette

Le recours a l'ordinateur portable est effectif, lorsque les taches accomplies nécessitent
I'organisation du travail ou la production de contenu. Ainsi, lorsqu'il s'agit d'échanger des
mails construits, au travers desquels plusieurs informations doivent étre transmises et ou
éventuellement des documents de travail doivent étre échangés et consultés, si la situation
de travail permet le choix du support, I'ordinateur est privilégié car il propose une ergonomie
plus adaptée. Certains établissent méme un partage de connexion avec leur smartphone afin

de favoriser |'utilisation de I'ordinateur.

« Moi je connecte beaucoup le téléphone a mon ordinateur, parce que je n’ai pas
forcément la possibilité d’ouvrir les piéces jointes. Donc du coup, je parameétre
directement mon téléphone, je le relie avec la prise @ mon ordinateur portable et
du coup je peux lire automatiquement les piéces jointes et avoir internet puisque
je m’appuie sur le réseau du téléphone. » (Manager 21, Timothée).
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De fagon similaire, le choix se porte sur l'ordinateur lors de la rédaction de documents
professionnels (proposition commerciale, compte-rendu de réunion ou de rendez-vous client,

reporting) que ce soit au travers du CRM ou en utilisant des outils de bureautique.

« J'utilise plus l'ordinateur pour la rédaction, pour le montage de dossier, la

rédaction de mails construits avec des piéces jointes. Bon, je n’aime pas les mails

de plus de 5 lignes, pour autant j’utilise plus I'ordinateur. » (Direction 1, Ingrid).
L'organisation et I'établissement du planning se font plus facilement via l'ordinateur,
notamment car cela nécessite I'acces au CRM qui est plus adapté a ce support. Enfin, au méme
titre que pour le smartphone, la consultation d'internet est aussi réalisée par le biais de
I'ordinateur, notamment lorsque les utilisateurs sont sur leur lieu de travail et non en

déplacement.

Globalement, en termes d'usages, l'arrivée des TN semble avoir facilité le travail des
personnes interviewées. Smartphone et ordinateur portable apparaissent comme étant
complémentaires, le choix du support par l'utilisateur s'opérant en fonction des taches a

accomplir mais également des situations de travail.

2.1.3. Les usages en question
Une forme de dépendance vis-a-vis des TN, et notamment du smartphone, semble s'étre
développée, avec un sentiment de ne plus pouvoir faire sans et la crainte de I'oubli ou de Ia

défaillance technique.

« La seule chose, le seul bémol, c’est que du coup on devient dépendant du
téléphone, si jamais on I’a oublié a la maison, on est dans la merde. Ca devient un
indispensable, il faut qu’il soit rechargé, ¢ca géneére aussi du stress, de se dire : « Est-
ce que j’ai bien mon téléphone ? Est-ce que j’ai bien mon chargeur ? Est-ce que ma
batterie est pleine ? ». Voila, c’est un indispensable. » (Commercial 2, Anais).

« Ca m’est arrivé une fois, je montais a Paris, j’ai oublié mon téléphone portable,

¢a a été un moment de panique complet. » (Commercial 15, Sophie).
Il ressort également de notre étude que les TN sont principalement utilisées pour
communiquer et échanger des informations, pour gérer la relation clients avec notamment la

production de nombreux documents et du reporting, et pour organiser, gérer et planifier le
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temps de travail. De maniére générale, les outils de communication prennent une place
prépondérante et permettent de maintenir un lien permanent en interne et une certaine
forme de proximité avec les clients. Au sein des équipes commerciales de La Poste, ils ont
considérablement influencé I'organisation de la journée de travail, imposant aux
protagonistes d'étre en perpétuelle adaptation au gré des demandes. L'investissement en
temps qu'ils nécessitent en fait une activité a part entiére qui doit étre prise en considération

lors de I'établissement de I'emploi du temps de la journée.

Cette facilité a pouvoir communiquer ou échanger de l'information peut conduire a certaines
dérives. Par exemple, laisser penser que le simple fait d'envoyer un mail suffit a régler une
situation (« Je pense qu’aujourd’hui les gens estiment que parce qu’ils envoient un mail ils ont
géré un dossier » (Manager 12, Margot)) ; ou donner l'illusion aux émetteurs de mails avec
piéce jointe que le contenu de cette derniére est assimilé par le ou les récepteurs, alors que
ce n’est pas toujours le cas dans la mesure ou cette information vient se noyer parmi les autres
(« ... c’est classique, on recoit du siege le mail aves la piece jointe, voire les pieces jointes, qui
font quarante slides, que I'on survole et eux ils considerent que c’est bon, que ¢a a été intégré.
Alors que ce n’est pas du tout intégré. Au mieux on I'a réellement lu, plus souvent on I'a

survolé » (Direction 22, Florence)).

2.2. Le bien-étre au travail et ses acteurs

2.2.1. Une vision empirique du BET
L’objectif principal de ce travail est de s’interroger sur l'influence de lintroduction de
technologies nomades sur le bien-étre au travail, au travers des usages qui en sont faits par
les équipes commerciales de La Poste. Ainsi, au cours des entretiens, la question du bien-étre
au travail, indépendamment des TIC, a été largement abordée et il a été notamment demandé
aux interviewés de déterminer les critéres inhérents a une optimisation de ce dernier. Les
discussions autour de cette thématique ont été riches et souvent illustrées par des situations

de travail propres aux interlocuteurs.

2.2.1.1. Les relations humaines : un élément prépondérant du BET
Quel que soit le poste occupé, I'ensemble des salariés positionne les relations humaines (avec
ou sans lien hiérarchique) comme un élément prépondérant de BET. Les notions de respect,

de bonne ambiance de travail, de confiance sont trés plébiscitées par les interviewés et sont
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prépondérantes dans la mesure ou elles conditionnent en partie la notion d’appartenance a

un collectif de travail et favorisent le travail en équipe :

« Moi je suis trés sensible au collectif, trés sensible & une bonne ambiance et ce que
j'apprécie a la Direction Commerciale c’est qu’on le cultive. » (Commercial 5,
Caroline).

« Il'y a la confiance, le respect, la liberté de pouvoir avancer, proposer des choses,
ce sont des éléments qui comptent dans la qualité de vie au travail. » (Direction 13,
Thierry).

La grande majorité du personnel encadrant a conscience que la posture managériale,
I'exemplarité du manager, sa capacité d’écoute, d’échange, de remise en question, son
aptitude a identifier les difficultés de ses équipes et sa prise de conscience sur la question des

conditions de travails sont centrales :

«Il 'y a la relation managériale avec son patron et notamment |'esprit de
bienveillance, de coopération, d’entre-aide, d’écoute que peut avoir son supérieur
hiérarchique. Ca fait toute la différence entre une pression insupportable et une
pression supportable. Ca c’est siir. Et c’est vrai aussi avec ses collaborateurs, il y a
ce que I'on ressent depuis le haut et puis ce que I’on arrive a créer, ou ce qui existait
déja avant dans son équipe. Parce que si dans son équipe on arrive a partager les
difficultés, dire que c’est dur, que c’est compliqué, mais dire que I’'on est ensemble
et que I'on essaye, plutét que d’avoir en plus @ manager des gens qui n’ont pas
envie, qui créent des problemes, c’est quand méme une grosse différence. ».
(Direction 22, Florence).

La prépondérance de la qualité relationnelle avec la ligne hiérarchique est également
soulignée par le personnel encadré, pour la favorisation, le développement et le maintien d'un

niveau de BET satisfaisant :

« Aprés on a aussi une tres forte proximité avec notre manager, bon comme je vous
le disais tout a I’heure en introduction, on le voit quasi quotidiennement et on a
beaucoup d’échanges avec lui. Ca nous permet de monter en compétence, ¢a nous
permet de faire part aussi de nos ressentis ; ¢a je trouve aussi que c’est important
dans la qualité de vie au travail, de pouvoir dire ce que I'on pense, ce que I'on
ressent et d’étre écouté. » (Commercial 32, Mickaél).

Le contenu du travail constitue également une préoccupation importante pour I'ensemble des

interlocuteurs :

Page | 182



PARTIE 1 : THEORIE ET ETUDE QUALITATIVE
CHAPITRE 2 : UNE ETUDE QUALITATIVE EXPLORATOIRE DE L’INFLUENCE DES TN SUR LE BET

« Alors je vous dirais la premiére chose c’est super important pour moi, c’est
d’aimer ce qu’on fait. Moi j’ai besoin d’aimer ce que je fais et j’ai besoin de ne pas
m’ennuyer » (Commercial 32, Mickaél).

Il peut constituer une forme de reconnaissance de la part des managers qui ont percu

I'importance de valoriser le travail des collaborateurs :

« Quand je dis valorisation, ce n’est pas forcément que la rémunération parce que
la-dessus je n’ai pas non plus une latitude énorme, mais ¢a peut étre du challenge,
¢a peut étre de la réalisation d’une journée séminaire ol I'on va travailler un peu
et I'on va faire un peu de ludique Ca pour moi ¢a fait partie de la qualité de vie au
travail aussi » (Direction 1, Ingrid).

2.2.1.2. De l'organisation spatiotemporelle du travail a la gestion équilibrée

des temps de vie
Les discussions sur le BET ont également conduit a I'évocation de I'organisation spatio-
temporelle du travail. Globalement, les outils déployés sont percus par une large majorité des
interviewés comme étant des facilitateurs organisationnels, conférant un fort pouvoir de

gestion des temporalités, et étant a |I'origine de gain de temps :

« Moi je pense en tout cas, enfin c’est certainement une amélioration parce
qu’effectivement avec ce type d’outils, déja on peut faire ses mails partout alors
qu’avant on avait besoin d’un bureau, d’un endroit, d’étre assis quelque part pour
pouvoir faire ses mails, déja moi je trouve que c’est finalement un outil qui améne
de la souplesse, quelque part une meilleure gestion du temps. » (Direction 18,
Jérome).

Cependant cette facilité d'acces peut engendrer un sentiment de connexion permanente, ainsi

parmi les critéres d'importance du BET, une trés large majorité des participants évoque la

nécessité d'un bon équilibre entre le temps de travail et le temps personnel :

« C’est pouvoir joindre quelqu’un et étre joignable quand il faut, et non pas a
n’importe qu’elle heure. » (Commercial 16, Antoine).

« Justement c’est de trouver le bon équilibre entre sa vie perso et la vie au travail.
De trouver le bon équilibre, de ne pas tomber dans les travers justement a cause
des nouvelles technologies, et d’étre tout le temps connecté, de ne pas faire de
pause, et se retrouver dans une spirale infernale ot on est 100% boulot. »
(Commercial 15, Sophie).
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« ... c'est de savoir se dire a soi-méme que la journée de boulot est finie, ou que
c’est le week-end. Aprés, moi je sais que j’ai du mal a le faire le soir, j’ai du mal a
le faire quand il m’arrive d’étre en récup RTT. Par contre j’ai une ligne perso, donc
le week-end je n’ai aucun scrupule a éteindre le smartphone pro. Mais je pense que
pour ce faire, il faut impérativement avoir une ligne perso. » (Direction 18,
Jérome).
Méme si l'intrication des séquences vie privée - vie professionnelle au cours de la journée rend

difficile I'évaluation de I'amplitude horaire, la plupart des participants exprime l'importance

d'un droit a la déconnexion pour assurer un bon niveau de BET :

« Et donc pour moi ce serait ¢a, ce serait de pouvoir étre chez moi a 18h30, I'esprit
tranquille. C’est comme ¢a que je définirais la qualité de vie au travail », (Direction
22, Florence).

« Je travaille la semaine loin de ma famille donc du coup, je m’arréte un peu le soir,
je prends du temps pour sortir et pour m’intéresser a autre chose que mon monde
professionnel et a lire. Prendre le temps de lire des choses qui me permettent de
sortir un peu de cette instantanéité permanente, ¢a parait important pour
retrouver le sport, pour se retrouver, parce que c’est vrai que ¢a améne quand
méme de la sollicitation. » (Direction 13, Thierry).

2.2.1.3. L’environnement physique du travail

Parmi les criteres de BET, I'environnement physique de travail est souvent évoqué par les
participants a I'étude. Les membres des équipes commerciales constituant une population en
partie nomade, I'évaluation de la qualité de I'’environnement physique de travail s’est faite sur
des critéres hétéroclites. Evidemment, sur la qualité des locaux et leur accessibilité (paramétre
récurent et important pour des personnes étant amenées a utiliser souvent leur véhicule
professionnel) mais également sur la qualité des différents équipements: véhicules
(climatisation, GPS, ...), téléphone, ordinateur, qualité de la connexion, ... De maniere
générale, méme si certaines problématiques locales minoritaires sont évoquées (voiture non
équipée de la climatisation ou d'un systéeme de connexion au téléphone, forfait téléphonique
limité a 3h, difficultés de stationnement devant les locaux), globalement la majorité des

personnes interviewées estime bénéficier de bonnes conditions de travail :
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« Il faut qu'on soit conscient que, dans la Direction Commerciale, on a des
conditions de travail qui sont trés bonnes ; il ne faut pas I'oublier » (Commercial 27,
Mathilda).

... et méme si cela n'a pas toujours été le cas, le niveau d'équipement proposé est largement

au niveau de ce qui se pratique dans d’autres organisations :

« On a quand méme un confort, moi quand je vois effectivement entre I'ordi, le
téléphone, le véhicule que I'on a ! Voila, on a quand méme un confort de travail.
Quand vous discutez a droite a gauche en dehors de La Poste, on est quand méme
assez bien gdtés entre guillemets par notre entreprise. Voila moi j’ai conscience de
ca en tous les cas. » (Manager 29, Martine).

Les membres des équipes commerciales pergoivent par ailleurs un bon niveau d'adéquation

entre le matériel proposé et les fonctions occupées :

« Je crois que sur les aspects matériels on est bien dotés, donc on ne va pas se
plaindre, on a des véhicules qui tiennent bien la route, on a des téléphones, on a
des ordinateurs portables donc on a, a mon sens, tous les outils pour bien
travailler. » (Commercial 11, Ambre).

« J'ai les moyens d’exercer mon métier, je suis commercial, j’ai une voiture qui
fonctionne, j’ai un smartphone aujourd’hui parce que ca fait partie des standards,
j’ai un micro-ordinateur, quand j’arrive au bureau je n’ai pas de probleme,
effectivement c’est important. » (Direction 13, Thierry).

« Oui, oui, moi franchement, je me trouve bien traitée, j’ai une voiture, j’ai un
téléphone, j’ai un ordinateur, j’ai un beau bureau a Nice. Moi je trouve que I'on est
bien traité : je suis correctement payée, j’ai des vacances. Enfin, franchement ! »
(Direction 22, Florence).

En plus d'étre adapté, I'équipement proposé est considéré comme fiable :

« Alors il y a plusieurs points, il y a le point technique, c'est-a-dire il faut des outils
qui fonctionnent, ¢a c’est trés important parce qu'aujourd’hui on est tellement lié
a linformatique, dés qu’il y a un petit dysfonctionnement ou un ralentissement
dans la communication d’informations. Donc, ce qui est important c’est que la
technique fonctionne tres bien, et globalement c’est pas mal... Donc l'état
technique globalement c’est bien, on a vu la progression depuis quelques années
c’est vrai qu’on a eu des micros trés performants avec I'arrivée des tablettes par
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rapport a ce qu’on avait auparavant c’est indéniable, les Smartphones c’est une
chose importante aussi. » (Commercial 26, Vincent).

Enfin, les personnes interviewées ont plutdét le sentiment que La Poste a tenu ses

engagements concernant I'évolution générale du matériel :

« Voila, pour moi ¢a va dans le bon sens, on nous promet des choses, et le Groupe
tient parole, on nous avait promis l'arrivée des Smartphones pour nous faire
gagner du temps, on les a eus, on est en train, bon méme si ce n’est pas forcément
les technologies nomades mais c’est important de le préciser, on est en train de
renouveler notre parc automobile avec des nouvelles voitures climatisées, avec le
régulateur de vitesse et autre, donc c’est important de le préciser aussi. Je trouve
qu’on nous fait quand méme des promesses qui sont respectées, et donc voila je
trouve ¢a plutét bien, en termes de qualité de vie au travail ¢a m’aide, ¢a nous
aide » (Commercial 32, Mickaél).

En résumé, l'analyse des entretiens montre l'importance accordée par les équipes
commerciales a la notion de BET. Les éléments tels que le respect, la confiance, la
reconnaissance, l'esprit d’équipe, I'ambiance de travail, I'autonomie, [I"équilibre vie
professionnelle —vie privée sont largement évoqués comme facteurs essentiels pour I'atteinte
d’un niveau de BET satisfaisant. L'importance des outils technologiques, et plus généralement
des conditions matérielles, est également soulignée. Il est a noter, que I'ensemble de ces
thématiques présente de nombreuses similarités avec les dimensions proposées par (Biétry
et Creusier 2013) dans leur définition du BET (relations interpersonnelles, rapport aux temps

sociaux et environnement physique de travail).

Finalement, le verbatim suivant semble proposer une bonne synthése des éléments

empiriques constitutifs de la notion de BET :

« Il'y a beaucoup de choses, les conditions matérielles sont importantes, ¢a reléve
de I’évidence et dans les conditions matérielles il y a le bureau, I’espace dans lequel
on évolue, il y a I'équipement aussi, quand vous avez des outils qui rament c’est
tres compliqué, c’est insupportable de perdre du temps, il y a la confiance, le
respect, la liberté de pouvoir avancer, proposer des choses, ce sont des éléments
qui comptent dans la qualité de vie au travail.
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A la fois des aspects matériels, des aspects d’autonomie, de prise de décisions et
apreés les rapports avec les personnes avec lesquelles je travaille, que ce soit
hiérarchique ou collaborateurs. » (Direction 3, Maude).

2.2.2. Les acteurs du bien-étre au travail

2.2.2.1. Le manager, acteur central du BET : un r6le assumé
Lorsque la question des acteurs du BET et plus globalement de la santé psychologique au sein
de l'entreprise est abordée, les collaborateurs positionnent leur manager comme étant le
personnage central. Son role d'intermédiaire entre la Direction et son équipe lui confére un
lien étroit avec ses commerciaux, envers lesquels il doit étre en mesure de créer une
dynamique relationnelle déterminante pour la préservation de la santé psychologique de ces

derniers :

« Dans notre équipe on a un manager avec qui déja on s’entend bien, et qui a une
réelle proximité avec nous. On peut vraiment parler de beaucoup de choses avec
lui, que ce soit sur le plan du travail, ou sur le plan personnel. Donc je pense que
oui, pour moi le manager a un réle sur, on va dire un mot qui est un peu fort, sur la
santé morale de ses collaborateurs. » (Commercial 32, Mickaél).

Certains collaborateurs estiment leur santé liée aux prises de décisions et au role

d'organisateur du collectif de travail de leur manager, qui se doit de rester en veille sur cette

thématique :

« Alors moi j'aurais tendance a penser que ¢a fait partie a part entiére du
management d'étre en veille sur d'éventuels dangers, ou des éventuels probléemes
que le travail pourrait impacter sur vos collaborateurs. Et oui je pense que c'est un
tout, que c'est trés intimement lié et que ¢a fait partie a mon sens du travail du
manager. Aprés vous avez des personnes qui ont cette fibre plus ou moins
naturellement, et des personnes pour qui ¢a ne rentre absolument pas en
compte. » (Commercial 27, Mathilda).

Pour leur part, les managers sont en accord avec cette vision et considerent devoir intégrer la
dimension humaine dans leur gestion des rapports de travail, et jouer un role
d'accompagnateur dans cette période de mutation (l'arrivée des TN y étant associée). Ils
s'évertuent donc, en composant avec des personnalités différentes, a prendre le temps de la

discussion et a développer leur capacité d'écoute :
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« Je suis fortement marqué par ce genre de chose, I'accompagnement de mes
vendeurs, méme si je sais durcir le discours quand il faut le durcir, quand certaines
choses ne vont pas, mais le c6té accompagnement humain, quand il y a des
difficultés dans leurs familles, avec leurs enfants, ce genre de choses, j'y fais tres,
tres, tres attention. lls peuvent entre guillemets en témoigner, c’est un sujet sur
lequel je suis depuis des années complétement a I'aise parce que c’est ma
sensibilité d’étre comme ¢a. » (Manager 20, Richard).

« C’est pour ¢a que moi j'impose, puisque I’'on n’avait pas trop de recul par rapport
a la réorganisation par rapport aux outils nomades, qu’ils viennent quand méme a
I’agence pour que I'on puisse échanger, discuter. Donc les réunions sont beaucoup
plus réguliéres, réunions de travail mais apres derriere moi c’est bilatéral, face a
face, « comment ¢a se passe », « raconte moi ». » (Manager 21, Timothée).

L'aspect ‘santé au travail’ de leurs équipes constitue donc pour les managers une
préoccupation centrale, avec l'instauration d'un dialogue régulier sur la gestion des situations
de stress, ou le développement des conditions de BET par la tenue de réunions au sein de

chaque établissement sur I'axe ‘vie au travail’ :

« Ca ne me perturbe pas de prendre quelqu’un et de lui dire « je ne te sens pas bien,
il y a quelque chose qui ne va pas ? », de le faire parler, ¢ca ne va pas me géner, je
ne vais pas étre embétée pour le faire, mais je suis vigilante, ¢ca ne me perturbe
pas » (Manager 29, Martine).

« On essaie d’organiser deux ou trois fois par an, mais c’est hors cadre
professionnel, un repas au restaurant pour qu’on se retrouve tous ensemble, mais
complétement hors cadre professionnel, les deux ne sont pas liés. Aprés tout ce qui
est gestion du stress, tout ce qui est risque inhérent au mal étre d’une personne
c’est plus de la gestion quotidienne » (Manager 25, Joél).

« Ce qui est intéressant, c’est que I’on nous demande chaque année de faire un
projet d’établissement, avec 3 axes dont I’axe vie au travail... (Pendant la réunion)
c’est un questionnement assez large : « qu’est-ce que vous voudriez faire pour
améliorer la vie au travail dans votre établissement ? ». Et en fait finalement, moi
je vois sur I’équipe de Nice, on a réglé des choses toutes basiques » (Direction 22,
Florence).

Ces trois verbatim illustrent bien I'implication des managers pour le BET de leurs
collaborateurs. D’ailleurs, toujours sur cette thématique du BET, a I'évocation du rapport

Kaspar les managers (au méme titre d'ailleurs que les autres membres des équipes méme titre
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d'ailleurs que les autres membres des équipes commerciales) sont quasiment unanimes.
Méme s'ils en saluent la démarche, ils estiment que le rapport Kaspar n'a pas amené de
changement de fond, notamment parce qu'il a été pensé prioritairement a destination des
équipes de production. Cependant, il a permis d’officialiser une démarche sur la nécessaire
prise en compte de l'influence de certaines pratiques managériales sur I'état psychologique

des collaborateurs :

« Ca a officialisé un état d’esprit, une démarche et étre attentif a ses collaborateurs
et a soi-méme de maniére officielle... JJaccompagne, et j’étais déja tres sensible sur
ce sujet-la avant, et tant mieux que cela ait été fait de maniére officielle et
formalisée, mais c’est la moindre des choses que I'on doit a I'entreprise et a nos
collaborateurs... » (Manager 20, Richard).

Malgré le rapport Kaspar sensibilisant le role du manager sur le BET de ses collaborateurs,
force est de constater un déficit de formation concernant la gestion de situations liées a cette
thématique. Les managers réagissent ainsi de maniere intuitive en fonction de leur
personnalité mais également selon les événements (ont été évoqués par exemple le cas d'un
retour a I'emploi a la suite de la mort accidentelle du conjoint, d'une salariée nouvellement

handicapée, ainsi que I'annonce d'un diagnostic de cancer du sein) :

« On fait comme on peut, et on fait beaucoup avec une approche personnelle et
une sensibilité personnelle. Mais il n’y a pas vraiment de formation ou d’aide ou de
choses comme ¢a. Quand le cas se produit, on est un tout petit peu seul. »
(Direction 31, Nicolas).

« Je le fais comme je peux, parce qu’on n’a pas beaucoup de formation la-dessus.
Je le fais comme je le ressens et comme je suis, en essayant de trouver un équilibre
entre le respect et le fait d’étre soucieux pour la personne. » (Manager 29,
Martine).

Ce manque de formation peut parfois contraindre les managers a solliciter un avis extérieur

dans certaines circonstances. Ainsi I'une des personnes interviewées profite de ses séances

de psychanalyse pour demander conseil a son praticien sur certains cas épineux :

« Pour vous dire que j’y suis sensible, moi je suis suivie par une psychanalyste et du
coup je suis capable de parler avec elle quand je rencontre des difficultés comme
¢a, et elle me donne des conseils ol on peut aborder la gestion en tant que
manager de mon travail avec les personnes. » (Manager 29, Martine).
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2.2.2.2. Quel role effectif pour le médecin du travail ?
En mettant en place une politiqgue de santé ambitieuse, La Poste a développé des services de
santé au travail au sein desquels les médecins du travail devraient jouer un réle important.
Pourtant, pour diverses raisons, lorsque I'on évoque les questions du bien-étre ou de la santé
au travail, le médecin du travail n'est pas considéré comme une personne ressource par les
membres des équipes commerciales (encadrants ou non-encadrants). Ainsi, pour justifier le
fait de ne pas faire converger médecine du travail et BET, I'une des managers évoque une

culture francaise de la santé orientée vers la curation et non la prévention :

« On va tous régulierement voir la médecine du travail, et on passe des examens
pour voir si on est aptes, etc. Mais tous comme on est, on va voir un médecin quand
on est malade ; on ne va pas voir un médecin quand on est en bonne santé. Et moi
je pense que le bien-étre au travail, c’est ce qui fait que les gens restent en bonne
santé. Vous voyez ? » (Manager 28, Angélique).

La faible périodicité des visites médicales semble constituer le frein majeur qui empéche
d'attribuer un role de confident au médecin du travail et d'établir une relation de confiance

avec les salariés :

« La visite médicale que vous passez une fois par an, c’est assez ubuesque pour
moi. Donc je peux comprendre qu’il y ait plein de gens qui ne s’épanchent pas... Et
puis je trouve aussi, comme ce que je vous disais, c’est tellement personnel, c’est
tellement des affaires humaines. Moi pour avoir eu besoin d’aller m’épancher, je
peux vous dire que ce n’est pas la premiére personne envers qui je me suis
épanchée » (Manager 29, Martine).

« Le médecin du travail je le vois vraiment dans le cadre ol on doit le voir tous les
deux ans pour la visite médicale. Il intervient uniquement a ce niveau-la, ce n’est
pas quelqu’un que I'on voit vraiment régulierement. Tandis que le manager on le
voit vraiment régulierement. Enfin voila, au niveau ot on en est, il voit quand ¢a se
passe mal, on échange beaucoup avec lui; pour moi, il a un vrai réle
d’accompagnement, et moi c’est ¢a que j'apprécie d’ailleurs avec mon manager. »
(Commercial 32, Mickaél).

Cette difficulté est d'autant plus marquée sur certains sites ou le médecin du travail officiant

ne bénéficie pas d'une haute estime de la part des équipes :

« Il'y a un cété qui est purement « intuitu personae » on va dire : quand je vois la
qualité de notre médecin de prévention, je préfére qu’il n’intervienne pas. Mais la
c’est la personne. Il est tellement décrédibilisé aux yeux de tout le monde que ce
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n’est pas la peine qu’il vienne. Ca c’est a titre personnel, mais ce qui veut dire a un
titre plus général, tres franchement la médecine du travail je ne vois pas l'intérét
qu’elle peut avoir. C’est dommage, mais c’est le ressenti. Je ne vois pas la plus-
value qu’elle nous apporte, hormis une prise de tension annuelle et des choses
comme ca. Et puis ce qui veut dire qu’apres qui pourrait aider, je ne sais pas, trés
franchement je ne sais pas. » (Directeur 31, Nicolas).
Finalement, au sein des équipes commerciales, I'aspect psychologique (positif ou négatif) de
la santé au travail semble étre porté par la Direction et la ligne managériale, le médecin du

travail quant a lui n'est sollicité que dans le cadre Iégal des visites périodiques et parait étre

percu comme étant uniquement le garant de la santé physique :

« La médecine du travail est essentiellement axée sur la santé physique mais au
sens basique du terme. C’est : je te prends la tension, respire trois fois et puis tout
va bien. » (Direction 31, Nicolas).

2.3. Intensification du travail et amélioration des performances

2.3.1. Une densification du travail, facteur de changement organisationnel
Le déploiement des TN au sein des équipes commerciales de La Poste a modifié I'organisation
du travail, la fréquence et le contenu des échanges en interne (communications horizontale
et verticale) ou avec la clientéle. Ces outils sont totalement intégrés dans les processus
organisationnels et jouent un réle central dans le quotidien des interviewés a tel point que la

guasi-totalité d’entre eux n’envisage plus de pouvoir travailler sans ces outils :

« Pour moi, c’est du bien-étre. Ah non, non, non, moi je ne reviendrais pas en
arriere » (Commercial 19, Valérie).
Ainsi, les changements organisationnels tournés vers un pilotage plus centralisé nécessitent
la production de nombreux tableaux de bord, comptes rendus ou autres remontées
d’informations venant en plus des activités classiques et ayant une influence directe sur

I"amplitude horaire du travail :

« Donc pour décentraliser effectivement les domaines de compétences, ils ont
resserré, centralisé le pilotage, le suivi donc il y a un effet pernicieux et ¢a
augmente les tdches de travail, ca augmente 'amplitude horaire. C'est-a-dire que
par rapport a il y a un an ou deux mon amplitude horaire a augmenté de plus d’une
heure. » (Manager 25, Joél).
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D’un point de vue qualitatif, cette surcharge se manifeste dans le fait de devoir développer ou
approfondir certaines compétences pour optimiser |'utilisation des outils mis a disposition
(solutions matérielles ou logicielles) mais aussi pour traiter de maniere efficiente I'ensemble
des informations transitant. Par exemple, devant le phénomeéne « d’infobésité » auquel les
équipes sont confrontées, certains managers ont développé un fort esprit de synthese et pour
s’assurer que les informations principales sont bien assimilées, proposent des résumés de

documents :

« Moi, j’estime qu’en tant que manager, justement pour leur amener des choses,
parce que je sais que certains ne lisent pas tout, donc du coup je décante un peu
pour eux. D’ailleurs, je titre mon mail : « j’ai lu pour vous ». » (Manager 12,
Margot).

Nombreuses sont par ailleurs les personnes identifiant une corrélation entre le
développement du nomadisme et une plus grande charge de travail ; laquelle s’exprime
notamment par une profusion d’informations, une accumulation de sollicitations conduisant
a des interruptions d’activités, souvent synonyme de travail supplémentaire. Sont ainsi mises
en exergue une intensification et une densification du travail liées a l'introduction des TN, ces
derniéres engendrant une diminution des temps morts et une mutation profonde dans la

gestion du temps :

« Oui, il n’y a presque plus de temps morts, et il y a aussi peut-étre I'effet RTT qui
a joué. Mais en fait toutes ces périodes de vacances ou de RTT, ¢a rend les périodes
de travail d’une intensité folle. » (Direction 22, Florence).

La facilité de communication offerte par les TN intensifie par ailleurs les échanges en

favorisant ainsi 'immédiateté qui s’accompagne souvent d’'un phénomene de « pression de la

réponse » ressenti par les interlocuteurs :

« Alors, il y a un effet pervers aussi, qui est qu’aujourd’hui quand on vous envoie
un mail, en général dans les dix minutes si vous n’avez pas répondu, il y a quelqu’un
qui vient et qui dit « mais t’as pas vu mon mail ? ». Donc bon, c’est le c6té un peu
pervers. » (Manager 13, Thierry).
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En définitive, les TN apparaissent également comme contraignantes en raison de la charge de
travail plus élevée gu’elles engendrent, au travers d’une contraction du temps de travail et

d’un accroissement des exigences portant sur les salariés.

2.3.2. La perception d’une réactivité accrue au plan individuel

L’ensemble de ces points peut parfois donner aux membres des équipes commerciales la
sensation d’étre débordés mais, malgré cela, les TN restent fortement plébiscitées par les
interviewés et ce pour plusieurs raisons. En premier lieu, la quasi-totalité des personnes
interviewées loue I'accessibilité en termes d’utilisation des outils déployés (le smartphone, en
particulier, étant un outil familier pour une grande majorité) et également leur fiabilité (peu
de problemes techniques recensés, associés a une efficacité reconnue du service
informatique). La facilité d’accés a une grande quantité de données, et la mise a disposition
d’un grand nombre de ressources sont également mises en avant et constituent un atout
indéniable dans la réalisation des taches quotidiennes (échange, stockage, accés aux données,
reporting...). Ainsi, les TN mises a disposition des équipes commerciales sont souvent
reconnues pour fluidifier les échanges. L’accessibilité aux mails permet notamment une
gestion plus efficace de ces derniers (évitant les craintes liées a l'interrogation : « Je charge
mes mails, ... tout rentre..., qu’est-ce que je vais trouver ? » (Direction 31, Nicolas)), et améne

une bien meilleure réactivité, prépondérante dans le milieu commercial :

« En méme temps, ¢a me permet aussi d’étre plus réactive sur certaines
problématiques. C’est trés, tres, trés important, ¢a nous a permis aussi de signer
pas mal de trucs. » (Direction 3, Maude).

Les TN constituent donc des ressources mobilisables par les individus pour augmenter leur
efficacité dans 'acquisition et le traitement de lI'information, améliorant ainsi la prise de

décision.

En résumé : un impact positif sur la performance organisationnelle. Les TN semblent donc
permettre aux individus de gagner du temps: les notions de réactivité, d’immédiateté,
d’instantanéité dans les échanges, de rapidité d’acces a I'information et aux données, de
possibilité de travailler en tout lieu et donc d’éviter des pertes de temps liées aux

déplacements sont clairement évoquées (« Moi je reste intimement persuadée que ¢a change
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et que ca facilite la vie, toujours sur cette notion de gain de temps », (Commercial 15, Sophie)).
Tous ces points contribuent a une plus grande efficacité des équipes commerciales et a une
amélioration de leur performance qui semble étroitement liée a ces dispositifs (« Puis la
performance de I'entreprise ne se fait pas sans ¢a et je pense que si on n'est pas aujourd’hui
dans ces médias-la, dans ces moyens de communication-la, on n’est pas dans le coup en termes

de relation client », (Direction 13, Thierry)).

Enfin méme si, comme évoqué précédemment, une certaine forme de « pression de la
réponse » peut étre ressentie par certains utilisateurs, en contrepartie un grand nombre
d’entre eux trouvent rassurant le fait de se savoir joignable, particulierement pour ne pas

mangquer une affaire commerciale :

«...[En déplacement] on a au moins la messagerie, qui nous permet d’étre
connecté avec nos équipes, avec nos clients, ¢a c’est important parce que du coup
on peut réagir rapidement s’il y a un probléme donc juste pour ¢a c’est rassurant,
c’est ce coté-la qui est intéressant. » (Manager 12, Margot).

Ainsi, selon les interviewés, il apparait que les TN en tant que contraintes et ressources

simultanées contribuent a améliorer la performance individuelle et organisationnelle.

2.4. Déstandardisation des temps de travail dans un contexte

d’addiction aux TN

2.4.1. Au plan organisationnel : la gestion de I'arbitrage autonomie-contréle

Les entretiens menés au sein des équipes commerciales de La Poste ont fait apparaitre
I'importance des thématiques relatives a I'organisation spatio-temporelle du travail lorsque
I’on aborde la question de qualité de vie au travail. L'autonomie est I'une des caractéristiques
dominantes des différents profils de postes constituant les équipes commerciales de La Poste,
a laquelle I'ensemble des interviewés est profondément attaché. Or, le déploiement des TN a
renforcé cette derniere au détriment d’un controle plus direct, mais a en contrepartie
également modifié le rapport au temps des salariés. Ainsi, la notion de temps de travail en

termes de durée et de stabilité des horaires est exprimée a I'aune de ces modifications. Les
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débordements en termes d’organisation spatio-temporelle que peuvent occasionner les TN
sont relativement bien acceptés car en partie compensés par les libertés d’action dont
disposent les membres des équipes commerciales. Cette idée se retrouve aussi bien dans la

population des managers...

« C’est super pratique, parce que moi si j’ai un imprévu, automatiquement, je peux
y aller et puis m’occuper et le faire un peu plus tard. Ca laisse de la souplesse. Aprés
je pense que c’est chronophage par rapport a certaines choses, aprés c’est
personnel de se mettre certaines limites. » (Manager 21, Timothée).

... que dans celle des commerciaux :

« A certains moments, la qualité de vie au travail est-elle mise & mal par certaines
fagons d’organiser le travail ?

Oui mais bon c’est le jeu. On est cadre et puis voila, on I'accepte parce que

justement et ben vendredi, il y a le carnaval et du coup je peux m’en aller plus tét,

ou alors j’ai mal aux dents et le dentiste ne peut me prendre qu’a 16 h et ben j'y

vais ce jour-la et apres je bosse chez moi, ou alors le lendemain je vais venir plus

tét et partir plus tard. » (Commercial 4, Sylvain).
Avec I'arrivée des TN, la journée est donc de plus en plus rythmée par un enchevétrement de
séquences consacrées a la sphere privée et d’autres séquences a la sphere professionnelle.
Cet état concerne également les espaces de travail avec une arrivée massive des taches

professionnelles dans les espaces privés, les TN participant ainsi a la disparition progressive

de la frontiere vie privée-vie professionnelle.

La problématique de la multiplication des lieux de travail consubstantielle aux évolutions
technologiques a été clairement identifiée et constitue un enjeu majeur pour I’'ensemble des

Directions et des managers du territoire :

« Il faut savoir se respecter, et dans le respect, il y a aussi le respect des chartes
d’utilisation de ces petits appareils (N.-B. : le smartphone). C’est vrai qu’il faut
savoir parler boulot quand on parle boulot et quand c’est fini il faut savoir arréter.
Car on peut générer aussi de l'insatisfaction a étre trop présent. Donc le bien-étre
au travail, ¢ca passe aussi par le respect des périodes de non-travail. » (Manager 7,
Albert).

Au final, les TN semblent permettre de gérer I'arbitrage autonomie-contréle a travers la

disponibilité et I'accessibilité quasi-permanentes des individus.
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2.4.2. Au plan individuel : de 'autonomie a I’addiction

Ce changement d’organisation est accueilli de maniére diverse au sein des équipes
commerciales de La Poste. Ainsi, certaines des personnes interrogées regrettent le manque
de moments de répit et souhaiteraient pouvoir faire une coupure nette apres avoir quitté leur

lieu de travail :

« Ce qui est prépondérant, ce serait de pouvoir étre chez soi, sauf exception, a une
heure raisonnable et d’étre capable de pouvoir décrocher du bureau. C’est-a-dire,
non seulement d’étre la physiquement, mais d’étre la mentalement. » (Direction
22, Florence).

D’autres considérent que les TN viennent favoriser ['articulation vie privée - vie
professionnelle. En conséquence, le modele des générations précédentes basé sur une
séparation nette des différentes sphéres de vie n’est ni envié, ni regretté, comme en attestent

les dires de cette manager des ventes agée de 45 ans :

« Du coup, il n’y a plus de frontiéres ou alors elle est en zigzag, mais ¢a ne me
perturbe pas moi, je ne sais pas comment I'expliquer. Ca ne me perturbe pas. Je
vois bien que quand je sors du travail je n’ai pas forcément fini : contrairement a
la référence que j’avais de mes parents qui effectivement quand ils étaient hors
boulot, ils n’étaient plus au boulot, ils n’avaient pas d’appel du bureau, ils n’avaient
rien. Aujourd’hui, mes enfants me voient avec des appels du bureau, parler boulot,
quand je peux étre a la maison, un jour de RTT ou un jour ou je ne travaille pas.
Mais moi, pour moi, ¢a ne me choque pas, parce qu’une fois que j’ai raccroché je
suis de nouveau la, ¢a ne me prend pas des lustres. Voila, ca ne me choque pas. »
(Manager 12, Margot).

De méme plusieurs personnes témoignent de l'effet facilitateur des TN, en termes de
conciliation des temps de vie (par exemple la gestion de I'état de santé ou des activités des
enfants, l'achevement de dossiers professionnels incompatible avec les obligations
parentales), et apprécient de pouvoir travailler au domicile pour bénéficier du calme et étre

plus efficaces dans leur travail :

« Moi, je suis beaucoup plus opérationnelle, performante, assidue, quand je
travaille de chez moi, c’est-a-dire presque je ne vais pas me lever de ma chaise pour
aller aux toilettes, alors que je suis quelqu’un quand je suis au bureau, j‘aurais
tendance a me disperser. » (Commercial 19, Valérie).
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Malgré tout, le réle facilitateur des TN, et notamment du smartphone, quant a la consultation
de la messagerie ou d’internet entraine des changements comportementaux qui peuvent

parfois sembler excessifs. Ainsi, certains utilisateurs font de la consultation durant la nuit :

« Moi je releve mes mails a deux heures du matin, trois heures du matin. C’est vrai
que c’est facilitateur. C’est comme un ipad, c’est facilitateur. Avant on allumait son
ordinateur pour avoir les informations sur internet, avec I'ipad, un clic on a de suite
I'information » (Manager 21, Timothée).

D’autres relévent leurs mails au moins deux fois par heure jusque tard le soir, ou tentent de

le faire a I'insu de leur entourage :

« Je n’arrive pas a me déconnecter du truc... mais disons, qu’en gros, tant que je ne
me fais pas attraper par ma femme, ce n’est pas grave. Et oui, parce que je les
regarde, je les transfere, ¢ca va hyper vite. » (Commercial 8, Axel).

« Avec ma femme le week-end dernier j’étais en rando, j'avais le téléphone,
j’entendais les mails qui arrivaient, donc aprés j’ai coupé le son. Mais si je coupe le
son, je n’entends plus si on doit m’appeler et elle me dit « mais tu ne peux pas
couper quoi » et la on est dans le domaine du réflexe du truc d’aller voir ce que
c’est. » (Manager 9, Jérémie).

Certains utilisateurs évoquent méme spontanément un phénomene d’addiction :

« On sait trés bien que ce n’est pas indispensable, on sait trés bien que I’'on peut ne
pas I'allumer, on sait tres bien que I'on peut ne pas le regarder. C’est une question
d’envie, c’est pour cela que I'on parle d’addiction : c’est parce que c’est plus fort
que nous. Rien ne nous y oblige, mais c’est un réflexe. C’est bien plus profond
qu’une question d’envie, c’est un réflexe. » (Commercial 2, Anais).

Les TN assurent donc un autocontréle individuel tres fort par le biais de phénomenes

d’addiction. Elles renforcent ainsi I’'autonomie et le contrdle.

Notons par ailleurs que certaines personnes ont fait le choix de conserver un smartphone
personnel afin d’assurer une meilleure gestion des temps de vie et de limiter les intrusions

dans la sphéere privée :

« Ce qui me permet quand je suis en vacances par exemple de fermer, de bloquer,
de mettre un message sur mon téléphone, un message vocal en disant « je ne suis
pas la de temps a temps, vous pouvez joindre untel, untel, je borde » idem sur mon
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micro pour pouvoir décrocher parce que autrement on se laisse, ce n’est pas
possible, on ne stoppe jamais en fait. » (Commercial 23, Francoise).

« J’en avais un, j’avais une tablette aussi, alors... Mais quand j’ai eu ¢a, jai

immédiatement arrété mon compte perso, mon numéro perso, je I’ai annulé. Je

n’ai prévenu personne, beaucoup de gens ont essayé de me contacter sur mon

ancien numéro et puis récemment j’ai repris un numéro et un autre Smartphone

pour tout ce qui est privé. Parce qu’en fait ce bel outil, j’en avais fait une énorme

salade avec trop d’ingrédients a manger ce qui fait que je me sentais obligé de

I’avoir tout le temps allumé, week-end, vacances. » (Manager 7, Albert).
En résumé: parmi les criteres d’importance influencant la qualité de vie au travail,
I’organisation spatio-temporelle du travail revét une importance toute particuliére et apparait
comme prépondérante quel que soit le niveau hiérarchique considéré. Ces revendications
sont indépendantes du genre des répondants, de leur age (aucun effet générationnel sur cette
thématique ne semblant se dégager), et du statut parental (ne pas avoir d’enfants ou pas
d’enfants a charge ne rend pas cette dimension moins importante aux yeux des interviewés).
Le phénomeéene de contraction - extension des temps et de 'espace de travail implique une
meilleure gestion de I'arbitrage entre autonomie individuelle (ressource) et controle

organisationnel (contrainte), mais contribue en méme temps a renforcer I'autocontrole par

I"apparition de phénomenes d’addiction aux TN.

2.5. Transformation des relations interpersonnelles au niveau

organisationnel

Le fait de travailler avec des TN peut modifier la physionomie des liens au sein des équipes de
travail. Ainsi, la question de leur influence sur les relations interpersonnelles (avec la
hiérarchie ou les colléegues de travail) se pose. Dans le cadre professionnel, ces derniéres se
caractérisent par des rapports, des interactions entre deux ou plusieurs salariés d’'une méme

entreprise ou avec toute personne extérieure a I'entreprise et interagissant avec elle.

L’ensemble des trois strates hiérarchiques interviewées au sein de La Poste (Directions,
managers, commerciaux) a soulevé l'importance des relations interpersonnelles qui
nécessitent proximité et réciprocité dans les échanges et doivent s’établir dans la durée.

L'arrivée d’une technologie nomade (téléphone intelligent, ordinateur portable avec
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possibilité de connexion au logiciel CRM a distance) peut étre synonyme de changements
organisationnels majeurs et potentiellement perturber ce type de relations. Pourtant, trés peu
d’interviewés au sein des équipes commerciales de La Poste ont évoqué des effets néfastes
sur cette dimension. En effet, I'arrivée des TN est jugée, soit comme ayant un effet neutre,

soit majoritairement comme ayant un effet positif :

« Moi je trouve que ¢a rapproche plutét, parce que du coup on a accés a plein de
gens, on les appelle sur leurs portables. Donc non, je ne pense pas que ¢a nous a
éloignés. » (Direction 22, Florence).

Le maintien de relations professionnelles agréables est plut6t tributaire de la personnalité du
manager, de sa capacité d’écoute et de remise en question, et de ses aptitudes a
communiquer (plus que des outils qu’il utilise). La grande majorité des managers a conscience

de cet état de fait ; ainsi I'un d’entre eux précise les points suivants :

« La qualité de vie au travail, on parle vraiment de vie pour moi, et c’est avoir envie
d’y venir, c’est d’étre respecté, c’est d’étre écouté, c’est d’étre entendu, c’est
pouvoir échanger, pouvoir avancer tous ensemble. Moi je me dis qu’en tant que
manager, si j’ai un style de management et que j'essaie de I'imposer a tout le
monde, je pense que je suis un tres mauvais manager. » (Manager 9, Jérémie).

Au sein des équipes observées, I'introduction des TN a été accompagnée par un maintien des
relations interpersonnelles en face a face, afin de garantir une cohésion sociale qui aurait pu
étre mise a mal par le nouvel usage des TN. Les managers ont percu ce risque, et la plupart a

pris des mesures afin d’assurer la continuité des relations professionnelles dans les équipes :

« Il ne faut pas qu’il y ait une confusion des réles, quel que soit I'environnement
technologique qui peut favoriser plein de choses et tant mieux, les critéres
humains, le cété entretiens formalisés, non-formalisés ou simplement boire une
tasse de café avec un collaborateur et parler d’un sujet, il faut toujours le
maintenir. » (Manager 20, Richard).

« Mais deux fois dans I'année on fait un repas pour cohésion d’équipe, et en fin
d’année on a également une réunion avec I’ensemble des Directions PACA tous
ensemble ; ¢a dure deux jours, un grand séminaire, et chaque équipe fait une vidéo
sur la thématique qu’elle souhaite, et donc du coup la ¢a resserre les liens aussi. Ce
qui est bien c’est qu’il y a vraiment un dynamisme sur chaque Direction, on voit
bien qu’aujourd’hui la cohésion d’équipe c’est quelque chose d’important et c’est
vrai que les outils nomades peuvent des fois nous empécher de nous voir
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physiquement mais malgré tout on gagne beaucoup de temps. » (Manager 21,
Timothée).

« Par exemple le Lynk, la web conférence, c’est quelque chose que I’'on peut utiliser
un peu plus souvent. Mais en méme temps ¢a ne remplace pas une réunion
d’équipe d’une journée, on ne peut pas se mettre en Lynk toute la journée. Ce ne
sont pas les mémes usages. » (Direction 34, Janine).

D’autre part, les TN ne permettent pas de véhiculer I'implicite des relations sociales en face a

face. Cela présente donc un risque pour les managers de ne pas savoir détecter des situations

de mal-étre au travail chez leurs subordonnés :

« Et le fait d’avoir des outils nomades, des fois je ne les vois pas (N.B. : les
commerciaux), et je ne sais pas trop comment ils sont dans la journée, s’ils sont
bien, s’ils sont moins bien, et ¢a peut se ressentir aprés sur le travail. Donc il faut
étre vigilant par rapport a ¢a. C’est pour ¢a que moi j'impose, puisque I’'on n’avait
pas trop de recul par rapport a la réorganisation par rapport aux outils nomades,
qu’ils viennent quand méme a I’agence pour que I'on puisse échanger, discuter,
donc les réunions sont beaucoup plus réguliéres, réunions de travail mais aussi
bilatérale, face a face, comment ¢a se passe, raconte-moi.» (Manager 21,
Timothée).

Il apparait donc que l'équilibre entre TN et autres médias de communication reste
fondamental dans le maintien du BET au travail des individus, surtout lorsque ces technologies
invisibilisent les comportements et peuvent engendrer du technostress. Finalement, il semble
que les TN peuvent favoriser les relations interpersonnelles au sein de populations de

travailleurs spécifiques telles que des équipes commerciales.
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Conclusion Section 2

L'un des objectifs de ce travail est de s’interroger sur I'influence de l'introduction de TN sur le
BET au travers des usages qui en sont faits, tant par la ligne hiérarchique que par les
utilisateurs. Pour amener des éléments de réponse, il parait donc essentiel de déterminer et
de comprendre en profondeur les usages, par les équipes commerciales de La Poste, des TN
déployées. Tout d’abord, notre étude qualitative nous a permis de constater I'omniprésence
quotidienne de ces outils technologiques ainsi que |'accessibilité continue qu'ils conferent de
par leur caractére nomade ; il apparait ainsi que leur utilisation est devenue une activité a part
entiére. D’'une facon générale, ces technologies servent a produire du contenu (compte-
rendu, reporting, pilotage), a organiser et gérer le temps de travail et a communiquer. Ainsi
les outils de communication, et principalement le mail, constituent une pierre angulaire
autour de laquelle s’organise la journée et ce, quel que soit le poste occupé (encadrant ou

non).
Les apports de I’étude qualitative
1- Une meilleure compréhension des usages, utile pour le volet quantitatif

Les usages apparaissent comme relativement différenciés en fonction du support
technologique. Le choix de ce dernier (smartphone ou ordinateur portable) est conditionné
par latache mais également par I'environnement physique de travail, trés changeant en raison
du profil a prédominance nomade de notre population (bureau, transports, rendez-vous
clients). Ainsi, I'ordinateur portable est privilégié pour les activités rédactionnelles et de
planification, du fait notamment de ses qualités ergonomiques, et de sa capacité de stockage
et de mise a disposition d'une grande quantité d'informations. Le smartphone, pour sa part,
est mobilisé lors de la préparation des rendez-vous ou pour la consultation de I'agenda
partagé notamment, mais son utilité premiere s'articule autour de la gestion du flux de
communication, notamment par le biais de la messagerie professionnelle. Notons au sujet de
cette derniere que 90% des personnes interviewées ont fait le choix d'en disposer sur leur
smartphone professionnel alors méme qu'aucune consigne a ce sujet n'avait été dispensée

par la Direction. Nous reviendrons plus en détail sur ce point lors de la discussion générale.
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Finalement, notre étude qualitative nous a permis de bien saisir la maniéere dont les acteurs
de La Poste utilisent les outils technologiques dont ils ont été pourvus ; de celle-ci découle
I'ensemble des items (au nombre de 27) sur les usages des technologies nomades du

guestionnaire élaboré pour la phase quantitative.
2- Une vision empirique du BET informative pour I'étude quantitative

Ce volet exploratoire nous a également fourni une appréciation empirique de la notion de
BET. Ainsi, les entretiens nous ont permis d’identifier les quatre dimensions du BET proposées
par Biétry et Creusier (2013), lors de I’évocation par les salariés des points importants pour
accéder a un bon niveau de BET. Ainsi les relations interpersonnelles (entre collégues ou
hiérarchiques) sont identifiées comme prépondérantes avec une prédominance pour les
notions de respect, de bonne ambiance de travail, de confiance et de collectif de travail. Le
rapport au temps est également évoqué, notamment en ce qui concerne la conciliation
travail - famille et 'amplitude horaire. Enfin, I'importance d’évoluer dans un environnement
de travail agréable et de disposer d’outils performants (véhicules, ordinateurs, smartphones)

sont mis en avant.

Dans la suite de ce travail, lors du volet quantitatif de I'étude, nous mesurons le BET par le
biais de I'échelle développée par Biétry et Creusier (2013) qui est composée de douze items
répartis sur quatre dimensions (rapport aux collegues, a la hiérarchie, au temps et a
I'environnement physique de travail). Cependant, certains points non spécifiquement pris en
compte par |'échelle du BET sont ressortis de maniere prégnante et récurrente lors des
entretiens. Il nous a donc paru important de les prendre en considération, afin d'assurer la
meilleure adéquation possible entre la vision empirique du BET et |'échelle psychométrique
mobilisée lors de la phase quantitative, présentée dans le chapitre suivant. Les notions en
guestion concernent : le travail en équipe, le soutien du supérieur hiérarchique, la possibilité
d'organiser son temps de travail et la fiabilité du matériel mis a disposition. Nous avons donc
enrichi |'échelle initiale du BET de Biétry et Creusier (2013) de quatre questions
supplémentaires, dont la formulation s'est inspirée de celles d’items présents dans la liste

initiale des items candidats a la construction de leur échelle, mais non retenus en définitive?°.

20 | es auteurs proposent en annexe de leur article, la liste exhaustive des items initialement élaboré en suivant
les étapes du paradigme de Churchill, pour la construction de leur échelle.
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Finalement, I'échelle sur laquelle nous appuyons nos mesures du BET comporte donc 16
items ; les formulations des quatre items ajoutés étant les suivantes : « Au sein de mon service
le travail en équipe est favorisé », « Je me sens soutenu par mon supérieur », « Je peux
organiser mon temps de travail », « Le matériel que j'utilise est de bonne qualité ». Nous

présentons en détail cette échelle ultérieurement (chapitre 4).

3- Les managers : un role a part

Par ailleurs, nos entretiens ont mis en lumiéere le réle central des encadrants sur le BET et la
santé psychologique des membres de leur équipe. Cette responsabilité émane d'une
réciprocité des points de vue des collaborateurs et des managers eux-mémes. Méme si la
proximité des encadrants vis-a-vis de leurs équipes explique en partie cette position, il est
surprenant de constater que les services de santé au travail, et particulierement les médecins
du travail, sont exclus des aspects psychologiques de la santé au travail par les salariés eux-

mémes, et ce, en dépit des efforts consentis sur cette thématique par la Direction de La Poste.
4- Influences des TN sur I'organisation et le contenu du travail

Abstraction faite des usages et de la vie au travail, lI'influence sur I'organisation et le contenu
du travail a également été largement discutée, tout comme ses conséquences tant d’un point
vue organisationnel que personnel. Ainsi, les résultats montrent que I’'adoption des TN a le
double effet d’augmenter la charge de travail ainsi que la performance individuelle et
organisationnelle. En résulte un contréle indirect accru sur les individus par le biais des TN qui
modifient I'intensité du travail (contrainte), mais donnent également une certaine autonomie
(ressource) dans la mesure ou les temps et I'espace de travail se détendent largement. Enfin,
dans notre contexte, les TN ont permis d’améliorer les relations interpersonnelles en raison
notamment de la spécificité des équipes étudiées (commerciaux) et de I'attention particuliére

accordée a ces relations par les managers interrogés.

Une synthése de ces résultats est proposée dans le Tableau 6.
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Effets

Causes

Conséquences

Surcharge quantitative

= Débordement cognitif,
* Perte de sens

Surcharge qualitative

* Besoins en formation,
= Synthétisation de I'information,
= Tri de I'information

Organisation métier

= Outils communication = pivot
autour duquel s'organise la
journée,

= Utilité des TN,

= Efficacité due aux TN

= Fragmentation des taches,

= Immédiateté,

= Accélération des rythmes de
travail

= Développement de nouvelles
compétences en lien avec les TN,
= Phénomene de surinformation

= Accessibilité aux outils de
communication,

= Réactivité accrue,

= Accés a une grande quantité de
données

- Les TN sont contraignantes en
raison de la charge de travail plus
élevée qu’elles permettent. Le
temps de travail se contracte et les
exigences portant sur les salariés
s’accroissent.

- Les TN sont tout autant des
ressources mobilisables par les
individus pour augmenter leur
efficacité dans I'acquisition et le
traitement de I'information, et
améliorent la prise de décision.

- Les TN en tant que contraintes et
ressources simultanées
contribuent a améliorer la
performance individuelle et
organisationnelle.

Autonomie / Contrdle

* Individualisation des temps de
travail,

= Ambiguité de la contrainte,

= Détournement

Organisation spatiotemporelle

= Multiplication des lieux de travail,
= Développement d'horaires
irréguliers,

= Brouillage des frontieres,

= Autorégulation

Addiction

* Débordement sur la sphere
personnelle

= Organisation individualisée,
= Norme sociale,
= EDT fixé par agendas partagés

= Anticipation de la charge de
travail,

= Recherche de calme,

= Adaptation a la demande

= Utilisation excessive,
= Sentiment de ne plus pouvoir
faire sans

- Les TN doivent permettre de
gérer I'arbitrage autonomie-
contrdle a travers la disponibilité
et I'accessibilité quasi-
permanentes des individus.

- Les TN peuvent assurer un
autocontrodle individuel trés fort
par le biais de phénomeénes
d’addiction, renforcant ainsi
I'autonomie et le contréle.

Relations interpersonnelles

= Maintien des liens sociaux,
= Attention particuliére portée par
les managers

= Facilitations des échanges,
= Arbitrage « face a face » versus
« TN »

- Les TN peuvent favoriser les
relations interpersonnelles au sein
de populations de travailleurs
spécifiques, telles que les équipes
commerciales.

Tableau 6 - Synthéses des principales influences des TN sur I’organisation, I'individu et le contenu du travail
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5- Le smartphone personnel objet de régulation

Il ressort également de notre étude que I'un des parametres pouvant influer sur le BET est le
fait de posséder ou non un smartphone a titre personnel. Au dire des participants, et en toute
logique, les habitudes d'utilisation prises dans la sphére personnelle facilitent grandement le
processus d'apprentissage, et permettent de limiter I'appréhension éventuelle liée a ce
changement organisationnel. En outre, la conservation d'un smartphone personnel facilite la
gestion de la différenciation des spheres de vie, notamment lors des week-ends ou des
périodes de vacances ; l'utilisateur peut ainsi réguler ses interactions professionnelles en
choisissant les moments de connexion ou en optant pour une coupure totale, tout en restant
accessible pour son entourage personnel sur un autre support. Lors du volet quantitatif de
notre étude, nous prendrons en considération ces résultats, en envisageant le réle

potentiellement modérateur de la variable « posséder ou non un smartphone personnel ».

6- L’addiction aux technologies, un phénoméne émergent du terrain

Enfin, les comportements excessifs que certains interviewés adoptent dans leur gestion
quotidienne des TN dont ils disposent, posent question. En effet, les changements
organisationnels liés au déploiement des TN au sein des équipes commerciales de La Poste,
notamment en termes d'exigence d'immédiateté et de réactivité dans les échanges, ont fait
apparaitre le sentiment de ne plus pouvoir faire de coupure et d'étre toujours connecté ; plus
que de la dépendance, plusieurs personnes évoquent une addiction au smartphone et

notamment a la consultation de la messagerie professionnelle.
L'addiction aux technologies, un phénomene émergeant du terrain

Si le phénomeéne d'hyperconnexion est relativement bien identifié dans la littérature (Agre,
2001 ; Bobillier-Chaumon, 2012 ; Prost et Zouinar, 2015), en revanche, a notre connaissance,
peu de travaux s'intéressent au phénomeéne d'addiction aux Tl (Lapointe et al., 2013) en

particulier dans un contexte d'utilisation a des fins professionnelles.

En 1990, le psychiatre Aviel Goodman propose une définition du concept d'addiction qui fait
aujourd'hui référence : « un processus par lequel un comportement, qui peut fonctionner a la

fois pour produire du plaisir et pour soulager un malaise intérieur, est utilisé sous un mode
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caractérisé par l'échec répété dans le contréle de ce comportement et la persistance de ce
comportement en dépit des conséquences négatives significatives » (Goodman, 1990). En
résumé, cette définition descriptive indique que l'addiction se manifeste a travers la

répétition, la notion de plaisir et la perte de controle malgré des conséquences négatives.

Souvent appréhendées au travers de définitions généralistes, les spécificités des addictions
comportementales ne sont que rarement considérées. Marks (1990) identifie les analogies et
les divergences entre les addictions comportementales et les addictions avec substance. Plus
récemment (Reynaud, 2006) propose de définir les addictions comportementales de la
maniére suivante : «la focalisation sur un objet d’intérét unique (ou trés prévalent), devenu un
véritable besoin plus qu’un désir, et la poursuite de ce comportement malgré ses conséquences
négatives sur la vie sociale ou affective ou sur la santé. Il faut donc considérer que le
comportement devient pathologique lorsque les conséquences néfastes 'emportent sur le
plaisir obtenu et que, malgré cela, le sujet continue ». En se basant sur les définitions
existantes de I'addiction, Xu et al. (2012) définissent I'addiction liée aux technologies comme
« I’état psychologique de dépendance maladive de I'utilisateur a I'utilisation des Tl, qui se
manifeste a travers des comportements de type obsessionnel compulsif en quéte d’utilisation

des technologies, aux détriments d’autres activités importantes ».

Parmi les addictions comportementales, I'addiction aux Tl peut revétir différentes formes : les
jeux vidéo (Tisseron et al., 2012), les encheéres en ligne (Turel et Serenko, 2010), la messagerie
mobile (Turel et Serenko, 2010) ou encore le smartphone (Lapointe et al., 2013 ; Park et Lee,
2011). Les conséquences peuvent étre d'ordre professionnel, avec notamment: la
manifestation de difficultés relationnelles, une baisse de la productivité, |'utilisation d'internet
a des fins personnelles ou une élévation du niveau d'absentéisme (Adés et al., 2008 ; Davis et
al., 2002 ; Newborne, 1997 ; Turel et al., 2011 ; Young, 1999) ; ou d'ordre personnel, avec
d'éventuelles pertes financiéres, des problemes de santé psychologique, une atteinte de la
santé physique ou encore des conséquences sociales telles que la séparation ou I'éloignement
de la sphére d'amitié (Adés et al., 2008 ; Turel et al., 2011 ; Young, 1999 ; Young et Rogers,
1998). Des troubles de la dépersonnalisation peuvent méme atteindre des joueurs compulsifs

de certains types de jeux (Shu et al., 2011).
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Divers chercheurs se sont intéressés aux comportements associés au phénomeéne d'addiction
comportementale pour en comprendre les mécanismes (Byun et al., 2009 ; Charlton et
Danforth, 2007 ; Griffiths, 1999 ; Turel et al., 2011). En particulier, Lapointe et al. (2013), a la
suite d'une revue de la littérature, réveélent l'importance de sept caractéristiques
fondamentales dans le phénomene de I'addiction aux Tl : la saillance (domination de la Tl), le
conflit avec d’autres taches, la rechute, la préoccupation, I'accoutumance (plus de temps
d’utilisation pour un effet similaire), la mise en retrait (utilisateur moins sociable) et les
changements d’humeurs. Les antécédents primaires en relation avec I'émergence de
comportements addictifs liés a l'utilisation des TI ont également été étudiés et sont
principalement de nature individuelle ou technologique. Les chercheurs ont ainsi mis en
exergue le role de la personnalité dans I’addiction aux TI, en se focalisant en particulier sur
certains traits de personnalités (nervosité, peur du rejet, faible estime de soi, ...) (Caplan,
2006 ; Lapointe et al., 2013 ; Young, 1996). Les facteurs liés a la technologie apparaissent
également comme prépondérants dans |'apparition de pratiques addictives, notamment en
raisons de caractéristiques spécifiques (par exemple internet est percu comme facilitant

I'acces a l'information et la mise en réseau) (King et al., 2010 ; Shaffer, 1996).

L'ensemble des recherches consacré a I'addiction aux Tl permet notamment de faire évoluer
les connaissances sur les caractéristiques technologiques influentes, sur les traits de
personnalités en lien avec les comportements addictifs et les différents profils d'usagers
susceptibles de développer ce genre de comportements. Ainsi, en adoptant une démarche
gualitative aupres d'un échantillon d'étudiants, Lapointe et al. (2013) identifient quatre profils
d'utilisateurs de smartphones différents en fonction du degré d'utilisation et des traits de
personnalités des participants. Cette étude révele notamment que les membres de deux des
guatre groupes identifiés, développent des comportements addictifs mais possédent des
caractéristiques individuelles trés différentes (introversion, isolement et besoin d'approbation
pour le profil classique de personnes addictives ; extraversion, besoin d'appartenance et forte
vie sociale pour l'autre). Ces résultats suggerent qu'une meilleure définition et compréhension
des comportements addictifs liés aux technologies nécessitera forcément le dépassement des

conceptualisations traditionnelles de I'addiction.

Les recherches sur les effets négatifs de I'usage addictif des Tl sur l'organisation et sur

I'individu en sont a leurs prémices, et il se révele nécessaire de poursuivre les investigations
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sur ce sujet pour mieux 'appréhender (Vaghefi et Lapointe, 2014). Dans cette perspective, et
au regard des résultats de I'étude qualitative, nous décidons d’intégrer une échelle d’addiction
a notre questionnaire afin d’étudier le caractere potentiellement modérateur de cette

variable.
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SYNTHESE DE LA SECTION 2

e Présenter le contexte de la recherche au sein des équipes

—_— e e = ———

1

1

|

| .

| commerciales de La Poste

|

! e Exposer les principaux résultats de I’étude qualitative exploratoire
\

‘ RESULTATS PROPOSES I

Vision empirique :
e des usages des Technologies Nomades (TN)
e du bien-étre au travail (BET)
e des acteurs du BET, et du rble central du manager
Principaux résultats liés a I'influence des TN sur le BET :
e Intensification du travail et amélioration des performances
e Déstandardisation des temps de travail dans un contexte d’addiction
e Transformation des relations interpersonnelles au niveau

|
I
I
I
|
|
I
I
I
|
|
I
I
I
I
|
\

organisationnel

; ; N e e e e e e e e e e e e 4

‘ QUESTIONS SOULEVEES A L'ISSUE DE LA SECTION I

e Quelle validation des résultats issus de I’étude qualitative exploratoire,

e Comment modéliser I'influence des TN sur le BET ?

_—— e ——————

:
1
| par une enquéte quantitative ?
:
1
1

‘ CHAPITRE 3 \
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Conclusion du chapitre 2

Par le biais d’'une étude qualitative exploratoire, I'objectif du chapitre 2 était d’enrichir nos
connaissances sur l'influence des technologies nomades sur I'organisation et sur les individus
selon qu’ils les pergcoivent comme une ressource ou comme une contrainte. En particulier, il
s’agissait de montrer si et comment une technologie nomade (en tant que ressource) pouvait

améliorer le BET ou (en tant que contrainte) le diminuer.

Globalement, la grande majorité des concepts constitutifs du modele de recherche établi sur
la base de notre revue de la littérature a été abordée au cours de nos entretiens ; en ce sens
notre étude exploratoire nous a permis de confirmer notre modélisation. Par ailleurs, certains
thémes ont pu étre approfondis ou se sont signalés lors de cette phase, venant affiner et
enrichir ce modele. Ainsi lors de la phase quantitative, qui fera I'objet du chapitre a venir,
l'usage des TN sera appréhendé par un ensemble de questions établi a I'issue de notre étude
exploratoire. En outre, la mesure du BET sera enrichie de quatre items en lien avec des
thématiques ayant émergé de notre contexte de recherche. Pour leurs parts, le statut
professionnel (manager VS commerciaux), I'addiction aux TN professionnelles et le fait de
posséder ou non un smartphone personnel auront le role de variables modératrices. Enfin, les
variables « age » et « genre » des participants seront intégrées en tant que variables de
controle, dans la mesure ou elles peuvent théoriquement constituer des variables de
confusion (méme si I'analyse qualitative ne laisse entrevoir aucun effet de ces dernieres), mais

ne conduisent pas notre théorie.

Ce volet qualitatif de notre travail de recherche a également été I'occasion de vérifier la
pertinence du choix de la théorie de conservation des ressources en tant que grille d’analyse
de notre problématique. En effet, notre étude montre que certaines conséquences liées a
I'introduction des TN sont percues comme des exigences professionnelles supplémentaires,
synonymes de contrainte pour 'individu. D’'un autre coté, les TN véhiculent de nombreux
aspects positifs. Ainsi, entre autres, elles déchargent les individus de certaines limites spatiales
et temporelles, facilitent la gestion du flux d’information et permettent de gagner en efficacité
personnelle. A ce titre, elles constituent donc une ressource mobilisable par I'individu pour

atténuer la pression du travail quotidien et prendre des décisions plus rapides. Dés lors, les
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TN en tant que contraintes et ressources simultanées semblent contribuer a I'amélioration de

la performance individuelle et organisationnelle, et donc influencer le niveau de BET.

A l'issue de la revue de la littérature et de notre étude qualitative, nous sommes en mesure
de présenter le modele de recherche qui sera testé dans la suite de ce document et qui fera

I'objet de notre étude quantitative.
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Figure 3 - Modeéle de recherche enrichi des résultats de la littérature

Pour compléter notre modélisation, a la demande de nos interlocuteurs au sein de la direction
de La Poste, nous incluons l'implication organisationnelle en tant que variable
supplémentaire. Il nous parait important de signaler que malgré I'intérét que peut revétir
cette variable, le coeur de notre recherche reste centré sur le concept de bien-étre au travail

et l'influence des TN sur ce dernier.

L'implication organisationnelle est un concept largement étudié dans la littérature qui permet
de décrire la qualité de la relation entre un salarié et I'organisation dans laquelle il est
employé. Meyer et Allen (1991) proposent un modele reposant sur les trois composantes
suivantes : l'implication calculée, lI'implication affective et I'implication normative.

L'implication calculée apparait lorsque le salarié éprouve le sentiment qu'un certain nombre

Page | 211



PARTIE 1 : THEORIE ET ETUDE QUALITATIVE
CHAPITRE 2 : UNE ETUDE QUALITATIVE EXPLORATOIRE DE L’INFLUENCE DES TN SUR LE BET

d'investissements consentis a I'égard de |'entreprise seraient perdus en cas de départ définitif
de I'entreprise. Dans ce cas, c'est la nécessité qui engendre I'implication de l'individu (Allen et
Meyer, 1990). L'implication affective se manifeste lorsque le salarié développe un
attachement a son organisation, et a la volonté d'adhérer aux valeurs et buts de celle-ci. Enfin,
I'implication normative, parfois marginalisée dans la littérature, repose sur le sentiment
d'obligation par le salarié, de développer des conduites loyales envers son entreprise.
L'implication affective est la plus répandue et la plus fréquemment utilisée dans la littérature,
et est souvent considérée comme le principal déterminant de la mobilisation du salarié
(Tremblay et al., 2000). Un certain nombre d'études font état d'un lien entre la satisfaction au
travail (ou l'insatisfaction) et I'implication organisationnelle (Jex et Beehr, 1991 ; Korunka et

al., 1997 ; Ragu-Nathan et al., 2008).

Le modeéle incluant I'implication organisationnelle est présenté en page suivante.
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Finalement, en lien avec cette modélisation, le rapprochement entre notre analyse de la

littérature, les apports de notre étude qualitative et la demande spécifique de La Poste quant

a I'implication organisationnelle, nous formulons les seize hypothéses suivantes :

H1

HYPOTHESES DU MODELE DE RECHERCHE

La surcharge de role joue un role médiateur entre I'usage des technologies
nomades et le bien-étre au travail

H2

La surcharge informationnelle joue un role médiateur entre I'usage des
technologies nomades et le bien-étre au travail

H3

La surcharge de communication joue un réle médiateur entre I'usage des
technologies nomades et le bien-étre au travail

H4

L’ambiguité de réle joue un réle médiateur entre l'usage des technologies
nomades et le bien-étre au travail

H5a

L'invasion dans la vie privée joue un role médiateur entre 'usage des
technologies nomades et le bien-étre au travail

H5b

Le conflit travail-famille joue un role médiateur entre l'usage des
technologies nomades et le bien-étre au travail

H6

La pression TIC joue un réle médiateur entre I'usage des technologies
nomades et le bien-étre au travail

H7

L'autonomie modére la relation entre les sept variables médiatrices
(surcharge de réles, surcharge d’information, surcharge de communication,
ambiguité de roles, invasion dans la vie privée, conflit travail-famille et Ia
pression due aux TIC) et le bien-étre au travail (considéré selon trois
dimensions)

H8

Le développement de compétences modere la relation entre les sept
variables médiatrices (surcharge de rdles, surcharge d’information,
surcharge de communication, ambiguité de réles, invasion dans la vie
privée, conflit travail-famille et la pression due aux TIC) et le bien-étre au
travail (considéré selon trois dimensions)

H9

Le sens du travail modere la relation entre les sept variables médiatrices
(surcharge de réles, surcharge d’information, surcharge de communication,
ambiguité de roles, invasion dans la vie privée, conflit travail-famille et Ia
pression due aux TIC) et le bien-étre au travail (considéré selon trois
dimensions)

H10

Le feedback modere la relation entre les sept variables médiatrices
(surcharge de roles, surcharge d’information, surcharge de communication,
ambiguité de réles, invasion dans la vie privée, conflit travail-famille et la
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pression due aux TIC) et le bien-étre au travail (considéré selon trois
dimensions)

H11 Le soutien social modeére la relation entre les sept variables médiatrices
(surcharge de réles, surcharge d’information, surcharge de communication,
ambiguité de roles, invasion dans la vie privée, conflit travail-famille et Ia
pression due aux TIC) et le bien-étre au travail (considéré selon trois
dimensions)

H12 L'utiuTe?! des TIC modeére la relation entre les sept variables médiatrices
(surcharge de roles, surcharge d’information, surcharge de communication,
ambiguité de réles, invasion dans la vie privée, conflit travail-famille et la
pression due aux TIC) et le bien-étre au travail (considéré selon trois

dimensions)

H13 L’addiction aux TN modere I'ensemble des relations entre les variables du
modele

H14 La possession d’'un smartphone personnel modere I’'ensemble des relations

entre les variables du modele

H15 Le fait d’encadrer ou non du personnel modére I'ensemble des relations
entre les variables du modéle

H16 le BET a un effet positif sur I'implication organisationnelle

Tableau 7 - Liste des hypothéses du modéle de recherche

La proposition de cette modélisation et des hypotheses sous-jacentes nous amene a cléturer
la premiere partie de cette these. Nous poursuivons nos investigations dans une seconde

partie consacrée au test de ce modele de recherche par le biais de méthodes statistiques.

21 Dans la suite de ce travail, nous noterons UTILITE I'échelle composée des 3 dimensions ‘utilité’, ‘“facilité
d’utilisation’ et ‘fiabilité’ des TIC
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Synthese du chapitre 2

Thiétart Méthodologie qualitative
Giordano Entretien semi-directifs
Fallery et Rodhain Analyse de contenu

QUESTIONS SOULEVEES

Quels sont les usages des technologies nomades ?

Les technologies nomades sont-elles envisagées en tant que ressources ou contraintes ?

Quelles conséquences sur le bien-étre au travail de I'individu ?

CONCEPTS CLEFS A RETENIR

Etude qualitative par entretiens semi-directifs et analyse de contenu

Nous avons effectué 34 entretiens semi-directifs, basés sur un guide d’entretien structuré,
précisant 'ensemble des thémes a aborder sans pour autant imposer la structure de la
discussion. Les sujets évoqués portaient sur : les caractéristiques du métier, I'usage et les
conditions d’utilisation des TN, la vision du BET par les personnes interviewées et I'influence
des TN sur le contenu du métier et sur la santé mentale en termes de BET et de stress.

Les personnes interrogées ont entre 24 et 55 ans et 42% d’entre elles sont des femmes. Une
large majorité des répondants vit en couple (91%), le nombre moyen d’enfants par foyer
étant de 1.7.

Globalement, 60% des participants ont un bac +2 et I'ancienneté moyenne au sein du
groupe La Poste est de 16.8 ans.

Les entretiens ont été réalisés en face-a-face (mode de collecte privilégié) ou par téléphone,
ont duré en moyenne 55 minutes et ont été intégralement retranscrits.

Une analyse thématique a été réalisée via un logiciel de traitement de données textuelles
(Nvivo), nous permettant d’approfondir nos connaissances sur notre problématique et
d’enrichir le modéle de recherche proposé a l'issue de notre revue de la littérature.

RESULTATS

Entretiens semi-directifs sur les usages des TN et leurs conséquences sur le BET au sein
des équipes commerciales de La Poste

Proposition d’'un modele de recherche sur I'influence des technologies nomades sur le BET
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Conclusion de la partie 1

Cette premiére partie a été I'occasion d’effectuer une large revue de la littérature concernant
notre problématique (Chapitre 1), puis de compléter I'ensemble de nos connaissances au
travers une étude qualitative (Chapitre 2). Pour aborder I'aspect théorique, notre travail se
positionnant a I'interface des Sl et de la GRH, nous avons tout d’abord abordé la littérature
sur la santé mentale des travailleurs. Aprées avoir présenté la notion de stress professionnel,
nous avons orienté notre choix vers une approche salutogénique. Cette perspective nous a
conduit a présenter de maniere détaillée le concept du bien-étre au travail (BET), qui reste
difficile a caractériser et doit étre différencié de certains concepts proches mais non
interchangeables. En lien avec notre ancrage salutogénique, nous avons décidé de mobiliser
la théorie de la conservation des ressources (théorie COR) comme moyen d’outiller cette
approche par le BET : cette théorie nous semble constituer une grille de lecture intéressante
pour appréhender conjointement |‘aspect contraignant et [I'aspect facilitateur des
technologies nomades (TN), mais également pour caractériser les ressources (individuelles ou
organisationnelles) définies par Hobfoll pour réduire les effets induits des demandes. Par la
suite, nous nous sommes intéressés aux notions d’usage et d’appropriation qui sont centrales
dans notre problématique, puisque la maniere dont les usagers envisagent leur interaction
avec les outils technologiques va conditionner les conséquences sur le BET. Nous avons alors
mis en lumiére les influences potentielles des TN sur le stress et le BET, les avantages et les
inconvénients liés a leur utilisation et les effets parfois paradoxaux de ces outils sur les

utilisateurs.

Par la suite, afin d’enrichir nos connaissances sur I'influence des TN sur le BET qui reste peu
étudié dans la littérature, une étude qualitative a été réalisée afin de recueillir le témoignage
de professionnels (équipes commerciales de La Poste) récemment outillés de smartphone et
PC portable tablette. Les 34 entretiens semi-directifs, réalisés conjointement avec des phases
d’observations flottantes, nous ont notamment permis d’améliorer notre compréhension des
usages des TN, de déterminer les acteurs clés du BET, de mieux cerner les influences

organisationnelles et individuelles, et de mettre en exergue certains usages déviants.
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Al'issue de cette premiére partie, nous proposons un modele de recherche de l'influence des
TN sur le BET que nous testons au travers d’une analyse quantitative développée dans la

seconde partie de ce travail doctoral.
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Introduction de la partie 2

La revue de la littérature, puis I’étude qualitative exploratoire mise en ceuvre dans le cadre de
notre travail doctoral, nous ont permis de révéler un modele théorique de recherche
s’agissant de l'influence des technologies nomades sur le bien-étre au travail (présenté et
argumenté dans le dernier chapitre de la premiére partie). L’objectif de cette seconde partie
consiste a décrire les différentes composantes et étapes de la phase quantitative de ce travail
de recherche, phase qui caractérise la mise a I'épreuve de la réalité du modele théorique
synthétisant des liens hypothétiques entre un ensemble de variables explicatives de
I'influence des TN sur le BET. Nous détaillons dans les deux chapitres de cette partie les
différents pans de cette recherche empirique, soit en premier lieu la description de I'étude
guantitative confirmatoire réalisée auprées d’une population d’équipes commerciales de La
Poste, suivie de I'analyse des résultats obtenus au travers de tests des hypotheses et de leur
confrontation a la littérature de leur signifiance tant au niveau théorique qu’au niveau

manageérial.

Ainsi, nous détaillons dans le chapitre 3 les objectifs et la méthodologie d’une étude
quantitative nécessaires pour tester I’ensemble des hypothéses du modele de recherche. Puis,
nous énoncons les méthodes de traitement statistiques qui seront mobilisées pour valider la
bonne adéquation des échelles de mesure au travers d’analyses factorielles exploratoires puis
confirmatoires sur I'ensemble des instruments de mesure, et de la méthode des équations
structurelles (Roussel et al., 2002), (section1). Nous procédons alors a la description de la mise
en ceuvre de I'enquéte quantitative menée, ainsi qu’a celle de I’échantillon retenu, (section2).
Enfin, grace a des analyses factorielles exploratoires et confirmatoires, les qualités
psychométriques et les dimensionnalités des échelles de mesure utilisées sont mises a

I’épreuve, et les instruments de mesure retenus peuvent étre explicités, (section3).

Faisant suite a I’épuration des outils de mesure, le test des hypothéses du modeéle structurel
est alors réalisé et les résultats obtenus énoncés. Ainsi, dans le chapitre 4, nous procédons
tout d’abord a une étude de la normalité des variables du modéle ainsi qu’aux tests des effets
médiateurs, des effets modérateurs et des effets directs, (section 1). Puis, nous discutons des

principaux résultats obtenus a I'issue de cette étude quantitative confirmatoire de I'influence
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des technologies nomades sur le bien-étre au travail, en les confrontant a notre modeéle

théorique et en regard d’autres résultats de la littérature, (section2).
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Chapitre 3 : Une étude quantitative
confirmatoire de l'influence des
technologies nomades sur le BET

PARTIE 2 ETuDE QUANTITATIVE ET DISCUSSION

= UNEETUDE QUANTITATIVE CONFIRMATOIRE DE L'INFLUENCE DES TECHNOLOGIES NOMADES SUR LE BET
e SECTION 1: Objectifs et méthodologie de I'étude quantitative
1. Les objectifs de I'étude quantitative
2. Les méthodes de traitement statistique

Chapitre 3

* SECTION2: De la mise en ceuvre de I'enquéte a la description de I'échantillon
1. Recueil de I'information
2. Opérationnalisation des variables
3.  Descriptif de I'’échantillon

¢ SECTION 3: Qualités psychométriques des instruments de mesure : analyses
exploratoires et confirmatoires

1. Les analyses exploratoires
2. Les analyses confirmatoires
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Introduction du chapitre 3

L'objectif de ce chapitre est de présenter la démarche mise en ceuvre au travers de ce travail
doctoral afin de tester les hypothéses formulées a l'issue des deux étapes précédentes que
sont la revue de la littérature et I'étude qualitative exploratoire menée au sein des équipes
commerciales de La Poste auprés de 34 personnes réparties sur 3 niveaux hiérarchiques. En
particulier, cette derniére nous a permis de confirmer les potentiels créateurs de stress et les
potentiels inhibiteurs, et d'en faire émerger d'autres tels que I'addiction, la possession d’un

smartphone personnel et le statut dans I’entreprise (encadrant ou non).

Pour répondre a notre question de recherche, nous avons décidé de nous appuyer sur une
méthodologie mixte. Ainsi, afin de comprendre et expliquer l'influence des technologies
nomades sur le bien-étre au travail des salariés, a la suite de la phase qualitative une étude
guantitative basée sur les modeles d'équations structurelles a été conduite. Ces modeles,
développés pour analyser des rapports de causalités multiples, permettent d'introduire
plusieurs variables a expliquer et explicatives au sein d'une méme analyse. lls permettent ainsi
d'étudier les effets des variables de maniere isolée ou de maniere conjointe, et donc
d'examiner simultanément différentes relations causales hypothétiques. Ces méthodes
présentent également l'intérét d'étudier la structure de dépendance entre des variables
latentes : concepts non observables capturés par le biais d'échelles de mesures, tels que le
bien-étre au travail ou le stress, et bien d'autres concepts que I'on retrouve dans le domaine

de la gestion.

La section 1 du chapitre 3 aborde la méthodologie établie afin de mener une étude
guantitative, elle présente les objectifs d'une démarche quantitative, les outils statistiques
déployés afin de s'assurer de la qualité des instruments de mesure et les méthodes de

modélisations mobilisées que sont les Méthodes d’Equations Structurelles (MES).

La section 2 est consacrée a la présentation de la méthode de recueil de I'information par le
biais d’un questionnaire, ainsi qu’aux stratégies de diffusion de ce dernier. Nous sélectionnons
également I'ensemble des instruments de mesure nécessaires a I'évaluation des concepts

théoriques. Puis nous décrivons les caractéristiques de notre échantillon.
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Enfin dans la section 3, nous présentons les analyses exploratoires, puis les analyses
confirmatoires des échelles ; cette étape nous permettant d’épurer les instruments de mesure

mobilisés dans le cadre de notre travail doctoral.
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Section 1 : Objectifs et méthodologie
de I’étude quantitative

Introduction Section 1

L'objectif de cette premiére section du chapitre 4 consiste a définir I'appareillage statistique
mobilisé afin de traiter les données quantitatives recueillies au cours de I'enquéte menée au

sein des équipes commerciales de La Poste.

En effet, I'opérationnalisation des différents concepts théoriques composant le modele que
nous nous proposons de tester doit se faire par le biais d'instruments de mesures adaptés,
issus de la littérature. La validité et la fiabilité de ces derniers doivent étre analysées ce qui
constitue I'objet des méthodes d'analyses factorielles exploratoires et confirmatoires. Une
fois la robustesse des échelles de mesure établie, la phase de modélisation des données peut
alors étre engagée. La méthode retenue dans notre contexte d’étude est la modélisation par

équations structurelles.

Apres avoir présenté les fondements d'une méthodologie quantitative (1), nous détaillons
dans cette section les étapes des analyses exploratoire et confirmatoire, puis présentons d'un

point du vue théorique les méthodes d'équations structurelles (2).
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1. Les objectifs de I'’étude quantitative

Nous avons opté pour une phase qualitative a visée exploratoire, basée sur des entretiens
semi-directifs et des observations non participantes menées de maniere "flottante" (Evrard et
al., 2009). Cette derniere phase nous a permis d'explorer en profondeur la question de
recherche étudiée dans le cadre de ce travail doctoral et d'enrichir le modele théorique

proposé a la suite d'un état de I'art.

Afin de valider ce modele, les hypotheses inhérentes et les relations causales entre les
différents concepts mobilisés, nous avons réalisé une étude quantitative par la diffusion d'un

questionnaire.

1.1. Intéréts de I'étude quantitative

Les études quantitatives sont susceptibles d'étre déployées au travers de trois types de
démarches : l'expérimentation, la simulation et Il'enquéte. Ces démarches sont non
substituables et sont mobilisées en fonction de la question de recherche étudiée. Parmi elles,
la méthode d'enquéte est souvent privilégiée dans la mesure ol elle donne un accés a des
données réelles (non issues d'expérimentations ou de simulations). Le recours a I'enquéte se
fait principalement dans un objectif de description d'une population, d'exploration et de test
de relations causales ; il nécessite la constitution d'une base de données au travers de
I'élaboration et du déploiement d'un questionnaire, la phase d'analyse s'appuyant sur la

mobilisation de différentes méthodes statistiques subordonnées aux finalités de la recherche.

Toute démarche quantitative est précédée par une définition claire du probléme a résoudre
ce qui suppose d’avoir précisément développé la problématique de son étude, identifié et
sélectionné les variables pertinentes au regard de cette problématique, organisé I'ensemble

de ces variables sous forme de modeéle, et sélectionné les outils de mesure de ces derniéeres.

Différentes étapes inhérentes a ce type de méthodologie découlent alors : il s’agit de la
rédaction du questionnaire, du recueil des données, et de I'analyse et de l'interprétation des
données (Ghewy, 2010). L'ensemble de ces différentes étapes est nécessaire, cependant
I'ordre dans lequel elles sont abordées n’est pas figé et peut donner lieu a des allers-retours

permanents durant la période de la recherche (Régnier-Loilier et Lebaron, 2006).
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1.2. Modélisation

Deux types de variables sont identifiées pour la résolution d’une problématique : les variables
a expliquer (également nommées variables dépendantes ou endogénes) et les variables
explicatives (également nommeées variables indépendantes ou exogenes), les variables a

expliquer variant sous lI'influence d’une ou plusieurs variables explicatives.

La compréhension de la structure liant les différents concepts considérés passe par la
formalisation d'un modele théorique. (Thiétart, 2014) définissent un modele comme étant
« un systeme mathématique, physique ou logique représentant les structures essentielles
d'une réalité et capable a son niveau d'en expliquer ou d'en reproduire dynamiquement le
fonctionnement ». Le modéle met donc en évidence des relations dynamiques entre
composantes d'un phénomene, l'intérét étant porté conjointement sur les composantes qui
caractérisent le modele mais également sur la nature des relations entre ces dernieres. Ainsi,
concepts et hypotheéses (propositions qui anticipent la relation entre deux éléments du
modele) s'articulent pour constituer un cadre cohérent. Pour Quivy et Van Campenhoudt
(1988), trois étapes sont inhérentes a la conception d'un modele : la rupture, la construction
et la constatation. Dans un premier temps le chercheur expose une problématique en ayant
pour objectif de rompre avec les idées existantes dans le domaine. Dans un deuxiéme temps,
en s'appuyant sur une revue de la littérature, des entretiens exploratoires et un cadre
conceptuel, il identifie les concepts qu'il souhaite mobiliser, et met en exergue les relations
pressenties entre ces derniers. Enfin, dans une ultime étape, le chercheur confronte son
modele a la réalité et met en perspective les résultats obtenus avec ceux observés dans la

littérature, propres au sujet étudié.

Il est a noter qu’en fonction des liens identifiés lors de la conception du modéle théorique,
certaines variables peuvent revétir des caractéristiques particulieéres. Ainsi, lorsqu’une
variable influence la force ou la relation entre une variable explicative et une variable a
expliquer, elle est dite modératrice. En général cette variable modératrice, qui peut étre de
nature quantitative ou qualitative, agit sur la variable a expliquer par interaction avec la

variable explicative (Roussel et Wacheux, 2005).

Il est également envisageable que I'effet d’une variable explicative (X) sur une variable a

expliquer (Y), soit au moins partiellement médiatisé par une troisieme variable (Z) (on parle
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alors d’effet indirect) : une telle variable est appelée variable médiatrice. La médiation peut
étre compléte (la totalité de I'effet de X sur Y est totalement relayée par la variable Z), ou

partielle.

En d’autres termes, une variable modératrice affecte le lien entre une variable explicative et
une variable a expliquer, alors qu’une variable médiatrice agit directement sur la variable a

expliquer.
1.3. Echelles de mesure

Afin d’étre validés, les modeles théoriques doivent étre confrontés au terrain. Il s’agit alors
d’identifier les échelles de mesure adaptées, de rédiger un questionnaire basé sur ces
dernieres, d’effectuer un recueil de données auprés d’un échantillon de personnes ad hoc, et
de tester le lien entre les différentes variables du modéle considéré. En sciences de gestion,
les échelles de mesure sont constituées d’'un ensemble d’items évaluant toutes le méme
phénoméne et doivent posséder certaines caractéristiques: unidimensionnalité ou
multidimensionnalité, fidélité, validité, reproductibilité. Elles permettent d'éviter de
représenter des phénomenes abstraits par le biais d'une unique question, et fournissent aux
répondants un support d'expression de ces phénoménes complexes et non mesurables

directement.

Il arrive souvent dans la littérature scientifique que différentes échelles existent pour mesurer
un méme concept. Il s’agit alors de sélectionner la plus appropriée au contexte de |I'étude en
procédant parfois a des adaptations (car il n’existe pas de catalogue exhaustif des échelles de
mesure) ou méme a des créations lorsque le théme investigué est peu étudié parmi les travaux
académiques. Ainsi, le choix d'une échelle de mesure lors de I'établissement d’un
guestionnaire repose sur différents criteres tels que : la définition du concept par I'auteur, le
contexte de I'étude, les qualités psychométriques de I'échelle et 'ampleur de son utilisation
dans différentes études. Les échelles de mesure ne constituent toutefois pas I'unique maniere
d’appréhender une problématique, des variables plus opérationnelles peuvent également

étre mobilisées.
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1.4. Rédaction du questionnaire

L’étape du choix des échelles finalisée, le travail de rédaction du questionnaire peut alors étre
amorcé. Outil de collecte de données primaires, le questionnaire facilite la standardisation, la
comparabilité et le traitement statistique des données. Les informations demandées au
travers du questionnaire doivent se limiter aux seules informations utiles pour I'étude. C'est
pourquoi il est nécessaire de bien réfléchir en amont au contenu du questionnaire afin d’éviter
des questions inutiles, non pertinentes ou ambigués. Ceci aura également pour effet
bénéfique d’amoindrir la longueur du questionnaire et d’éviter une détérioration de

I'information recueillie, engendrée par une lassitude des personnes interrogées.

Lorsque ce mode de recueil de I'information est adopté, les questions fermées (questions ne
laissant aux répondants que des choix prédéfinis) sont a privilégier. En effet, les questions
ouvertes (questions invitant a la formulation de réponses rédigées) demandent un effort
cognitif différent et peuvent ainsi encourager les non-réponses ; d’autre part, elles nécessitent
un traitement a posteriori qui peut s’avérer chronophage et qui consiste au final en une
catégorisation des réponses obtenues (les rendant alors assimilables a des questions
fermées). L'excés de questions ouvertes au sein d’un questionnaire est souvent
caractéristiqgue d’'un manque de préparation ou d’une problématique mal définie.
L’élaboration du questionnaire doit faire I'objet de précautions particulieres. Ainsi, pour
I’ensemble des questions, le concepteur doit s’interroger sur le fait qu’elles sont

indispensables, nécessaires, rédigées de maniére claire et sans ambiguité, avec des modalités
de réponses adaptées tout en évitant les efforts de mémorisation trop importants (Ghewy,

2010).

Par ailleurs, il est parfois (souvent) difficile, et pourtant indispensable, d’obtenir des
échantillons importants de répondants. Il est donc nécessaire de favoriser I'adhésion autour
du questionnaire : en privilégiant les questions concises et précises, en proposant une
rédaction et un mode d’administration adapté a la population étudiée, en structurant le
guestionnaire de maniere claire et logique, en laissant éventuellement la possibilité de
répondre en plusieurs fois. Il est également envisageable de sensibiliser en amont les futurs

participants par I’envoi d’une communication expliquant les finalités de I’étude et de proposer
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un jeu concours pour inciter a répondre (tout en ayant conscience des potentiels effets

néfastes de ces derniers, comme notamment les réponses baclées).

Lorsque les différentes questions ont été sélectionnées et rédigées, le choix des modalités de
réponses doit étre réalisé. Ce dernier est important car il induit la nature de la variable
(nominale, ordinale, quantitative discrete ou continue) et les traitements statistiques associés
(I'éventail des possibilités de traitements étant beaucoup plus large dans le cas de variables
quantitatives). La codification, inhérente a |’établissement de la base de données, est

également tributaire de la nature de la variable et de ses modalités de réponses.
1.5. Diffusion du questionnaire

A la phase d'élaboration succede la phase d'administration du questionnaire. Ainsi, différents
modes d'administration sont susceptibles d'étre utilisés dans les recherches en sciences de
gestion, les principaux étant : le questionnaire électronique (en ligne ou par email), le
guestionnaire postal, le questionnaire téléphonique et le questionnaire en face a face. Il
convient donc de recourir a la méthode la plus adaptée au contexte socioculturel de la
recherche afin d'optimiser le taux de réponses (Thiétart, 2014). L'étape d'administration du
guestionnaire doit étre précédée par une phase de pré-test, aupres d'un échantillon réduit de

personnes, afin de s'assurer de la validité du contenu du questionnaire.

Dans le cas de notre recherche quantitative, la diffusion d'un questionnaire électronique (un
lien hypertexte actif dirigeant automatiquement ['utilisateur du mail de demande vers une
plateforme dédiée) a été privilégiée. L'un des nombreux avantages de ce type d'administration
est la constitution automatique de la base de données, support de tout traitement statistique ;
cette étape peut s'avérer trés chronophage et génératrice d'erreurs de saisie lorsque le choix
se porte sur un autre mode d'administration. En paralléle, certains écueils doivent étre évités ;
il est notamment nécessaire de s'assurer qu'un participant ne peut renseigner le
questionnaire qu'une seule fois et que les biais liés a ce mode de collecte (impossibilité de
toucher des personnes non équipées d'internet) sont pris en compte pour la constitution de

['échantillon final.

Le choix de la voie électronique pour la diffusion induit une auto-administration du

questionnaire de la part des participants. Ce mode d'administration permet également de
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toucher une zone géographique plus importante, d'assurer un meilleur anonymat et de
mobiliser moins de ressources en personnel pour le déroulement de I'étude que le
guestionnement en face-a-face. Cependant, il ne permet pas de clarification directe en cas
d'incompréhension des questions, il est peu adapté aux questionnaires trop longs (effet de
lassitude), et peut générer un manque de sérieux dans les réponses (effet de I'anonymat). Afin
de minimiser le phénoméne de non-réponses au questionnaire, il est conseillé d'accompagner
ce dernier d'une lettre permettant notamment de préciser les objectifs de la recherche et les
thémes abordés, les organismes associés a la recherche et le délai de réponse par la précision

d'une date buttoir.
1.6. Spécification de I'échantillon et détermination de sa taille

La détermination de la taille de I'échantillon constitue une étape importante car elle permet
d'évaluer I'effectif minimal requis pour obtenir des résultats satisfaisants. Ainsi, un échantillon
trop petit ne permettra pas certains traitements statistiques et pourra engendrer une perte
d'information, alors qu'un échantillon inutilement important occasionnera une perte de

temps et un accroissement du budget de I'étude.

Quelle que soit la méthode statistique mobilisée (maximum de vraisemblance, tests usuels,...),
le calcul de la taille d'un échantillon est influencé par un certain nombre de facteurs (Ghewy,
2010; Thiétart, 2014 ; Carricano et al., 2010) : les facteurs de précision des estimations
(variance, seuil de signification, degré de précision,...), l'importance de I'effet étudié qui décrit
la force de la relation entre des variables (par exemple la différence entre les deux groupes
d'un essai clinique), la puissance du test qui exprime la probabilité de détecter une différence
lorsqu'elle existe réellement (d'un point de vue calculatoire elle représente le complément du
risque de deuxieme espece) et le nombre de parameétres estimés (plus ce dernier est grand,
plus la taille de I'échantillon doit I'étre). De nombreux ouvrages s'intéressent au calcul de la
taille d'un échantillon, nous citerons a titre d'exemple mais de maniere non exhaustive :

Cohen (1988) ; Milton (1986) ; Saporta (2006) ; MacCallum et al. (1996).

Pour faciliter les calculs, une regle empirique existe (moins rigoureuse qu'une regle

statistique), et exprime la taille de I'échantillon en fonction de I'erreur de précision tolérée par

I'analyste (Carricano et al., 2010) : |N = L

~ (erreur)?|”
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Ainsi pour une erreur de + ou - 5% (seuil généralement choisi en gestion), la taille de

I'échantillon minimum obtenu par I'application de cette regle est de 400 individus.

Enfin, devant les difficultés parfois rencontrées pour établir un échantillon suffisamment
conséquent afin d'assurer une certaine robustesse des résultats, Thiétart et al. (2014)
proposent d'effectuer un arbitrage entre la taille de I'échantillon et l'architecture de la
recherche, si nécessaire. Ainsi, en minimisant la variance des variables d'intérét par la
sélection d'éléments homogénes selon certains critéres d'importance pour I'étude, la taille de
I'échantillon peut étre réduite. La conséquence directe de cette procédure est une perte de
validité externe des résultats, ce qui ne constitue pour autant pas toujours un probleme selon

les objectifs de la recherche.

2. Les méthodes de traitement statistique

Différentes méthodes de traitement sont envisageables selon la problématique soulevée, et

certaines étapes sous-jacentes doivent étre respectées.

Nous présentons dans ce paragraphe les différentes étapes qui ont guidé la phase de
traitement de données de notre recherche. Dans un premier temps, nous rappelons les
qualités nécessaires inhérentes aux outils de mesure, puis nous détaillons les différentes

étapes des analyses exploratoires, confirmatoires et des modeles d’équations structurelles.
2.1. Propriétés métrologiques d’un outil de mesure

Nous avons vu précédemment que les sujets d'intérét de notre problématique sont
appréhendés a l'aide de plusieurs questions (ou items), par le biais d'échelles de mesures. Il
semble donc important de vérifier si ces derniéres évaluent correctement ce qu'elles sont
censées mesurer. La mesure d'une grandeur est généralement associée a |'utilité des résultats

produits et a sa fidélité observée vis-a-vis des concepts appréhendés.

A cet effet, le dispositif de mesure utilisé doit répondre a trois criteres de qualité (Evrard et

al., 2009) : la validité, la fiabilité et la sensibilité.
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2.1.1. Lavalidité
La validité désigne la faculté d'un instrument de mesure d'appréhender au mieux le

phénoméne mesuré. Elle s'exprime au travers de différentes formes (Carricano et al., 2010).

La validité faciale ou de contenu s'intéresse a la qualité des questions composant le construit
(ou échelle de mesure). Elle s'appuie sur le jugement des experts du domaine et permet

d'évaluer si les différents aspects du phénomene étudié sont capturés par le construit.

La validité de construit ou de trait se manifeste au travers de la validité convergente
(corrélation suffisante entre les items d'un méme construit) et de la validité divergente (le test

destiné a mesurer un construit doit étre en mesure de le distinguer de construits différents).

La validité nomologique ou prédictive représente la corrélation attendue par la théorie entre
un construit et d'autres avec lesquels il est censé étre corrélé (validité nomologique), ou qu'il

est censé prédire (validité prédictive).

2.1.2. Lafiabilité
La question de la fiabilité d'une mesure se pose au travers de sa régularité. Ainsi, la fiabilité
s'appuie sur la notion de répétabilité de la mesure par le méme instrument, conduisant ainsi
a une minimisation de l'erreur aléatoire. A I'extréme, une mesure parfaite donnerait un
résultat identique a chaque répétition ; a l'inverse une trop forte variabilité est caractéristique
d'un instrument peu fiable. Carmines et Zeller (1990) proposent 4 méthodes afin d'estimer la

fiabilité.

La méthode du « test/retest » consiste a administrer le questionnaire sur les mémes individus

a des périodes différentes.

La méthode « des formes alternatives » s'appuie également sur un échantillon d'individus
identiques auquel est administré plusieurs questions portant sur le méme phénomeéne mais
ayant des formulations différentes. Cette pratique permet de limiter I'effet de mémoire des

répondants mais reste fastidieuse a mettre en ceuvre (Thiétart, 2014).

La méthode « des deux moitiés » (ou split-halves) est basée sur le calcul d'un coefficient de

corrélation entre les scores des deux moitiés, chacune étant composée d'un découpage des
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items d'une méme échelle. Chaque moitié doit contenir suffisamment d'items pour étre

représentative du concept mesuré.

La méthode de la cohérence interne permet de mesurer, a I'aide d'un coefficient de fiabilité,
la cohérence interne d'une échelle de mesure. Plusieurs coefficients existent mais le plus
connu et le plus usité d'entre eux est I'alpha de Cronbach qui varie entre 0 et 1. Ce coefficient
est d'autant meilleur qu'il se rapproche de la valeur 1, la sélection des items finaux par le
chercheur se fait donc dans cette optique. Pour une étude exploratoire, un coefficient de 0.7
est acceptable ; en revanche dans le cadre d'une analyse confirmatoire, le seuil minimal de
0.8 est préconisé (Nunnally et Bernstein, 1994). Peterson et al. (1995) précisent qu'un alpha
de Cronbach supérieur a 0,9 traduit une redondance inter-items et conseille dans ce cas de

réduire le nombre d'items.

Le Tableau 8 issu de Carricano et al. (2010) propose une interprétation de la qualité de I'alpha

de Cronbach en fonction de différents seuils.

Valeur de I’alpha de Cronbach Interprétation
<0.6 Insuffisant
Entre 0.6 et 0.65 Faible
Entre 0.65 et 0.7 Minimum acceptable
Entre 0.7 et 0.8 Bon
Entre 0.8 et 0.9 Tres bon
>0.9 Considérer la réduction du nombre d’items

Tableau 8 - Les valeurs de I’alpha de Cronbach, source Carricano et al. (2010)

Nous verrons dans la suite de ce document que 'alpha de Cronbach est privilégié lors de la
mesure de la fiabilité d’un instrument en phase exploratoire. En revanche, en phase
confirmatoire, le rh6 de Joreskog lui est préféré. Ce dernier sera présenté ultérieurement dans

ce document.

2.1.3. Lasensibilité
La sensibilité exprime I'aptitude d'un appareil de mesure a déceler des variations plus ou
moins importantes de la grandeur mesurée (Loup, 2005). Ainsi, la sensibilité d'un appareil de

mesure est la plus petite variation de mesure qu'il peut déceler.
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L'analyse de la structure des instruments de mesure est traditionnellement appréciée par les
critéres de validité et fiabilité (Evrard et al., 2009). Ces propriétés métrologiques seront
mobilisées dans les deux parties suivantes qui portent sur les analyses factorielles

exploratoires et confirmatoires.

2.2, Analyse exploratoire

De maniere générale, les méthodes statistiques exploratoires permettent de mettre en
évidence I'existence de structures préexistantes au sein des données, et sont également utiles
pour étudier les propriétés d’échelles (uni ou multidimensionnelles) composées de plusieurs
items. Dans le cadre de cette étude, I’'analyse en composantes principales (ACP) (qui est I'une

de ces méthodes), a été mobilisée pour effectuer I'analyse exploratoire des données.

2.2.1. Les objectifs de ’ACP
L'ACP est une méthode statistique multivariée permettant de réduire le nombre important de
variables en facteurs, ces derniers étant des combinaisons linéaires des variables initiales. Le
recours a cette méthode d'analyse des données se fait généralement pour décrire, visualiser
ou décorréler des données. Dans cette méthode exploratoire, la structure retenue des
données et l'interprétation se font a posteriori en s'appuyant notamment sur les
connaissances liées au sujet étudié. La simplification générée par la mise en ceuvre de I’ACP
entraine nécessairement une perte d’information, I'objectif est alors de trouver le meilleur
compromis entre les bénéfices de la simplification et les inconvénients de la perte

d’information (Gavard-Perret et al., 2012).

Dans le cadre des vérifications des propriétés métrologiques des échelles de mesure, chaque

échelle est soumise a une ACP permettant de préciser la structure factorielle.

2.2.2. Les conditions d’application de ’'ACP
Tout préalable a la mise en ceuvre de I'analyse factorielle exploratoire est de s’assurer que les
variables considérées sont suffisamment corrélées pour étre factorisables. Cette vérification

peut étre réalisée par I'un des deux tests suivants :
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Le test de sphéricité de Bartlett : il examine la matrice de corrélation et teste
I’hypothese nulle d’indépendance des variables. Le non rejet de cette derniére
conduit a la non pertinence d’une factorisation. Carricano et al (2010) précisent
cependant que, de par sa construction, ce test rejette rarement I’hypothéese nulle
ce qui le rend peu utile.

L’indice KMO (ou Measure of Sampling Adequacy) : I'indice de Kaiser-Mayer-Olkin
(KMO) mesure l'intensité des corrélations partielles. Il indique dans quelle
proportion les items retenus évaluent un concept de maniere adéquate. Il est
compris entre 0 et 1, une valeur minimale de 0.5 est attendue pour justifier que la
solution factorielle est acceptable. Le Tableau 9 répertorie les différents seuils

d’interprétation de I'indice KMO.

Valeur de I'indice KMO Interprétation
0.9<KMO <1 Excellent

0.8 <KMO <0.9 Bon

0.7 <KMO 0.8 Moyen

0.6 <KMO <0.7 Meédiocre

0.5 <KMO < 0.6 Faible

KMO < 0.5 Inacceptable

Tableau 9 - Valeurs seuils et interprétations de I'indice KMO

2.2.3. L’extraction des facteurs

Différentes méthodes existent pour déterminer le nombre de facteurs a retenir (qui sera

nécessairement compris entre 1 et k-1, si k représente le nombre de variables initiales).

La regle de la restitution minimale ou pourcentage de variance expliquée : apres
avoir retenu un seuil au préalable, correspondant au pourcentage minimum de
variance a restituer, le chercheur retient le nombre de facteurs nécessaire. Igalens
et Roussel (1998) préconisent un minimum de 50%, Hair et al. (2006) proposent
60%.

Le critére de Kaiser ou regle des valeurs propres consiste a retenir uniqguement les

facteurs (issus de I'analyse factorielle) ayant des valeurs propres supérieures a 1.
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En effet, une valeur propre inférieure a 1 signifie que le facteur considéré restitue
moins de variance qu’une variable initiale.

Le critere de Cattell ou Test du coude : ce test s’appuie également sur I'analyse des
valeurs propres, mais dans ce cas Cattell propose de s’intéresser a la part de
variance marginale supplémentaire amenée par l'ajout d’une valeur propre
(contrairement a Kaiser qui fixe un seuil en dessous duquel il ne faut pas
descendre). La réponse a cette interrogation est donnée graphiquement par
identification d’un point de cassure a partir duquel la courbe des valeurs propres
décroissantes tend a étre parallele a I'axe des abscisses. Seuls les facteurs

précédant ce point de cassure sont alors retenus.

2.2.4. L'interprétation de la solution retenue

L'interprétabilité des facteurs est souvent améliorée en appliquant des rotations qui

permettent de maximiser la différence entre les facteurs (Gavard-Perret et al., 2012), ce

processus n’ayant aucune incidence sur la part de variance expliquée. La rotation peut étre de

nature orthogonale (elle préserve I'indépendance des axes factoriels) ou oblique (qui introduit

une corrélation entre les axes).

2.2.5. Le processus d’épuration des échelles

Trois indicateurs permettent de simplifier un construit en supprimant certains de ses items de

maniére étayée.

L’examen des communalités : la communalité rend compte de la restitution par la
solution factorielle, de I'information contenue dans chacune des variables initiales
(Gavard-Perret et al., 2012). Elle constitue donc «la part de variance des
composantes expliquée par l'item » (Carricano et al, 2010). Lorsque la
communalité d’une variable est inférieure a 0.5 la variable doit étre retirée et
I'analyse factorielle doit étre refaite. Evrard et al. (2009) proposent les seuils

suivants (Tableau 10) :

Page | 237



PARTIE 2 : ETUDE QUANTITATIVE ET DISCUSSION
CHAPITRE 3 : UNE ETUDE QUANTITATIVE CONFIRMATOIRE DE L’INFLUENCE DES TN SUR LE BET

Communalité Niveau d’acceptabilité
>0.8 Excellent
>0.65et<0.8 Bon
> 0.45 et < 0.65 Moyen

Tableau 10 - Valeurs seuils et interprétations des communalités (Evrard et al,. 2009)

- L’examen des saturations : La matrice des composantes restitue les saturations (ou
loadings) qui indiquent les corrélations entre les variables initiales et les
composantes (ou facteurs) retenues par I’ACP. La répartition des items sur les
différentes composantes est établie principalement en fonction de deux régles :
I’élimination des items dont les saturations sont trop faibles (< 0.5) et I’élimination
des items non distinctement rattachés a une composante (saturations supérieure

a 0.3 sur plusieurs composantes sans rattachement distinct a 'une d’entre elles).

2.2.6. L’indice de fiabilité
La structure factorielle établie, I'évaluation de la cohérence de cette derniére peut étre

mesurée par le coefficient de Cronbach présenté dans le paragraphe précédent.

Ce dernier dépend du nombre de variables affectées (noté k) a chaque composante et a la

corrélation moyenne entre les variables (notéer ), et est évalué a l'aide de la formule

kT
1+7(k—1)

suivante : |«

Lorsqu’un item ne participe pas clairement a la cohérence d’un construit, sa suppression peut
améliorer la fiabilité de ce dernier. En général, en cas de suppression d’un item, les logiciels
statistiques proposent a titre indicatif en sortie un tableau répertoriant les alphas de

Cronbach.

Les approches exploratoires et confirmatoires sont complémentaires. En effet, dans le cas de
I'analyse exploratoire, les méthodes d'analyse factorielle classiques telle que I'ACP permettent
de faire émerger une structure factorielle ; a I'inverse lors d'une approche confirmatoire, les

liens entre variables sont définis de maniére théorique a priori et validés (ou infirmés)
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statistiquement (Roussel et al., 2002). Dans la partie suivante, nous présentons les différentes

étapes d’une démarche confirmatoire.

2.3. Analyse factorielle confirmatoire (AFC)

L'objectif de I'analyse confirmatoire est de valider la structure (déterminée a priori) de
chacune des variables latentes considérées dans le modele global. Trois étapes sont sous-
jacentes a I’AFC : I’étude de la fiabilité, I’étude de la validité et I'’étude du degré d’ajustement

du modeéle de mesure.

2.3.1. L’étude de la fiabilité
A l'instar de la démarche adoptée lors de I'analyse exploratoire, il est nécessaire au cours de
la phase confirmatoire de s’intéresser a la cohérence entre les différents items rattachés a un
concept. L'indicateur de mesure de la cohérence interne privilégié est le p de Joreskog, moins
sensible au nombre d’items que ne I'est I'alpha de Cronbach. Une valeur supérieure a 0.7 du
coefficient est synonyme d’une bonne cohérence interne du construit analysé (Fornell et

Larcker, 1981).

Le coefficient p de Joreskog standardisé se calcule par le biais de la formule suivante :

} (Tt A)?
N L, A%+ X0, Var(g)

ou :
p (a) représente le coefficient de Jéreskog du construit A,
\i représente la contribution factorielle de I'item i,
n représente le nombre d’items du construit A,

Var (gi) représente la variance de I'erreur de mesure de l'item i.
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2.3.2. Ll’étude de la validité
La validité interne des variables latentes est réalisée a I'aide de deux critéres : la validité

convergente et la validité discriminante.
La validité convergente

Selon Gavard-Perret et al. (2012), « la validité convergente est jugée satisfaisante lorsque la
variance que la variable latente partage avec ses variables manifestes (i.e. les items) est

supérieure a la variance due aux erreurs de mesure ». Cette assertion est vérifiée lorsque le

n 2
i=1 A

1 }\Lz +XiL, Var(e)

coefficient pvc est supérieur a 0.5, ou : |pyc =

La validité discriminante

La validité discriminante s’établit lorsque les indicateurs de mesure d’un construit sont
faiblement corrélés a ceux d’autres construits. Elle est vérifiée si la variance partagée entre
chaque variable latente et ses items est supérieure au carré de sa corrélation avec chacune

des autres variables latentes (cette méthode est appelée méthode de la variance partagée).

Une autre méthode, la méthode de comparaison de modéles, est également envisageable.
Elle s’appuie sur la comparaison du niveau de Chi?> entre un modeéle contraint ol les

corrélations entre les variables sont fixées a 1 et un modele libre.

2.3.3. Le degré d’ajustement du modéle de mesure
Le degré d’ajustement du modele de mesure se fait a I'aide de divers indices aux
caractéristiques différentes, qui peuvent étre catégorisés en trois familles : les indices absolus
(mesurent I'ajustement du modele), les indices incrémentaux (permettent la comparaison a
un modeéle de référence) et les indices de parcimonie (permettent de choisir le modéle le plus
équilibré en termes de qualité d’ajustement du modeéle et de nombre de coefficients a

estimer).

L’ensemble de ces indices est présenté en détail dans la partie suivante, consacrée a la

description des étapes de résolution d’un modeéle d’équations structurelles.
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2.4. Les équations structurelles

2.4.1. Les objectifs et intéréts des équations structurelles
Le recours aux modeles d'équations structurelles en sciences de gestion (GRH, santé,
Systemes d'Information, ...) s'est accentué depuis le milieu des années 80 notamment dans le
cadre de recherches intégrant plusieurs variables a expliquer ou pour la validation de
construits théoriques (Roussel et al., 2002). Ainsi, ce type de modeéle peut étre envisagé en
tant que méthode descriptive ou méthode explicative. L'objectif premier des méthodes
d'équations structurelles est I'examen de causalités multiples entre des variables latentes (par
définition non observables directement) par recherche d'effets linéaires ; mais elles sont
également mobilisées pour tester les qualités métrologiques d'échelles de mesure. Ces
méthodes tiennent compte d'erreurs de mesure directement dans le processus d'estimation,
ce qui les améliore comparativement aux méthodes de régression classiques (Hair et al., 1998)
et permet une évaluation globale des modeles étudiés. La mobilisation de ce type de
modélisation permet de déterminer simultanément les effets de I'ensemble des variables
explicatives sur les variables a expliquer, et de tenir compte du double réle de certaines
variables intermédiaires, lesquelles peuvent étre a la fois des variables explicatives et a
expliquer. D'un point de vue statistique, ces modeles s'appuient sur une articulation de
méthodes d'analyses factorielles et de méthodes de régression : les premiéres permettant la
mesure des variables latentes (caractére descriptif de la méthode), tandis que les secondes
trouvent leur utilité dans le test des effets supposés entre variables (caractere explicatif de la

méthode).

2.4.2. Les étapes de résolution des équations structurelles
La mise en ceuvre des méthodes d’équations structurelles s’appuie, selon Hair et al. (1998),

sur une démarche méthodologique en 7 étapes, comme l'illustre la Figure 5.
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Figure 5 - Les étapes de résolution d’'un modele d’équations structurelles (Hair et al., 1998)

Etape 1 : Développer un modéle fondé sur des bases théoriques

La construction d'un modele théorique est réalisée en s'appuyant sur une large revue de la
littérature qui peut éventuellement étre complétée par une étude exploratoire (entretiens ou
observations par exemple). Lorsqu'au cours de |'étape de constitution du modele théorique,
une ou plusieurs variables ont été omises (volontairement ou involontairement), ceci conduit
a une erreur de spécification du modeéle pouvant engendrer des mauvaises estimations des

effets des autres variables retenues pour la modélisation.

Dans tous les cas lors de la phase d'élaboration du modéle, le principe de parcimonie, qui
consiste en l'identification des variables et liens les plus pertinents pour expliquer un

phénoméne, doit étre respecté.

Etapes 2 et 3 : Construire un schéma de relations linéaires et transposer le schéma de

relations linéaires en modeéle structurel et de mesure

La caractérisation d’'un modéle théorique permet de déterminer le modele de mesure qui
concerne les variables latentes sélectionnées (par exemple le concept du bien-étre au travail)

et le modeéle structurel portant sur les liens identifiés a priori entre les variables. La mise en
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ceuvre du modele d’équations structurelles s’opéere en deux phases : une phase graphique
(représentation du modele) et une phase de mise en équations. L'ensemble des coefficients
du modeéle (coefficients de régression, de corrélations, covariances, contributions factorielles)
doit alors étre spécifié. Les coefficients pourront étre fixes (cas de liens potentiels non

estimés), libres ou contraints (cas de parametres libres soumis a certaines contraintes).
Etape 4 : Choisir un type de matrice de données et tester le modele proposé

La retranscription du modeéle théorique en équations structurelles s’accompagne du choix du
type de matrice de données de départ (matrice de variances / covariances ou matrice des

corrélations) et des procédures d’estimation des paramétres du modeéle.
Choix de la matrice de données

La matrice de variances-covariances est privilégiée dans le cas de comparaison de différentes
populations et/ou lorsque le chercheur souhaite généraliser une théorie. Williams (1995)
précise que linterprétation des résultats peut s’avérer complexe en cas de forte
hétérogénéité des unités de mesure. La matrice des corrélations, qui constitue une version
standardisée de la matrice de variances-covariances, est quant a elle adoptée lorsque
I'objectif de la recherche est centré sur la compréhension et I'explication de la structure des

relations liant les variables.
Ajustement du modeéle théorique aux données

La théorie statistique classique des tests consiste en la vérification ou le rejet d’une
information hypothétique. La validation d’un modele d’équations structurelles s’appuie sur
cette théorie, et repose sur I’hypothese que les données estimées a I'aide du modéle
théorique proposé s’ajustent convenablement aux données empiriques dont dispose le

chercheur.

En cas de rejet de cette hypothése, le modéle théorique proposé est invalidé. Dans le cas des
modeles d’équations structurelles, ’hypothése testée porte sur I'égalité ou non des matrices
des covariances (respectivement de corrélations) observées et théoriques. Le non rejet de
cette hypothése (appelée hypothese nulle) ne signifie pas que le modéle testé est le vrai, mais
qu’il constitue un modéle plausible parmi d’autres potentiels modeéles équivalents

(Lee et Hershberger, 1990 ; Raykov et Marcoulides, 2001).
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Estimation des données

Diverses méthodes d’estimation des parametres d’un modele existent, mais bien que
contraignante a certains égards (hypothéses de multicolinéarité des variables et taille de
I’échantillon), la méthode du maximum de vraisemblance semble étre la plus robuste et
fournit souvent de bien meilleurs résultats que ses méthodes concurrentes, méme en cas de

violation de certaines hypothéses (Roussel et al., 2002).
Taille de I’échantillon

La taille de I’échantillon dépend de différents parametres tels que : le niveau de spécification
du modele, la taille du modele testé, la normalité des données, la procédure d’estimation du
modele théorique (Hair et al., 1998). Ainsi, le nombre de variables latentes composant le
modele influence la taille de I"échantillon. Igalens et Roussel (1998) et Hair et al. (1998)
proposent une régle empirique et notamment un ratio de 5 a 10 personnes par parametre
estimé. Cependant, si les estimations peuvent patir d’une taille d’échantillon insuffisante,
certaines méthodes telles que le maximum de vraisemblance peuvent connaitre une

détérioration de I'ajustement pour les échantillons trop grands (Hair et al, 1998).
Etape 5 : Evaluer l'identification du modéle d'équations structurelles

Un modéle statistique est identifiable lorsque I'estimation de chacun des parameétres du
modele est unique. Plusieurs conditions sont sous-jacentes a l'identification d’un modele,
notamment I'absence de multicolinéarité entre les variables observées ou la présence d’un
nombre d’observations au moins égal au nombre de paramétres a estimer. Le degré de liberté,
qui correspond a la différence entre le nombre de coefficients potentiels et le nombre de
coefficients estimé, doit étre supérieur ou égal a 0 pour que le modele étudié soit « sur-
identifié » (cas ou la matrice de données contient suffisamment d’informations) et donc
identifiable. Il est parfois nécessaire, pour assurer I'identifiabilité d’'un modele, de fixer ou/et

de contraindre certains parameétres.
Etape 6 : Evaluer la qualité de I’ajustement du modéle aux données

L’évaluation de la qualité de I'ajustement aux données empiriques se fait successivement pour

le modéle global, le modele de mesure et le modeéle structurel, comme décrit ci-apres.
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L’ajustement du modéle global

L’ajustement du modele global (qui comprend conjointement modele structurel et modéle de

mesure) se fait par combinaison de différents indices: les indices absolus, les indices

incrémentaux et les indices de parcimonie.

Les indices absolus permettent de mesurer I'adéquation du modele théorique aux

données observées. Certains d’entre eux testent « la bonne qualité » de I'ajustement

(« goodness of fit »), d’autres « la mauvaise ». Les principaux indices absolus, leur description

et leur interprétation sont présentés dans le Tableau 11.

Comparaison de la matrice de variances-
chi? Dépend de la valeur p associée a la | covariances du modéle a celle du modele
i
valeur du Chi? et au nombre de ddl | saturé.
Indice tres sensible a la taille de I’échantillon.
Mesure la part relative de la covariance
expliquée par le modele.
] Indice assimilable au R? de la régression
GFl de >0.95, siN<300 )
.. . multiple.

Joreskog | >0.90, siN>300 . . . - R
Indice sensible a la complexité du modéle
mais peu sensible a la taille de I'échantillon

3 (N).

g AGE] > 0.90, ajustement acceptable AGFI est une version ajustée du GFl, ilen a

ﬁ > 0.95, bon ajustement les mémes caractéristiques.

_3 RMR représente |'appréciation moyenne des

2 résidus.

- RMR Le plus proche de 0 ) o . .
Nécessité de travailler avec une matrice de
corrélations.

) SRMR est une version standardisée du RMR.

< 0.09, ajustement acceptable L .
SRMR . Pas sensible a la nature de la matrice de

< 0.05, bon ajustement .

données.

Nature de I'ajustement : RMSEA est la différence moyenne attendue

>0.10, mauvais dans la population totale par degré de
RMSEA | 0.08 < RMSEA < 0.10, médiocre liberté.

0.05 < RMSEA < 0.08, correct Indice peu sensible a la complexité du

<0.05, bon modele et a la taille de I'échantillon.

Tableau 11 - Indices absolus
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Les indices incrémentaux (ou indices relatifs de comparaison) permettent de procéder

a la comparaison du modele global au modéle de base (modéle ou toutes les variables

observées seraient non corrélées) ou a d’autres modeles alternatifs. Divers indices

incrémentaux existent, les principaux sont présentés dans le Tableau 12.

NFI

> 0.9, valeur correcte

Proportion de la covariance totale expliquée
par le modele par rapport au modele de
base.

Indice tres sensible aux méthodes
d’estimation et a une faible taille
d’échantillon.

TLI
ou
NNFI

Indices Incrémentaux

>0.90, valeur correcte

Evalue I'amélioration apportée par le modele
testé relativement au modeéle de base en
tenant compte de la parcimonie.

Indice sensible a une faible taille
d’échantillon.

CFI

> 0.80, valeur acceptable
> 0.90, valeur correcte
> 0.95, valeur excellente

Améliore le NFl en prenant en compte une
correction de la distribution du Chi?.

Tableau 12 - Indices incrémentaux

Les indices de parcimonie : la parcimonie est un principe qui consiste a ne retenir qu’un

minimum de causes pour expliquer un phénomene. Appliqué a la statistique, ceci revient a

rechercher le meilleur équilibre entre le nombre de variables et la qualité de la modélisation.

Il s’agit alors de maximiser la quantité d’ajustement par coefficient estimé, les indices de

parcimonie tendent donc a pénaliser les modeles trop complexes. Divers indices de

parcimonie existent, les principaux sont présentés dans le Tableau 13.

Page | 246




PARTIE 2 : ETUDE QUANTITATIVE ET DISCUSSION
CHAPITRE 3 : UNE ETUDE QUANTITATIVE CONFIRMATOIRE DE L’INFLUENCE DES TN SUR LE BET

Chi? Le plus petit possible, ainsi : Indique le degré de parcimonie absolue et
-g normé <5, indice acceptable permet de déceler les modeles sur- ou sous-
g ou <3, indice correct estimés.
‘S| Chi?2/ddl | <1, bon indice Indice sensible a la taille de I’échantillon.
§ AIC Le plus petit possible Permet la comparaison avec des modeles
'3 (analyse par comparaison) alternatifs.
8 . Ajustement du NFI par rapport aux degrés de
E PNFI Le plus grand possible liberté d’un modele saturé et du modele

(analyse par comparaison)

testé.

Tableau 13 - Indices de parcimonie

Comme nous venons de le préciser, une large gamme d’indices est susceptible d’étre
mobilisée afin d’apprécier la qualité de I'ajustement du modéle global, et leur choix doit étre
fait en cohérence avec les besoins de la recherche. A ce sujet, Roussel et al. (2002)
recommandent |'utilisation de ces trois types d’indices de maniere combinée : deux indices

absolus, deux indices incrémentaux et, un ou deux indices de parcimonie.

En cohérence avec ces recommandations, le Tableau 14 présente les indices retenus pour

évaluer le modele testé dans ce travail.

AGFI RMSEA TLI CFI Chi2 / ddI AlIC
>0.8 < 0.05 >0.9 >0.9 <5 Minimal

Tableau 14 - Indices utilisés et seuils d'acceptabilités préconisés

L’ajustement du modeéle de mesure

Cette étape correspond en tout point au processus déployé lors de la phase d’analyse
confirmatoire (évaluation de la fiabilité et de la validité des construits, et analyse de

I'ajustement du modele de mesure) détaillée précédemment dans cette section.
L’ajustement du modeéle structurel

L’évaluation de I'ajustement du modéle structurel permet de vérifier que les relations entre
les variables latentes sont bien, d’un point de vue statistique, significativement différentes de
0. Ainsi, le test t de Student associé aux coefficients doit étre significatif, mais une attention

particuliere doit étre portée sur le seuil de significativité. En effet Hair et al (1998)
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recommandent des seuils différents en fonction de la taille de I’échantillon (p < 0.01 pour N

avoisine 100 ; p < 0.025 pour N compris entre 100 et 200 ; p < 0.05 pour N supérieur a 200).

Il est également recommandé de calculer, pour chaque variable exogéne, le pourcentage de

variance expliquée par les relations linéaires.

Etape 7: interpréter les résultats et modifications éventuelles du modéle en cas de

justifications théoriques

L’examen des résultats consiste principalement a vérifier si les hypotheses théoriques sous-
tendant le modele testé sont confirmées, et si elles vont dans le sens attendu. Il est a noter,
qgu’en fonction des objectifs de I’étude (comparaison des coefficients sur un méme échantillon
ou sur plusieurs) le chercheur devra opter ou non, pour une solution standardisée des

parameétres étudiés.

La question de la re-spécification du modele en vue d’'une amélioration de I'ajustement des
données peut éventuellement étre engagée, mais doit faire I'objet de nombreuses
précautions ; notamment car le modéle doit étre fondé sur des bases théoriques, et peut
nécessiter la constitution d’un nouveau jeu de données brutes (Roussel et al, 2002 ;

Hair et al., 1998).

2.4.3. Les limites des équations structurelles
Les méthodes d’équations structurelles permettent de valider ou invalider une hypothese
mais pas de démontrer une causalité, cette derniére constituant elle-méme une hypothése
des méthodes d’équations structurelles (Brannick, 1995). Ainsi, les liens de causalité entre les
variables reposent sur la théorie, et I'une des conditions de validité de cette causalité requiert
une dimension temporelle, a savoir |'antériorité de la variable explicative sur la variable
expliquée (Kelloway, 1995). Certains auteurs invitent donc a la prudence quant au langage
utilisé lors de la restitution des résultats (Schumacker et Lomax, 1996 ; Hoyle et Panter, 1995)
et proposent de remplacer le terme "causalité" par d'autres tels que : liaison, association,

effet, pouvoir prédictif ou explicatif.
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Conclusion Section 1

Cette section nous a permis de présenter en détail la méthodologie d’une étude quantitative.
Dans un premier temps, nous avons pu appréhender I'importance du recueil de données qui
permet au chercheur de constituer le matériel empirique qui constituera le socle de sa
recherche. Ainsi, aprés avoir ciblé sa population, déterminé la taille de son échantillon,
sélectionné les échelles de mesures sur lesquelles il construira son questionnaire et choisi le
mode de diffusion de ce dernier, le chercheur devra constituer la base de données sur laquelle

il s'appuiera pour effectuer I'analyse statistique.

Dans un deuxieme temps, nous avons rappelé les qualités psychométriques nécessaires a tout
instrument de mesure, ce qui a servi de paragraphe introductif a la présentation des méthodes
exploratoires et confirmatoires qui seront mobilisées par la suite dans ce travail de recherche.
Les approches exploratoires permettent notamment d’identifier la structure d’un construit ;
a l'inverse, lors d'une analyse confirmatoire les liens entre les différentes variables du modeéle
considéré (quelle que soit leur nature : dépendante, indépendante, médiatrice,
modeératrice, ...), sont établis a priori. Ce type d'analyse est donc utilisé dans notre étude afin

de valider une structure factorielle.

Enfin, pour cl6turer cette section, nous avons présenté les modéles d’équations structurelles
et les différentes étapes nécessaires a leur déploiement. La constitution d'équations
structurelles conduit le chercheur a s'interroger sur la clarté de sa question de recherche, la
pertinence des variables latentes choisies ou sur le bien-fondé des hypothéses de recherche
énoncées. De plus, cette méthode de traitement statistique, permettant I'examen de
causalités multiples entre plusieurs variables latentes est parfaitement adaptée a notre

problématique et sera mobilisée par la suite.

Dans la suite de ce chapitre, nous utilisons I’ensemble de ces différents outils statistiques pour

le traitement des données quantitatives.
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SYNTHESE DE LA SECTION 1

e Présenter les différentes étapes inhérentes a une méthodologie
quantitative
e Présenter les méthodes de traitement statistique :
o Analyse exploratoire
o Analyse factorielle confirmatoire

o Méthodes d’Equations structurelles

. b
i e |dentification, pour notre travail de recherche, des étapes :
! De construction d’un questionnaire i
| o De I'analyse exploratoire :
i o De I'analyse factorielle confirmatoire i
: o Des MES |
\ 7

1
|
e Quels résultats peuvent étre attendus de la mise en ceuvre de :
|

I’ensemble de ces méthodes sur notre échantillon ? !

- ———— = —
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Section 2 : De la mise en ceuvre de
I'enquéte a la description de
I’échantillon

Introduction Section 2

La phase quantitative de notre étude, portant sur l'influence des technologies nomades sur le
BET des salariés, s’appuie sur un questionnaire établi au regard du modele proposé a l'issue

de notre revue de la littérature et de notre étude qualitative.

Dans la section 2 de ce chapitre, nous présentons tout d’abord le périmétre de diffusion du
questionnaire (1.1), puis nous étayons les différents choix inhérents a la construction de ce
dernier (mode d’administration du questionnaire, modalités de réponses, formulation et
séquencage des questions, pré-test du questionnaire) (1.2). La base de données initiale étant
composée de 850 personnes, il semblait important de prendre certaines dispositions afin
d’optimiser les taux de réponses. En effet, un échantillon de taille insuffisante ne nous aurait
pas permis de mettre en ceuvre les méthodes statistiques initialement envisagées. Les
stratégies de diffusion et de relance, nous ayant permis de récupérer 402 questionnaires

exploitables (soit un taux de réponses de 47%) sont présentées (1.3) dans cette section.

La deuxieme partie de cette section consiste a définir I'appareillage méthodologique mis en
place et a sélectionner les échelles de mesures nous semblant les plus pertinentes (2), tout en
tenant compte d’une contrainte liée a la longueur du questionnaire (nous nous étions engagés
a proposer un questionnaire n’exigeant pas plus de 15 minutes de temps de réponse). Nous
présentons ainsi les critéeres de choix des instruments de mesure (2.1), les processus de

traduction (2.2), de sélection, et d’adaptation des échelles (2.3).

Enfin dans une derniére partie, aprés avoir nettoyé notre base de données (3.1), nous
proposons un descriptif détaillé de notre échantillon tant sur les caractéristiques principales
(représentation par poste, par genre, niveau d’étude, ...) (3.2), que sur les usages des
technologies nomades (3.3). Sur ce dernier point, a la suite d’'une analyse en composantes

principales, nous identifions cing principaux types d’usages: gestion des mails par
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smartphone, communication par SMS, rédaction sur PC, communication via le PC et utilisation
des outils de recherche et de planification. Les cinq variables ainsi obtenues constitueront par

la suite nos variables d’entrée lors de la mise en ceuvre des méthodes d’équations

structurelles (Chapitre 4).
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1. Recueil de I'information

La collecte de données constitue une étape fondamentale de la recherche dans la mesure ou
elle permet au chercheur de constituer le matériel empirique. Dans cette partie, nous
précisons la population concernée par notre étude, nous détaillons les différentes étapes de

constitution du questionnaire et les stratégies de diffusion.

1.1. La population ciblée

Nous avons abordé dans la partie consacrée a I’étude qualitative exploratoire les motivations
et les opportunités qui nous ont orientés vers le choix des équipes commerciales de La Poste.
Pour rappel, 34 entretiens semi-directifs (sur une population de 133 personnes) ont été
effectués au niveau régional, sur la zone ‘Grand Quart Sud-Est’ composée de 6 entités,

réparties sur 19 sites et 18 départements.

Lors de la phase quantitative, nous avons élargi notre périmetre de diffusion au niveau
national, pour lequel les équipes commerciales de La Poste sont composées de 1100
personnes, réparties principalement sur des postes de direction, de managers, de
commerciaux et d’assistants des ventes. Aprés de nombreuses démarches, souvent
chronophages, nous avons finalement obtenu une base de données de 850 personnes

susceptibles de participer a notre enquéte.
1.2. Les étapes de constitution du questionnaire

Comme nous l'avons explicité dans la section précédente, la nature et la forme du
guestionnaire influencent linformation recueillie, conditionnant ainsi les possibilités
d’analyse des réponses. Churchill (1998) propose différentes étapes lors de I'élaboration d’un

guestionnaire afin de maintenir I'intérét du répondant, détaillées en Figure 6.
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s N M
Etapel Spécification de I'information recherchée

| J L J

s N O A
Etape 2 Type de questionnaire et mode d’administration

A J L J

g N N
Etape3 Contenu des questions individuelles

. J X J

'd N 'd I
Etape 4 Forme de réponse aux questions

A s O J

' ~ 'd Y
Etape 5 Formulation des questions

| S/ O J

e N M
Etape 6 Séquence des questions

| J J

e N M
Etape 7 Caractéristiques physiques du questionnaire

4 J J/

s N A
Etape 8 Pré-test du questionnaire

4 J J/

Figure 6 - Les étapes du développement d’un questionnaire (Churchill, 1998)

L’articulation de la partie suivante, consacrée au questionnaire, est basée sur cette séquence

d’étapes.

1.2.1. La nature de I'information recherchée
Le questionnaire constitue le moyen de collecte de données le plus adapté pour recueillir des
données primaires dans le cadre d’une recherche quantitative (Baumard et al,. 2007). Il
s’appuie sur des réponses dont les modalités ont été préétablies et permet ainsi de recueillir

des informations sur de larges échantillons de répondants (Thiétart, 2014).

Les avantages liés a l'utilisation du questionnaire ont été présentés dans la section
précédente. Ainsi, ce dernier semble constituer un mode de collecte de données adapté a
notre situation de recherche, nous permettant d'identifier les usages des technologies
nomades déployées, et d'appréhender la perception des équipes commerciales vis-a-vis des
phénoménes examinés dans ce travail (bien-étre au travail, conflit travail-famille, soutien
social, ...). De plus, au regard des nombreuses sollicitations auxquelles |la population étudiée

est confrontée, cette méthode de recueil de données posséde des atouts supplémentaires,
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notamment : une souplesse en termes de planification de la réponse, un temps estimé de

réponse relativement bref, et la possibilité de compléter le document en plusieurs fois.

1.2.2. Un questionnaire auto-administré
Outre les avantages liés a un mode d’auto-administration présenté dans la section
précédente, Churchill et al. (1985) (par le biais d'une méta-analyse) et Nederhof (1985)
mettent en avant la pertinence de recourir a ce type de diffusion au sein des populations de

commerciaux.

En termes de support informatique, sa conception terminée, notre questionnaire a été
déployé via une plateforme dédiée, initialement consultable a I'adresse suivante:

www.interview-efm (le site ayant évolué depuis la nouvelle adresse pour accéder a cette

plateforme est www.eloguant.com). Les personnes interviewées étaient directement dirigées

sur la page d’accueil du questionnaire par I'intermédiaire d’un lien hypertexte contenu dans

le mail d’information recu, qui précisait les objectifs et le fonctionnement de I'étude.

Interview-efm est une plateforme principalement destinée aux entreprises, qui permet de
concevoir et piloter des enquétes en interne ou en externe. Plusieurs avantages étaient

adossés a l'utilisation de cette plateforme :

- un questionnaire supporté par une interface trés conviviale et parfaitement
adaptée,

- unsuivi des statistiques de réponses efficient, avec des informations en temps réel
sur le nombre de répondants : n’ayant pas ouvert le mail recu, n’ayant pas activé
I'hyperlien vers le questionnaire, étant en cours de réponse (possibilité de
répondre en plusieurs fois), ayant totalement renseigné le questionnaire,

- la possibilité de disposer d’un systeme de mail de relance particulierement efficace
avec différentes options de relance : en fonction de certains critéeres de la
population, en programmant a des dates et heures précises, en tenant compte du
niveau de traitement du questionnaire par les répondants (non traité, en cours de
traitement, totalement renseigné),

- également, la possibilité de communiquer avec les participants par échange de
mails en cas d’incompréhension de certaines formulations ou de problemes

techniques,
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I'accés a une base de données facilement extractible dans différents formats
(notamment csv), et donc exportable vers divers logiciels de traitements

statistiques.

1.2.3. Le contenu des questions individuelles
Comme nous |'avons expliqué précédemment, afin de choisir I'outil de mesure semblant le
mieux approprié a la recherche, trois criteres peuvent étre considérés : la fiabilité, la validité
et la faisabilité opérationnelle. L'appréciation de ce dernier critére, souvent mis en avant dans
la littérature (De Groot, 1969 ; Black et Champion, 1976) se fait a I'aune de I'expérience du
chercheur (qui va par exemple juger du niveau de compréhension ou de facilité de lecture
d'une échelle) et de la sensibilité de l'instrument de mesure utilisé. Dans le cadre de notre
recherche, nos énoncés sont principalement issus d'échelles de mesures existantes et validées
au sein de la littérature. Afin de favoriser le maintien de I'attention de la part des répondants,
la concision des échelles a parfois constitué un critére important de sélection ; de méme, les
particularités de notre situation de recherche ont été prises en considération et ont influé sur
nos choix finaux. La phase d'opérationnalisation des variables est pour sa part développée en

détail dans la prochaine partie.

1.2.4. Laforme de réponse a chaque question
L'étape du choix des modalités de réponse a proposer aux répondants n'est pas sans
conséquence sur la phase de traitements statistiques. En effet, elle conditionne la nature des
données et donc les possibilités de mobilisation d'outils statistiques plus ou moins
sophistiqués. Trois types d'échelles sont proposées dans notre questionnaire : nominales ou
ordinales (pour les variables de contréle), et métriques (pour I'ensemble des construits de
recherche). Ces dernieres sont appréhendées par le biais d'échelles de Likert, faciles a
comprendre et bien acceptées par les répondants quiy sont généralement habitués (Vernette,
1991). Afin de laisser la possibilité de réponse neutre, nous avons opté pour un nombre impair
de modalités de réponse. A cet égard, certains auteurs précisent que la suppression de la
possibilité d'une réponse neutre peut engendrer des données manquantes (Ghewy, 2010) ou
des résultats artificiellement positifs (Oliver, 1997) ; d'autres ne voient aucune influence du

nombre d'échelons sur les résultats obtenus (Churchill et Peter, 1984 ; Lehmann, 1989).
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D'autre part, dans un souci d'arbitrage entre la longueur du questionnaire et I'attention des
répondants, les mesures a cing échelons ont été privilégiées. Ainsi, deux types d'échelles de
Likert a 5 modalités de réponses sont proposées tout au long du questionnaire : des échelles
permettant d'exprimer un degré d'accord ou de désaccord ("Pas du tout d'accord" a "Tout a
fait d'accord"), et d'autres permettant d'indiquer la fréquence d'apparition d'un événement

("Jamais" a "Toujours"). Ce point était mentionné dans le texte introductif au questionnaire.

1.2.5. Laformulation des questions
Une attention particuliere a été attachée a la rédaction des items, notamment lors du
processus de traduction des échelles anglo-saxonnes, ou d'adaptation de certains construits
au contexte de notre recherche. Ainsi les termes simples, accessibles et sans ambiguité ont
été privilégiés, au contraire des phrases longues et complexes. Une trés large majorité des
guestions est formulée a la premiére personne, les autres items étant énoncés de maniere

neutre.

1.2.6. Le séquencage des questions
Si la valeur du questionnaire est donc sensible a la qualité de la formulation des questions, la
facon dont sont agencées ces dernieres n'est également pas anodine. Ainsi, lors de la
rédaction de notre questionnaire, I'agencement des questions a été effectué pour minimiser
I'effet de contraction défensive (en évitant de débuter le questionnaire par des questions trop
personnelles), I'effet de halo (qui survient lorsque l'interviewé répond toujours de la méme
maniére) et I'effet de contamination (qui émane de l'influence directe d'une question sur les
suivantes), ces deux derniers types d'effets pouvant provoquer des erreurs systématiques

(Grémy, 1987).

De maniere classique, notre questionnaire de recherche se compose d'un préambule, d'un
corps de texte, d'une fiche signalétique et d'une conclusion. Le préambule est constitué d'un
texte contextualisant la recherche en faisant notamment le lien avec la phase qualitative
exploratoire menée en amont. Le corps de texte est pour sa part composé de 5 parties portant
sur les usages et l'intensité d'utilisation des technologies nomades et sur la vie au travail de
maniere large. La fiche signalétique permet de constituer I'ensemble des variables de
controle. Enfin, en guise de conclusion, des remerciements sont adressés a I'ensemble des

répondants pour leur participation.
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1.2.7. Les caractéristiques physiques du questionnaire
Le document proposé aux répondants est organisé en 9 pages, relativement aérées, et sa mise
en forme a été réfléchie afin d’éviter un effet de monotonie, et pour se rapprocher au mieux
de la présentation associée aux questionnaires habituellement renseignés par cette
population. Les différentes parties du questionnaire sont synthétisées dans le Tableau 15, a la

suite duquel elles sont présentées en détail.

Introduction Texte introductif au questionnaire

Partie 1 : santé au travail Différentes échelles sur cette thématique : BET, Stress,
Satisfaction au travail, ...

e s e e e g g e [ | Quiestions sur utilisation des technologies nomades par
nomades thématique identifiée lors de la phase qualitative

Partie 3 : intensité d’utilisation des Différentes échelles sur cette thématique : conflit travail-

technologies nomades famille, pression liée aux technologies nomades,
addiction, ...
Partie 4 : organisation de travail Différentes échelles sur cette thématique : autonomie,

soutien-social, implication organisationnelle, ...

e s e e sls e =l S| Questions permettant d’établir |a fiche signalétique du
répondant

Conclusion Message de remerciement

Tableau 15 - La structure du questionnaire

La version intégrale du questionnaire, tel que diffusé, est jointe en Annexe 3.

1.2.8. Le pré-test du questionnaire
Comme nous l'avons précédemment mentionné, la phase de pré-test constitue une étape
importante notamment car elle peut permettre d’éviter certaines erreurs de fond ou de
forme, par exemple : une mauvaise formulation des questions, l'insertion de questions

discriminantes, un mauvais choix de modalités des réponses... (Evrard et al., 2009).
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La validité du contenu de notre questionnaire a été éprouvée au travers de différents prétests
(12 au total), effectués aupres de chercheurs en sciences de gestion, d’'un expert de La Poste
et de travailleurs du secteur privé. La diversité des origines des différents "testeurs" a permis
un large éventail de propositions tant sur la forme que sur le fond. Les différentes remarques
formulées ont été considérées pour I’élaboration de la version finale du questionnaire. Cette
étape a également permis d'établir un estimatif du temps de réponse nécessaire pour
renseigner le questionnaire, information qui a par la suite été incluse dans les mails a

destination des futurs participants.

1.3. Stratégie de diffusion et taux de réponses

La base de données dont nous disposons est constituée de 850 personnes. Il semblait donc
important, dans l'optique d’obtenir un échantillon suffisamment important pour la phase de

traitement statistique, de prendre certaines dispositions afin d’optimiser le taux de réponses.
1.3.1. Stratégie de diffusion

1.3.1.1. Un design du questionnaire adapté
Parmi les facteurs facilitant les réponses, le design du questionnaire est un parameétre
important dont dépend le taux de réponse (Deutskens et al., 2004). La population a laquelle
nous nous adressons est relativement habituée a renseigner des questionnaires notamment
au travers d’enquétes internes dispensées de maniere réguliere. Ainsi lors de la mise en forme
de notre document final, nous avons tenu compte des habitudes des répondants quant au

design du support de réponse (formulation des titres ou format des réponses, notamment).

1.3.1.2. Une prise de contact en plusieurs temps
Dillman et al., (2009) préconisent une prise de contact en plusieurs temps de la population

interrogée. Pour notre étude, nous avons adopté le processus de communication suivant :

- Etape 1:dans un premier temps, le 22 juillet 2015, un court courrier électronique
de notification a été envoyé une semaine avant le questionnaire a 'ensemble des
850 personnes constituant notre base de données. Ce courrier précisait les

organismes et les personnes impliqués dans cette recherche, présentait le
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guestionnaire comme suite logique a la phase des entretiens et soulignait
I'importance d’une participation massive.

- Etape 2 : dans un deuxiéme temps, les participants potentiels ont recu un mail de
présentation contenant comme informations principales: le lien vers le
questionnaire, une estimation du temps de réponse et la signification de la
possibilité de participer a un jeu concours.

- Etape 3 : pour augmenter le taux de réponse Roose et al. (2007) recommandent la
mise en place d’une procédure de relance. Dans cette optique, nous avons effectué
un premier rappel, apres la période de la rentrée habituellement chargée en
termes de reprise d’activité, soit un mois aprés I'envoi initial. Une deuxieme
relance a été programmée 3 semaines apres la premiere. Enfin, avant la cléture
définitive du questionnaire le 23 octobre 2015, pour faire face a un déficit de
réponse de la part des manager, une troisieme relance ciblée uniquement sur cette

population a été réalisée, le mail étant envoyé via la directrice opérationnelle.

Pour I’'ensemble de nos correspondances, nous avons été attentifs a communiquer de maniére
précise et concise pour ne pas lasser les destinataires; de plus les contenus envoyés
différaient quelque peu selon la nature des postes occupés par les participants (encadrement

ou non). La totalité de ces envois est disponible en Annexe 4.

1.3.1.3. Unjeu concours avec lots et la possibilité de répondre en plusieurs fois
Pour favoriser I'adhésion a I'étude, un jeu-concours a été organisé pour lequel un certain
nombre de récompenses étaient proposées et pouvaient étre gagnées par tirage au sort,
parmi les personnes ayant complété entierement et sérieusement le questionnaire. D’autre
part, pour éviter de perdre des participants interrompus par d’autres taches ou évenements
durant le processus de réponse, la possibilité était offerte de répondre en plusieurs

connexions successives.

1.3.2. Taux de réponses
Au final, I’'ensemble de ces stratégies nous a permis de récupérer 568 questionnaires dont 402
exploitables. Ainsi 67% des personnes interrogées ont au minimum renseigné 20% du

questionnaire et 47% I'ont intégralement complété.
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Ces taux de réponses sont tres satisfaisants (Roose et al., 2007), cependant ils auraient pu étre
meilleurs sans un probléme de compatibilité de I'étude avec une ancienne version d’Internet
Explorer. En effet, plusieurs utilisateurs disposant de la version 8 d’Internet Explorer n’étaient
pas en mesure de valider certaines pages en raison d’un temps de chargement trop long. Au
regard du nombre de mails échangés a ce sujet, nous évaluons a 50 le nombre de personnes

ayant abandonné le questionnaire en raison de ce dysfonctionnement.

2. Opérationnalisation des variables

En amont de notre étude quantitative, il est nécessaire de parcourir la littérature pour retenir
et justifier les échelles de mesure qui nous servent dans la suite de ce document a mesurer
les concepts identifiés. Nous présentons tout d'abord les critéres de choix qui nous ont permis
de sélectionner les échelles, puis le processus de traduction des échelles, et enfin les

différentes échelles de notre étude.

2.1. Criteres de choix des instruments de mesure

Les échelles sélectionnées pour mesurer les différents concepts retenus a l'issue de notre
revue de littérature et de notre phase qualitative sont issues de la littérature en psychologie,
sociologie et sciences de gestion. Devant la quantité importante de concepts a mesurer, le
nombre d’items constituant les échelles a souvent été un critere de sélection déterminant. Il
était également nécessaire de nous adapter aux contraintes de terrain. Puisque nous avions
convenu avec La Poste d’établir un questionnaire nécessitant un temps de réponse maximum
de 15 minutes, le critere du nombre d’items était donc prépondérant. Dans ce travail, il nous
a semblé important de privilégier la mesure du bien-étre au travail constituant notre variable
centrale (16 items) et les questions relatives a I'usage des technologies (27 items inspirés de
la revue de la littérature et de la phase qualitative). En conséquence, lors de la sélection des
échelles pour les autres concepts, parmi les plus pertinentes ce sont les plus courtes qui ont

été privilégiées.

La phase d’opérationnalisation est présentée selon une taxinomie distinguant la nature des

variables : médiatrices, modératrices et a expliquer.

Page | 261



PARTIE 2 : ETUDE QUANTITATIVE ET DISCUSSION
CHAPITRE 3 : UNE ETUDE QUANTITATIVE CONFIRMATOIRE DE L’INFLUENCE DES TN SUR LE BET

2.2. Processus de traduction des échelles de mesure

Afin d’éviter tout effet d’instrumentation, un soin particulier a été accordé a la sélection des
échelles de mesures, avec un recensement systématique des échelles existantes pour
I’ensemble des concepts mobilisés. La validité et la fiabilité des différents construits mobilisés

dans notre questionnaire ont été testées, dans la littérature, au travers de multiples études.

Les échelles sélectionnées sont soit issues de la littérature francaise (ayant donc été testées
dans un contexte culturel similaire a celui de notre étude), soit de la littérature anglo-saxonne
(principalement nord-américaine). Dans ce dernier cas, lorsque des traductions en francais
existaient et avaient été éprouvées, nous les avons utilisées. Dans le cas contraire, nous avons
procédé a la traduction des échelles (de I'anglais au francais) en portant une attention
particuliere au sens et a la clarté des items, afin de ne pas altérer leurs qualités
psychométriques. Avec I'aide de trois autres chercheurs en sciences de gestion, nous (soit,
quatre chercheurs au total) avons alors procédé a la méthode de traduction inversée
(Vallerand, 1989). Deux des chercheurs ont établi une traduction de I'anglais au francgais,
ensuite les deux autres ont opéré a la traduction inverse. Les résultats obtenus ont alors été
comparés entre eux, puis a la version originale. Enfin, lors d’'une réunion ayant donné lieu a

d’apres discussions, les items finaux ont été rédigés.

2.3. Sélection et adaptation des échelles de mesure

2.3.1. La mesure de l'usage des technologies nomades
La littérature autour des notions d’usage et d’adoption d’une technologie est prolixe. De
nombreuses échelles existent permettant de mesurer spécifiguement certaines
caractéristiques comme |'usage réactif et créatif des TIC (Bellon et al., 2007), de la motivation
a utiliser des TIC (De Serres et Lafontaine, 2005) ou encore des facteurs de refus a l'usage et a
I'adoption des TIC (Boutet et Trémenbert, 2009). De plus, plusieurs modeles sur l'usage et
I'adoption des TIC existent dans la littérature dont notamment le modele TAM (Davis, 1989),
le modele UTAUT (Venkatesh et al., 2003) ou encore le modeéle P3 (Dillon et Morris, 1999). Les

recherches sur I'adoption et I'usage des technologies de I'information et de la communication
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sont nombreuses, parmi celles-ci Moore et Benbasat (1991), DeLone et McLean (1992) et plus

récemment Ayyagari et al. (2011) ont proposé de larges revues de littérature sur ce sujet.

Dans le cadre de notre travail, les questions relatives a I'usage trouvent conjointement leur
inspiration dans la revue de la littérature et I'’étude qualitative. Nous n’avons donc pas eu
recours a une échelle déja existante. Pour caractériser |'usage des TIC dans notre étude, nous
avons choisi des indicateurs de fréquence d'utilisation : les utilisateurs devaient se positionner
entre 1 (jamais) et 5 (trés souvent). Les points essentiels de ces mesures sont synthétisés dans

le Tableau 16.

Fréquence d'utilisation du Smartphone et du PC Portable Tablette

e Communiquer ;

Envoyer des SMS en interne ;

Envoyer des SMS en externe (clients, fournisseurs, autres prestataires) ;

Consulter les mails ;

Rédiger des mails courts ;

Rédiger des mails longs ;

Planifier, organiser et gérer son temps de travail (RDV client, réunion, agenda partagé, etc)

Utiliser I'agenda partagé ;

Produire du contenu ;

Rédiger des documents (propal, CR de réunion, CR de RDV et reporting) ;
Faire des taches diverses ;

Faire des recherches sur internet ;

Se connecter a un CRM (trinity, phare, oscar) ;

Se connecter a I'application OUI*;

Utiliser le GPS ou autres applications de géolocalisation.
Tableau 16 - Mesure de la fréquence d'utilisation des TN

De plus, le temps passé sur les TN a également été demandé aux répondants afin de connaitre
la durée consacrée a leur utilisation. Les répondants devaient indiquer le nombre

d'occurrences pour chaque question (Tableau 17).

Questions relatives au temps consacré aux mails et réunions

e Temps quotidien pour traiter les mails professionnels :
1. Moins de 30 min;
2. Entre 30 minet 1h;
3. Entre lhet2h ;

22 Application spécifique a La Poste
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4. Plusde2h;
Nombre de mails rédigés (par vous) en moyenne par jour :
« moins de 15 » ;
«de16a20»;
«de21a30v»;
«de31a60»;
. «plusde60»;
Nombre de mails recus en moyenne par jour :
« moins de 15 » ;
«de16a20»;
«de21a30»;
«de31a60»;

5. «plusde60»;

e Pourcentages mails regus ;

1. Spam;

2. Destinataire principal ;

3. Destinataire secondaire (en copie) ;
Nombre de réunions de travail :

1. Présentiel ;

2. Via outils de TIC.

[} [}
GIESN SIS

PN E

Tableau 17 - Temps consacré aux TN

Apreés avoir présenté la variable indépendante concernant les caractéristiques de I'usage des

TN, nous détaillons les variables médiatrices.

2.3.2. Les échelles des variables médiatrices
Notre modele est composé de sept variables médiatrices qui peuvent étre regroupées en cing
catégories que nous abordons successivement : les variables de surcharge, d’ambiguité de

roles, d’invasion TIC dans la vie privée, de conflit travail-famille et de la pression due aux TIC.

2.3.2.1. Variables de surcharges de roles, d’information et de communication

- Définition de la surcharge de réle, d’information et de communication

Dans les travaux fondateurs de Kahn et al. (1964), la surcharge de rble est avant tout
appréhendée comme un conflit de réle qui apparait lorsque « les attentes des émetteurs sont
trop nombreuses et excedent le temps et les ressources disponibles de la personne a qui
s’adresse ces demandes ». Plus tard, la surcharge de role déja liée a la notion de conflit de réle

sera également vue comme une forme de surcharge de travail (Miles et Perreault, 1976).
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Au sens de Helmersen et al. (2001), la surcharge informationnelle fait référence aux
« difficultés a localiser, récupérer, traiter, stocker et/ou retrouver des informations, difficultés
dues au volume de I'information disponible ». Pour Meier (1963), la surcharge
informationnelle est avant tout une source de stress pour lindividu qui la subit, d{
notamment a la quantité toujours plus importante d’informations a gérer (Autissier et Lahlou,
1999), dans des délais qui se raccourcissent constamment (Farhoomand et Drury, 2002 ;

Metzger et Cléach, 2004 ; Denis et Assadi, 2005).

Concernant la surcharge communicationnelle, Helmersen et al. (2001) font référence aux
« difficultés résultant de la croissance des sollicitations de la part des collegues, membres de
la famille, amis, avec une exigence de disponibilité immédiate ». De plus en plus d’échanges
s’operent entre différents colléegues de travail, notamment via email, ce qui génére une

surcharge de communication (Saintive, 2000 ; Helmersen et al., 2001 ; Denis et Assadi, 2005).

Dans les trois cas, la surcharge est avant tout vue comme un excés qui pénalise I'individu au

travail, dans ses taches au quotidien et dans son équilibre professionnel.

- Etat de l'art sur la mesure de la surcharge de role, d’information et de

communication

En parcourant la littérature, les échelles de surcharges de réle s’intéressent davantage au
stress et a l'anxiété comme I'échelle « Technology Induced State Anxiety (TISA) »
(Agogo et Hess, 2015). Cependant, Tarafdar et al. (2007) proposent une échelle générale de la
surcharge autour des technologies appelée « Technostress Creators Scale »
(Tarafdar et al., 2007), composée de plusieurs dimensions, courtes, dont une autour de la
surcharge de role en lien direct avec les technologies. Les caractéristiques de cette échelle

répondent a nos contraintes, comme expliqué précédemment, ainsi qu’a nos attentes.

Concernant les échelles sur la surcharge d’information et la surcharge de communication,
I’échelle de Goldhaber et Krivonos (1977) permet de pouvoir mesurer ces concepts grace a
une batterie de questions. Or, nos contraintes en termes de longueur du questionnaire nous
obligent a sélectionner une échelle plus petite afin de mesurer ces deux concepts. Karr-

Wisniewski et Lu (2010) proposent quant a eux deux dimensions d’une échelle globale sur la
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surcharge, chacune composée de quatre items. Nous sélectionnons ces échelles du fait de leur

faible longueur et de leur application au domaine des TIC.

- Surcharge de role, d’information et de communication

L'échelle retenue pour la surcharge de réle nommée « Techno-overload » représente une
dimension de I'échelle « Technostress Creators Scale » de Tarafdar et al. (2007). Composée de
guatre items, la fiabilité de I'échelle «Techno-overload » est excellente (a = 0,89), et a été
utilisée et validée dans de nombreuses recherches (Ragu-Nathan et al., 2008 ;
Hung et al., 2011; Ahmad et al., 2012). Le répondant y est invité a se positionner entre 1 (pas
du tout d'accord) a 5 (tout a fait d'accord), sur I'échelle qui a été adaptée aux technologies

nomades (Tableau 18).

1. Les technologies nomades m’obligent a effectuer plus de travail que je ne me sens capable
de faire;

2. Les technologies nomades m’obligent a travailler avec un emploi du temps tres serré ;

3. Je dois changer mes habitudes de travail pour m’adapter aux technologies nomades ;

4. Le niveau de complexité des technologies nomades accentue ma charge de travail.

Les parties en italique correspondent a I'adaptation de I’échelle d’origine au contexte des
technologies nomades.
Tableau 18 - Mesure de la surcharge de réle (Tarafdar et al., 2007)

Concernant la surcharge d'informations, |I'échelle retenue est celle de Karr-
Wisniewski et Lu (2010) composée de trois items (a = 0,72). Le répondant doit se positionner

sur un intervalle entre 1 (pas du tout d'accord) et 5 (tout a fait d'accord) (Tableau 19).

1. La quantité excessive d'information disponible complique souvent mes prises de décisions
professionnelles ;
2. Je trouve que je suis submergé(e) par la quantité d'informations que je dois traiter
quotidiennement ;
3. Souvent, mon probléme est d’avoir beaucoup trop d’informations a synthétiser plutot que
de ne pas en avoir suffisamment afin de prendre des décisions.
Tableau 19 - Mesure de la surcharge d'informations (Karr-Wisniewski et Lu 2010)

Page | 266



PARTIE 2 : ETUDE QUANTITATIVE ET DISCUSSION
CHAPITRE 3 : UNE ETUDE QUANTITATIVE CONFIRMATOIRE DE L’INFLUENCE DES TN SUR LE BET

Enfin, I'échelle de la surcharge de communication est également issue de I'étude de Karr-
Wisniewski et Lu (2010). Elle se compose de quatre items pour lesquels le répondant doit se
positionner sur un continuum allant de 1 (pas du tout d'accord) a 5 (tout a fait d'accord). La

fiabilité de I'échelle est bonne (a = 0,72) (Tableau 20).

1. Je sens que dans un environnement moins connecté, mon attention serait moins dispersée
ce qui me permettrait d'étre plus productif ;

2. Je me trouve souvent débordé(e) car les technologies nomades me rendent plus accessible
a beaucoup d'autres personnes ;

3. Je perds beaucoup de temps a répondre aux emails et aux messages vocaux professionnels
qui ne sont pas directement liés a ce que je dois faire ;

4. Les communications électroniques disponibles a tout moment créent plus d’interruption
gu’elles n"améliorent les communications.

Tableau 20 - Mesure de la surcharge de communication (Karr-Wisniewski et Lu 2010)

2.3.2.2. L’échelle de 'ambiguité de role
L’ambiguité de role renvoie a la théorie de réles développée par Khan et al. (1964). Elle est
liée au manque d’informations ou de connaissances nécessaires a la réalisation, la priorisation
et I’évaluation des taches qui incombent au salarié. L’ambiguité de réle fait partie des trois
tensions de roles largement utilisés dans les études portant sur le stress et ses facteurs,
notamment dans le cadre professionnel (Dionne et Rhéaume, 2008 ; Neboit et Vézina, 2002).
A noter enfin : plusieurs études différencient le concept de conflit de role et d'ambiguité de
role pour lesquels il est nécessaire de formuler des hypothéses différentes selon ces deux

concepts (Jackson et Schuler, 1985 ; ligen et Hollenbeck, 1991).

Différentes échelles sur I'ambiguité de réles existent (Chonko et al., 1986 ; Ford et al., 1975),
notre choix se porte sur |'échelle classique de I'ambiguité de role de Rizzo et al. (1970) qui est
largement utilisée dans les recherches pour évaluer I'ambiguité de role (Perrot, 2005). Cette
échelle de Rizzo et al. (1970) comporte six items qui renvoient a: l'autorité, disposer
d’objectifs clairs, pouvoir organiser le temps de travail, identifier les responsabilités, identifier
les attentes et recevoir des explications claires relatives aux taches professionnelles a
accomplir. Elle dispose d'une bonne fiabilité (o = 0,78), et a été testée et validée dans de
nombreuses études (Schuler et al., 1977 ; House et al., 1983 ; Peterson et al.,, 1995)
notamment dans des contextes francophones (Depolo et al., 1994 ; Lachance et al., 1997 ;

Loubes, 1997 ; Bosselut et al., 2010). Pour mesurer I'ambiguité de réle, le répondant doit se
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positionner sur une échelle de Likert allant de 1 (pas du tout d'accord) a 5 (tout a fait d'accord)

(Tableau 21).

Je connais avec certitude mon étendue d’autorité ;
J'ai pour effectuer mon travail des objectifs clairs et planifiés ;
Je sais que j'ai correctement réparti mon temps de travail ;
Je sais quelles sont mes responsabilités ;
Je sais exactement ce que |'on attend de moi ;
Les explications sur ce qui doit étre fait sont claires.
Tableau 21 - Mesure de I'ambiguité de réle (Rizzo et al., 1970)

ouEwN e

2.3.2.3. L’échelle de I'invasion dans la vie privée
Selon Ragu-Nathan et al. (2008), I'invasion dans la vie privée « décrit I'effet invasif des TIC dans
les situations ou les employés peuvent étre atteints a tout moment et sentent la nécessité
d'étre connectés en permanence, brouillant ainsi le contexte du travail et celui personnel »
(Ragu-Nathan et al., 2008). Il s’agit donc de la perception par I'individu que sa vie privée est
compromise par les technologies (Alge, 2001), ce qui selon Cucchi (2014) constitue un facteur
influant pouvant alimenter le conflit travail-famille. La notion d'invasion se rapproche de
I'effet de débordement (spillover) (Small et Riley, 1990 ; Hanson et al., 2006 ; Chen et al., 2009)
qui concerne davantage |'effet d'un contexte sur un autre sansy intégrer une technologie au

sens intrusif.

La principale échelle de la littérature a savoir celle de Tarafdar et al. (2007) représente |'échelle
la plus adaptée a notre contexte, ainsi qu'a nos contraintes. Composée de trois items, I'échelle
« Techno-Invasion Scale (TIC) » (Tarafdar et al., 2007) représente une dimension de I'échelle
générale du technostress. La fiabilité de I'échelle est trés bonne (a = 0,80). De plus, I'échelle a
de nombreuses fois été éprouvée dans la littérature (Tu et al., 2007 ; Ragu-Nathan et al.,
2008 ; Fieseler et al., 2014). Le répondant doit se positionner sur une valeur allant de 1 (pas
du tout d'accord) a 5 (tout a fait d'accord) sur une échelle qui a été adaptée au contexte des

technologies nomades (Tableau 22).
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1. Méme pendant les vacances, je dois rester en contact avec mon travail a cause des
technologies nomades.

2. Durant mes WE et mes vacances, je dois sacrifier du temps pour m'informer au sujet des
technologies nomades ;

3. Jesens que ma vie personnelle est envahie par les technologies nomades.

Les parties en italique correspondent a I'adaptation de I’échelle d’origine au contexte des

technologies nomades.
Tableau 22 - Mesure de l'invasion dans la vie privée (Tarafdar et al., 2007)

2.3.2.4. L’échelle du conflit travail-famille
Le conflit travail-famille apparait lorsque les exigences de la sphére professionnelle et celles
de la sphére privée deviennent incompatibles. Le développement des familles
monoparentales, le vieillissement de la population, 'augmentation des couples a deux
carrieres (St-Onge et al., 1994) comptent parmi les éléments qui viennent accentuer ce
phénoméne. Le développement des technologies nomades au sein des entreprises participe
au brouillage des frontiéres (Benedetto-Meyer et Klein, 2012 ; Metzger et Cléach, 2004 ; Isaac
et al., 2007), et il semblerait que les salariés utilisateurs intensifs du téléphone mobile et de

la messagerie soient plus enclins a travailler au domicile (Penard et Poussing, 2015).

Plusieurs échelles sont présentes dans la littérature pour mesurer ce concept, I'échelle de
Burke et al. (1979) a 8 items a pour particularité d’aborder le théme de la santé. L'échelle de
Netemeyer et al., (1996) aborde les thématiques du conflit travail-famille et du conflit famille-
travail, 5 items sont consacrés spécifiguement a chacun de ces thémes. La partie travail-
famille a fait I'objet d’'une adaptation par Kreiner (2006) : elle porte sur les incursions du travail
dans la sphere privée, empéchant la personne d’accomplir ses obligations domestiques. En
s’appuyant sur les travaux de Kreiner (2006) et de Netemeyer et al. (1996) (a = 0.88),
Ayyagari et al., (2011) déclinent une échelle du conflit travail-famille liée a I’utilisation d’'une
technologie construite autour d’une échelle de Likert a 5 points. Cette derniere comporte 3

items et posséde un alpha de 0.93, (Tableau 23).

Page | 269



PARTIE 2 : ETUDE QUANTITATIVE ET DISCUSSION
CHAPITRE 3 : UNE ETUDE QUANTITATIVE CONFIRMATOIRE DE L’INFLUENCE DES TN SUR LE BET

1. Utiliser les technologies nomades brouille les frontieres entre mon travail et ma vie
familiale.

2. Utiliser les technologies nomades pour mes responsabilités professionnelles crée des
conflits avec mes responsabilités familiales.

3. A cause des technologies nomades, je ne fais pas tout ce que je devrais faire a la maison
car je me retrouve a terminer des taches professionnelles.

Les parties en italique correspondent a I'adaptation de I’échelle d’origine au contexte des

technologies nomades.
Tableau 23 - Mesure du conflit travail-famille (Ayyagari et al., 2011)

2.3.2.5. L’échelle de la pression due aux TIC
La pression due aux TIC peut étre définie comme un facteur de stress au sens de
De La Rupelle et Kalika (2010), concept repris plus tard dans d’autres travaux comme un
sentiment de pression (De La Rupelle et al., 2014). Celui-ci a été étudié dans différents
domaines dont la messagerie électronique (Vidgen et al., 2011) ou encore dans I'avancement
d’une tache et dans la rédaction d’'un document (Lee et Panteli, 2011). Cependant, d’autres
auteurs moderent l'effet de sentiment de pression induit par ['utilisation des médias

(McManus et al., 2002 ; Bellotti et al., 2003 ; Van den Hooff, 2005).

Plusieurs échelles existent dans la littérature afin de mesurer la pression due aux TIC. L’échelle
de De La Rupelle et Kalika (2014) sur le sentiment de pression, composé de sept items est
davantage adaptée a la pression en lien avec la hiérarchie, tandis que celle de Harris et al.
(2011), nommée « Technology-Related Pressure (TRP) » s’intéresse davantage a la pression
due aux technologies. Nous sélectionnons cette derniere échelle, car elle satisfait nos attentes

et nos contraintes.

L’échelle TRP est une échelle composée de cing items avec une bonne fiabilité (a = 0,73). Le
répondant doit se positionner sur une échelle de Likert allant de 1 (pas du tout d'accord) a 5
(tout a fait d'accord). Pour les besoins de notre recherche, nous avons contextualisé

I'ensemble de I'échelle (Tableau 24)
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A cause des emails et autres technologies :

Je me sens incité(e) a travailler en dehors des horaires du travail ;

Les autres attendent de moi une réactivité accrue ;

Je me sens encouragé(e) a répondre plus rapidement aux demandes professionnelles ;
Je me suis senti stressé(e) aprés le travail parce que je n’ai pas répondu a des emails
professionnels ;

5. Il m'arrive de penser au travail, tout en étant a la maison.

PwnNpE

La phrase de contexte correspond a I’adaptation de I’échelle d’origine au contexte des TIC.
Tableau 24 - Mesure de la pression due aux TIC (Harris et al., 2011)

Nous venons de présenter les différentes échelles qui constituent les variables médiatrices,

nous détaillons maintenant les variables modératrices.

2.3.3. Les échelles des variables modératrices
Le modele de notre recherche est composé de six variables modératrices que nous regroupons
en 4 catégories. Nous les aborderons successivement : I'autonomie, le travail, le soutien social

et I'uTiLTe des TIC.

2.3.3.1. L’échelle de I'autonomie
L'autonomie de l'individu correspond a sa capacité a pouvoir librement prendre des décisions
dans un contexte régit par des reégles. Ainsi, I'individu évolue et s'épanouie indépendamment
vis-a-vis d'autrui et de son environnement. Différentes échelles existent dans la littérature
(Anderson et al., 1994 ; Bekker, 1993 ; Bekker et Van Assen, 2006), cependant, ces échelles
comportent beaucoup d'items. C'est pourquoi, nous avons retenu I|'échelle de
Hackman et Oldham (1975) qui contient quatre items (Tableau 25). Le répondant doit se

positionner sur un intervalle allant de 1 (pas du tout d'accord) a 5 (tout a fait d'accord).

1. Jail'entiére responsabilité de décider de comment et quand le travail doit étre fait ;
J'ai trés peu de liberté pour décider de la maniere dont doit étre réalisé le travail ;
3. Mon travail ne me permet pas d'user de pouvoir discrétionnaire ou de participer a la prise
de décision ;
4. On me laisse une liberté considérable dans la réalisation de mon travail.
Tableau 25 — Mesure de I'autonomie (Hackman et Oldham, 1975)

N
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2.3.3.2. Les variables de travail : développement des compétences, sens du
travail et feedback

Dans notre modele, nous appelons variables du travail trois échelles issues du Copenhagen
Psychosocial Questionnaire (COPSOQ) (Kristensen et al., 2005) a savoir : le développement de
compétences, le sens du travail ainsi que le feedback. Ce questionnaire permet de mesurer
les risques psychosociaux dans le cadre de la vie professionnelle, lorsque I'individu est au
travail. Par ailleurs, I'ensemble des vingt-quatre échelles du questionnaire ont été traduites,
adaptées et validées dans un contexte francais (Dupret et al.,, 2012). Plusieurs travaux
s'appuient sur ce questionnaire pour mesurer dans un contexte frangais les risques
psychosociaux au travail (Delicourt et al., 2013 ; Dupret et al., 2016 ; Richa et al., 2016).
L'avantage du COPSOQ réside dans sa polyvalence, lui permettant d’étre utilisé dans différents

contextes grace a ses items génériques (Ben Tahar, 2014).

Dans le cadre de notre recherche, nous avons utilisé une version avancée du COPSOQ
(Pejtersen et al., 2010) appelée « COPSOQ Il ». Dans cette version, nous avons sélectionné
trois échelles pour les besoins de notre étude a savoir : la possibilité de développement de
compétences, le sens du travail et le feedback. Pour harmoniser ces échelles avec les autres
échelles de notre étude, l'intervalle de réponse pour les répondants est de 1 (pas du tout

d'accord) a 5 (tout a fait d'accord).

L'échelle du développement de compétences (o = 0,77) est composée de deux items et

permet de mesurer le degré d'épanouissement de l'individu au travail (Tableau 26).

1. Votre travail vous offre la possibilité d'apprendre de nouvelles choses ;

2. Votre travail nécessite la prise d'initiatives.
Tableau 26 — Mesure du développementde compétences (Pejtersen et al., 2010)

Concernant I'échelle du sens du travail (a = 0,74), celle-ci est composée de trois items et a été

adaptée au contexte des technologies nomades (Tableau 27).

1. De donner du sens a votre travail ;
2. De vous faire sentir que votre travail est important ;
3. De vous sentir motivé(e) et impliqué(e) dans votre travail.
Tableau 27 - Mesure du sens du travail (Pejtersen et al., 2010)
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Enfin, a propos du feedback vis-a-vis de la hiérarchie (o= 0,79), I'échelle est composée de deux
items et permet de mesurer le lien qui existe entre l'individu au travail et la direction (Tableau

28).

1. Votre travail est reconnu et apprécié par la direction ;

2. Survotre lieu de travail, vous étes traités(-ées) équitablement.
Tableau 28 - Mesure du feedback (Pejtersen et al., 2010)

2.3.3.3. L’échelle du soutien social
Le soutien social peut-étre vu sous deux angles différents : le soutien social recu, et le soutien
social percu (Bruchon-Schweitzer et Boujut, 2014). Concernant le soutien social regu, pour
Winnubst et al. (1988), il représente « l'aide affective apportée a un individu par son
entourage » qui peut étre décliné en quatre forme de soutien : émotionnel, estime, informatif
et matériel (House, 1981). Pour le soutien social percu, la part de subjectivité de l'individu
entre en considération dans l'aide apportée par I'entourage de celui-ci
(Procidano et Heller , 1983). Deux composantes peuvent définir le soutien social percu : la

disponibilité (Cohen et Wills, 1985) et la satisfaction (Gentry et Kobasa, 1984).

Plusieurs outils permettent de mesurer le soutien social tels que le « Social Network Scale »
(Stokes 1983), I' « Inventory of Socially Supportive Behaviors » (Barrera et Ainlay, 1983) ou
encore le « Social Support Questionnaire » (Sarason et al., 1983). Cependant, pour les besoins
de notre étude, nous avons décidé de mobiliser I'échelle « Job Content Questionnaire »
(Karasek, 1985) dont une version francaise a été adaptée et validée (Niedhammer et al., 2006)
et qui possede une fiabilité correcte (version initiale a = 0,73 ; version francaise : a = 0,69).
L'échelle est composée de quatre items (Tableau 29) pour lesquels le répondant doit se

positionner entre 1 (pas du tout d'accord) et 5 (tout a fait d'accord).

Mon supérieur se sent concerné par le bien-étre de ses subordonnés ;

Mon supérieur préte attention a ce que je dis;

Mon supérieur m’aide a mener ma tache a bien ;

Mon supérieur réussit facilement a faire collaborer ses subordonnés.
Tableau 29 - Mesure du soutien social (Niedhammer et al., 2006)
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2.3.3.4. L’échelle de L'uTiLITE DES TIC
En s’appuyant sur le modéle d’ajustement « personne-environnement » d'Edwards (1996),
Ayyagari et al. (2011) identifie parmi les potentiels inhibiteurs de stress I"UTiLITE DES TIC au
travers 3 facettes : leur facilité d’utilisation, leur utilité et leur fiabilité. La sous dimension
consacrée a la facilité d’utilisation contient trois items (a = 0.9) et traite de la dextérité de
I"utilisateur vis-a-vis des TN ; la sous-dimension consacrée a I'utilité contient quatre items (a
= 0.94) et aborde la maniere dont les TN permettent a |'utilisateur d’améliorer globalement
son travail en termes de vitesse, de qualité, d’efficacité et d’exécution ; la sous-dimension
consacrée a la fiabilité contient quatre items (o = 0.86) et interroge I'utilisateur a I'égard de
de la constance et des dysfonctionnements des TN. Au final, 11 items permettent de mesurer
I"UTiuTe pes TIC, (Tableau 30), pour lesquels le répondant doit se positionner entre 1 (pas du

tout d'accord) et 5 (tout a fait d'accord).

e Facilité d’utilisation (a =0.9)
1. Apprendre a utiliser les technologies nomades est facile pour moi
2. Lestechnologies nomades sont faciles d’utilisation
3. Il m'est facile d’obtenir les résultats que je veux en utilisant des technologies
nomades
o Utilité (o =0.94)
1. L'utilisation des technologies nomades me permet d'accomplir mes taches plus
rapidement
2. L'utilisation des technologies nomades améliore la qualité de mon travail
3. Lutilisation des technologies nomades facilite la réalisation de mon travail
4. L'utilisation des technologies nomades améliore mon efficacité au travail
e Fiabilité (o = 0.86)
1. Je peux toujours compter sur les fonctionnalités offertes par les technologies
nomades
2. Lestechnologies nomades ne tombent pas en panne
3. Lestechnologies nomades offrent des fonctionnalités fiables

4. Lestechnologies nomades fonctionnent de maniere constante

Tableau 30 — Mesure de l'utilité des TIC (Ayyagari et al., 2011))
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2.3.3.5. L’échelle de I'addiction
Le concept d’addiction est issu du domaine de la psychologie et caractérise une perte de
contréle en dépit de conséquences négatives. Initialement dédié a I’'abus de substances, cette
notion s’est généralisée a divers comportements excessifs, et notamment 'addiction au
numérique (achat en ligne, jeu en ligne, smartphones, messagerie, ...). La littérature sur
I’addiction est tres riche, notamment dans le domaine médical, et par conséquent les échelles
sur le sujet se sont multipliées. Parmi celles spécifiques au domaine de I'informatique, de
nombreuses sont consacrées au secteur du jeu vidéo (Fisher, 1993 ; Tejeiro Salguero et Moran,

2002 ; Lemmens et al., 2009 ; Wong et Hodgins, 2014).

La forme d’addiction comportementale sur laquelle nous nous attardons dans le cadre de
cette recherche est I'addiction au smartphone. A notre connaissance, a ce jour, la seule échelle
lui étant dédiée a été développée par (Kwon et al., 2013). La construction de cette échelle est
basée sur une échelle d’addiction a Internet, car I'"hypothése est faite que ces deux types
d’addiction ont des aspects similaires. Cependant, le nombre important d’items (33) et Ia
spécificité culturelle de I'environnement dans lequel elle a été développée (échelle validée
aupres d’une population sud-Coréenne et non testée dans d’autres contextes), ont orienté

notre choix vers un autre instrument.

Parmi les autres outils d’intérét, Young (1996) étudie les criteres permettant de distinguer un
usage normal d’internet d’un usage addictif. Pour ce faire, il s"appuie sur un questionnaire
composé de 8 items pour lesquels les réponses possibles sont oui ou non. Lee et al. (2014)
investiguent les liens entre les utilisateurs compulsifs de smartphones et leurs traits de
personnalité. L'usage addictif du smartphone est mesuré par une combinaison de 16 items
issus de travaux de 4 équipes de recherches différentes. En périphérie de leur question de
recherche centrale, les auteurs montrent notamment que les addictions comportementales a
I'utilisation du smartphone présentent de fortes similitudes avec d’autres comportements
addictifs tels que I'alcoolisme, la consommation de médicaments, |'utilisation de la carte de

crédit ou 'usage d’internet.

Turel et al. (2011), en s’appuyant sur les travaux de Charlton (2002) portant sur la distinction
entre un engagement élevé et I'addiction a [l'informatique, utilisent une échelle

unidimensionnelle a 9 items pour étudier I'addiction aux achats en ligne sur ebay (a = 0,95).
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Nous retenons cette échelle pour notre étude en I'adaptant a notre contexte pour tout ce qui
concerne l'utilisation compulsive du smartphone. Le répondant doit se positionner sur un

intervalle allant de 1 (pas du tout d'accord) a 5 (tout a fait d'accord) (Tableau 31).

e Echelle de I’addiction (0,95)
1. Parfois, je délaisse des choses importantes a cause de mon intérét pour mon
smartphone
Ma vie sociale souffre parfois de mon utilisation du smartphone
Utiliser mon smartphone interfére parfois avec mes autres activités
Lorsque je n'utilise pas mon smartphone, je me sens souvent agité(e)

J'ai tenté en vain de réduire le temps que je passe sur mon smartphone

o v o~ w N

Je ne tiens pas certains de mes engagements dans les temps a cause de mon
interaction avec mon smartphone

7. Je me suis déja disputé a cause du temps que je passe sur mon smartphone

8. Je pense étre dépendant(e) du smartphone

9. Souvent, je ne parviens pas a me reposer suffisamment a cause de mon utilisation

du smartphone

Les parties en italique correspondent a I'adaptation de I’échelle d’origine au contexte des

technologies nomades.

Tableau 31 - Mesure de I'addiction (Turel et al., 2011))

2.3.4. Les échelles des variables a expliquer

2.3.4.1. L’échelle du bien-étre au travail
Le concept de bien-étre au travail a fait I'objet d’une étude détaillée dans la section 1 du
chapitre 1. L’analyse de la littérature a montré que le BET restait un concept a stabiliser. Dans
ce document nous avons opté pour la définition proposée par Biétry et Creusier (2013) : « un
état psychologique résultant d’un rapport positif aux autres, a soi, aux temps et a

I’environnement physique du travail ».

Nous avons également présenté différentes modélisations du BET proposées dans la
littérature (Warr, 1990 ; Daniels, 2000; Danna et Griffin, 1999 ; Cotton et Hart, 2003 ;

Dagenais-Desmarais, 2010), et avons justifié notre décision d’opter pour I'échelle de
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Biétry et Creusier (2013), laquelle répond a nos contraintes et a nos objectifs. Composée de
douze items répartis dans quatre dimensions, I'échelle EPBET permet de mesurer différentes
facettes du bien-étre au travail. Chaque dimension est composée de trois items; ces
dimensions sont : rapport a la hiérarchie (a = 0,83), environnement physique du travail (a =
0,68), rapport aux collegues (o= 0,88) et rapport aux temps (a = 0,83). Pour chaque dimension,
nous avons ajouté un item issu de notre analyse de la phase qualitative. L'échelle finale
correspond ainsi a une adaptation de celle de Biétry et Creusier (2013) dont la composition
est de quatre dimensions possédant chacune quatre items, soit seize items au total. Les
répondants sont invités a se positionner sur une échelle allant de 1 (pas du tout d’accord) a 5

(tout a fait d’accord), (Tableau 32).

e Rapport Hiérarchique (o =0,88) :
1.  Jaides possibilités d’évolution si je le souhaite ;
2. Mes besoins et mes attentes sont pris en compte ;
3.  Mon chef me montre de la reconnaissance pour travail ;
4. Je me sens soutenu par mon managetr.
e Environnement physique du travail (a = 0,68) :
5. Je peux personnaliser mon espace de travail ;
6. Mon poste de travail est adapté a mes besoins ;
7. Le cadre dans lequel je travaille est agréable (couleurs, design, etc.) ;
8. Le matériel que j’utilise est de bonne qualité.
e Rapport collegues (a =0,88) :
9. Jaide bonnes relations avec mes collégues ;
10. Jaile sentiment d’étre intégré parmi les collégues ;
11. Mes collegues sont solidaires de moi ;
12. Au sein de mon service, le travail en équipe est favorisé.
e Rapport au temps (o =0,83) :
13. Mes horaires sont stables ;
14. Ma vie professionnelle ne déborde pas sur ma vie privée ;
15. Le temps que je passe au travail me semble raisonnable ;
16. Je peux organiser mon temps de travail.

Les items en italique (n°4, 8, 12 et 16) sont issus de la phase qualitative et ont été ajoutés a
I’échelle d’origine.
Tableau 32 - Mesure positive du bien-étre au travail (Biétry et Creusier, 2013)

2.3.4.2. Variable a expliquer additionnelle: I’échelle de [Iimplication
organisationnelle
Dans le cadre des études de terrain menées auprés de La Poste, l'institution a souhaité ajouter

a posteriori une nouvelle dimension a savoir : I'implication organisationnelle. Ainsi, pour
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satisfaire la demande de La Poste, nous avons ajouté ce concept en tant que variable
dépendante de notre modeéle principal. Cependant, le bien-étre au travail, notre variable

dépendante initiale, reste le principal concept que nous souhaitons mesurer dans notre étude.

Pour Mowday (1999), I'implication représente la force que possede un individu a s'identifier
et a contribuer a I'organisation dans laquelle il travaille, tandis que pour Commeiras (1998),
I'implication organisationnelle est davantage vue comme une relation entre l'individu et
I'organisation ou des actions peuvent étre menées. Allen et Meyer (1990) proposent quant a
eux trois dimensions de l'implication : I'implication affective, I'implication dite « calculée » et

I'implication normative.

Pour mesurer |'implication organisationnelle, Meyer et al. (1993) proposent un outil pour la
mesure de |'implication organisationnelle, repris plus tard par Belghiti-Mahut et Briole (2004)
dans un contexte de collectivité territoriale. Dans notre cas, nous avons utilisé I'échelle de
I'implication organisationnelle de Ragu-Nathan et al. (2008) développée et adaptée au
contexte de La Poste. Cette échelle, dont la fiabilité est excellente (a = 0,82), comporte quatre
items ou le répondant doit se positionner sur un intervalle allant de 1 (pas du tout d'accord) a

5 (tout a fait d'accord). Nous avons adapté cette échelle a notre étude (Tableau 33).

Je serais heureux(se) de pouvoir poursuivre I'ensemble de ma carriére a La Poste ;
J'apprécie de discuter de La Poste avec des personnes qui n’y travaillent pas ;

Je ressens les problemes de La Poste comme étant les miens ;

La Poste a une grande signification personnelle pour moi.

S

Les parties en italique correspondent a I'adaptation de I’échelle d’origine au contexte du travail.
Tableau 33 - Mesure de I'implication organisationnelle (Ragu-Nathan et al., 2008)

2.3.5. Echelles secondaires
Deux des échelles mobilisées dans le questionnaire de recherche, n’ont été utilisées qu’a des
fins descriptives, il s’agit de I’échelle de satisfaction au travail et de I'échelle du stress. Pour

ces deux construits, nous proposons uniguement les énoncés des items constitutifs.
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2.3.5.1.1. L’échelle du stress

1. Avez-vous eu le sentiment de n'avoir aucune prise, aucun controle, sur des aspects
importants de votre activité professionnelle ?

2. Avez-vous eu pleinement confiance en votre capacité a surmonter les problémes qui
peuvent se poser dans votre activité professionnelle ?

3. Avez-vous eu le sentiment que « tout allait pour le mieux », que les choses se passaient «
comme il faut » ?

4. Avez-vous eu le sentiment que les difficultés s'accumulaient tellement que vous ne
parviendriez jamais a les surmonter ?

Tableau 34 - Mesure du stress (Cohen, 1988)

2.3.5.1.2. L’échelle de la satisfaction au travail

1. Dans l’ensemble, je suis satisfait(e) de mon travail
2. De maniére générale, je n’aime pas mon travail
3. Engénéral, j'aime travailler dans mon entreprise.
Tableau 35 - Mesure de la satisfaction au travail (Ben Tahar, 2014)

3. Descriptif de I’échantillon

A l'issue de la phase de diffusion de notre étude par voie électronique, nous avons donc
recueilli 402 questionnaires exploitables. Dans la partie suivante, aprés avoir effectué des
analyses statistiques préliminaires (recherche d’éventuelles valeurs aberrantes, traitement
des données manquantes et analyse de la normalité des variables dans I'optique de la
modélisation future), nous décrivons notre échantillon d’un point de vue
sociodémographique, puis nous présentons en détail les types d’usage des technologies de

notre échantillon obtenus a partir d’'une analyse en composantes principales.
3.1. Analyses statistiques préliminaires

Le traitement des valeurs extrémes, des valeurs aberrantes et des valeurs manquantes fait
partie intégrante du processus de préparation des données, notamment dans une démarche

d’amélioration de la qualité des données.

3.1.1. Valeurs extrémes et valeurs aberrantes
Parmi les valeurs anormales d’une série de données, il est important de distinguer les valeurs

extrémes des valeurs aberrantes. Ainsi une valeur extréme s’écarte de facon importante des
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autres valeurs de la variable étudiée tout en restant exacte, alors qu’une valeur aberrante est

une valeur fausse due par exemple a une erreur de mesure ou de saisie (Planchon, 2005).

La boite a moustache (ou box plot) est un graphique permettant de résumer certaines
caractéristiques de position d’une variable étudiée : les trois quartiles (1°" quartile, médiane
et 3°™¢ quartile), le minimum et le maximum. En s’appuyant sur celleci, il est possible de
déceler les observations extrémes ou aberrantes qui se trouvent a |'extérieur de certaines

limites : les limites intérieures et les limites extérieures.

Le calcul des limites intérieures s’effectue en multipliant I'écart interquartiles (différence
entre le 3¢ et |e 1° quartile) par 1.5 ; la valeur alors obtenue est ajoutée au 3™ quartile et
soustraite au 1° quartile, ce qui permet d’obtenir les deux limites intérieures. Le calcul des
limites extérieures est similaire, mais I'écart interquartile est multiplié par 3 et non par 1.5. La

Figure 7 permet d’illustrer I'ensemble de ces valeurs seuil.

Q;-1,5 (Q;-Q) Q;+1,5 (Q3-Qq)

Q-3 (Q3-Q4) Q M Q; Qs+3 (Qz-Q1)

Figure 7 - Limites intérieures et extérieures d’'une boite a moustache

Lorsque les observations se situent entre les limites intérieures et les limites extérieures (de
part et d’autre de l'intervalle interquartile schématisé par le rectangle), ce sont des valeurs
extrémes ou aberrantes modérées ; au-dela des limites extérieures, ce sont des valeurs
extrémes ou modérées majeures auxquelles il faut porter une attention particuliere avant de

prendre la décision de les conserver ou de les retirer de la base de données.
Valeurs extrémes de I’échantillon

Aucune observation extréme majeure n’a été décelée parmi I'ensemble des échelles
métriques de mesures utilisées dans notre questionnaire. Pour les quelques observations
extrémes modérées repérées dans notre échantillon, la variabilité constitue une variabilité
naturelle et non une erreur systématique (Evrard et al., 2009). Ainsi, aucune observation n’a

été retirée de I’échantillon a la suite de I’étude des valeurs extrémes.
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Valeurs aberrantes de I’échantillon

L’analyse de notre base de données a mis en exergue la présence de valeurs aberrantes chez
un méme individu avec notamment un age annoncé de 80 ans et de nombreuses autres
réponses tendant a montrer que le questionnaire avait été renseigné de maniére non

sérieuse. Cet individu a été retiré de la base de données.

D’autre part, une personne ayant renseigné le questionnaire en intégralité ne faisait pas partie
de la population initialement étudiée (a savoir les équipes commerciales), cette derniére a

donc également été exclue de notre échantillon.

3.1.2. Valeurs manquantes
A la différence des valeurs extrémes et aberrantes, il n’est pas nécessaire d’engager de
traitement statistique particulier pour repérer les valeurs manquantes. Afin d’éviter la
présence de valeurs manquantes dans notre base de données, nous avons utilisé le systéeme
de controle des répondants proposé par la plateforme de diffusion du questionnaire. Ainsi,
les répondants pouvaient valider une page de saisie seulement si I’ensemble des questions de
celle-ci était renseigné. Les questionnaires n’ayant pas été abandonnés en cours de saisie ne

possedent donc pas de données manquantes.

Finalement, a I'issue de I’étude de la qualité de notre base de données, deux observations ont

été retirées portant donc a 400 le nombre de questionnaires exploitables.

3.2. Caractéristiques de I'échantillon

3.2.1. Représentation par poste
Notre échantillon est composé de trois strates hiérarchiques : les fonctions de direction, les

fonctions d’encadrement et les fonctions commerciales.

76% des individus qui ont participé a I'étude occupent un poste de commercial et sont donc
en contact quotidien avec une clientele institutionnelle ou professionnelle ; 18% occupent un

poste de manager et encadrent a ce titre des équipes de moins de 10 commerciaux ; 6%
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occupent des fonctions de direction d’entité et ont sous leur responsabilité des managers et

des commerciaux, la taille des équipes variant en fonction du lieu géographique.

Commercial 303 76%
Manager 71 18%
Direction 26 6%

Tableau 36 — Représentation de I’échantillon par fonction exercée

Au final, les postes d’encadrement représentent 24% de notre échantillon (équipes de
direction et managers). Parmi eux, 74% des répondants encadrent de 1 a 10 collaborateurs,

8% de 11 a 20 collaborateurs, et 18% plus de 21 collaborateurs.

3.2.2. Représentation par age et stade de carrieres

L’age moyen des répondants est proche de 43 ans (avec un écart type de 8.6). Un quart des
personnes a entre 18 et 36 ans, un quart entre 36 et 43, un quart entre 43 et 50, et un quart

entre 50 et 61 ans.

Les répartitions conditionnelles de I'age en fonction du poste (« encadrants » vs « non
encadrants ») mettent en évidence certaines différences (Tableau 37)%.

De 18 a 36 ans 29.7% 10.3%
De 37 a43 ans 28.4% 27.8%
De 44 a 50 ans 22.4% 30.9%
De 51 a 61 ans 19.5% 30.9%

100% 100%

Tableau 37 — Répartition conditionnelle de I’age en fonction du poste occupé

Les distributions des ages sont inversées selon le poste occupé ; les postes d’encadrement
sont plus répandus dans les tranches d’ages plus élevées.

3.2.3. Représentation selon le genre

La répartition des répondants selon le genre est de 57.8% d’hommes et de 42.3% de femmes.
Ces pourcentages sont identiques a ceux obtenuslors de la phase qualitative et sont
représentatifs de la population des équipes commerciales de La Poste.

B Les tranches des tableaux sont établies par quartile
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Genre Commerciaux Encadrants
Femmes 33.0% 9.2%
Hommes 42.8% 15.0%

Tableau 38 — Répartition du genre selon le poste

Le Tableau 38 illustre la répartition du genre selon le poste occupé, et laisse entrevoir un accés
aux postes d’encadrement légérement plus élevé chez les hommes que chez les femmes.
Toutefois cette différence n’est pas significative (p value du test du Chi2 =0.347 > 0.05).

3.2.4. Situation familiale

86.5% des personnes interrogées vivent en couple ; parmi elles, 78.9% ont un conjoint
travaillant a plein temps, 14.5% ont un conjoint travaillant a temps partiel et 6.9% ont un
conjoint qui ne travaille pas (Tableau 39 : Situation familiale des répondants).

Situation Maritale Effectifs Pourcentages
Célibataire 54 13.5%
En couple 336 86.5%
400 100%
Sans emploi 24 6.9%
Plein temps 272 78.6%
Temps partiel 50 14.5%
346 100%

Tableau 39 — Situation familiale des répondants

En parallele, 78% des répondants ont au moins un enfant a charge ; a noter : seulement 2.7%
(soit 11 personnes) déclarent avoir au moins 1 personne agée a charge.

Nombre d’enfants Effectifs Pourcentages

Aucun 88 22.0%

1 95 23.7%

2 160 40.0%

3 47 11.8%

4 2.0%

5 2 0.5%

400 100%

Tableau 40 — Répartition du nombre d’enfants

3.2.5. Niveau d’éducation

Tous postes confondus, 92.2% des répondants ont un niveau BAC et plus.
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Diplome Effectifs Pourcentages
Inférieur au BAC 31 7.8%
BAC a BAC +3 261 65.2%
BAC +4 et plus 108 27%
400 100%

Tableau 41 — Répartition du niveau d’éducation

Les distributions conditionnelles du diplome relativement au poste occupé ne laissent pas
apparaitre de différences notables entre les encadrants et les non encadrants (test du Chi 2
non significatif p= 0.054 > 0.05).

Diplome Commerciaux Encadrants
Inférieur au BAC 8.6% 5.1%
BAC a BAC +3 67.3% 58.8%
BAC +4 et plus 24.1% 36.1%
100% 100%

Tableau 42 — Répartition conditionnelle du dipléme en fonction du poste occupé

3.2.6. Ancienneté dans I’entreprise et au poste occupé

L’ancienneté moyenne dans |'entreprise auprés de notre échantillon est de 16.8 ans et
I’ancienneté médiane est de 15 ans (Tableau 43 : Ancienneté dans I'entreprise).

Ancienneté dans

, Effectifs Pourcentages
I'entreprise
De1la8ans 103 25.8%
De9al5ans 99 24.8%
De 16 a 25 ans 105 26.3%
De 26 a 41 ans 93 23.3%

Tableau 43 — Ancienneté dans I’entreprise

D’autre part, I'ancienneté moyenne dans le poste est de 5 ans et I'ancienneté médiane de 4
ans (Tableau 44 : Ancienneté dans le poste).

Ancienneté dans le poste Effectifs Pourcentages
De0Oa2ans 135 33.7%
De3a4dans 78 19.5%
De5a7ans 106 26.5%

De 8224 ans 81 20.3%

Tableau 44 — Ancienneté dans le poste
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Les distributions conditionnelles de I'ancienneté dans le poste, par type de poste occupé,
montrent des différences significatives entre la population des commerciaux et celle des
encadrants (test du Chi 2 significatif, p = 0.04 < 0.05). Ainsi, les commerciaux ont tendance a

avoir une ancienneté plus élevée dans leur poste que les encadrants (Tableau 45).

De0a2ans 30.0% 33.8%
De3a4ans 18.2% 19.5%
De5a7ans 29.0% 26.5%
De 8224 ans 22.8% 20.2%

100% 100%

Tableau 45 — Répartition conditionnelle du diplome en fonction du poste occupé

3.2.7. Niveau de santé générale de I’échantillon

Parmiles 400 répondants, 71% estiment leur niveau de santé générale « bon » ou « trés bon »,
22% « ni bon, ni mauvais » et 7% « mauvais » ou « trés mauvais ».

Trés bon 64 16.0%

Bon 220 55.0%

Ni bon, ni mauvais 88 22.0%
Mauvais 25 6.2%
Trés mauvais 3 0.8%
400 100%

Tableau 46 — Niveau de santé générale

D’autre part, certains résultats issus de différentes échelles de mesures mobilisées dans ce

travail, viennent corroborer cette tendance générale du niveau de santé. Ainsi :

- Le niveau moyen de satisfaction par rapport au travail (mesuré par une échelle a 3
items) est de 4.1 (les réponses se répartissant de 1 a 5).

- Pour I’échelle a 4 dimensions de (Biétry et Creusier, 2013) le score moyen global
qui est de 3.5 est égal au score médian. Ainsi 50% des répondants ont un score de

bien-étre au travail supérieur a 3.5 (sur 5 maximum).

De maniére plus détaillée parmi les 4 dimensions (rapport au temps, a

I’environnement de travail, aux collégues et a la hiérarchie), les relations avec les
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collégues sont trés plébiscitées avec un score moyen de 4.2. La dimension en lien
avec les temps de travail (stabilité des horaires, durée du travail, et conciliation
travail-famille) recueille le score le moins élevé de 2.95. Les dimensions rapport a
la hiérarchie et rapport a l’environnement physique du travail obtiennent

respectivement des scores moyens de 3.5 et 3.2.

- Le niveau de stress moyen au travail, appréhendé par le biais d’une échelle a 4

items est de 2.5.

Il est a noter que les échelles de satisfaction au travail et de stress ont été utilisées uniquement

dans le cadre de I'analyse descriptive, et ne participent pas a notre processus de modélisation.

3.3. Usage des technologies nomades

Afin de cerner les usages des technologies nomades par la population des équipes
commerciales, une série de questions a été dédiée a ce sujet. Ces questions nous ont permis
de distinguer différents types d’usages spécifiques au support utilisé (smartphone ou PC
portable) et aux taches a réaliser, de mieux saisir la maniére dont les utilisateurs gérent leur
messagerie et les activités qui lui sont associées?*, et d’appréhender le niveau de satisfaction

des usagers vis-a-vis des technologies nomades.

3.3.1. Type des usages
Les questions relatives aux usages, présentes dans le questionnaire, sont en partie inspirées
de la littérature mais également, et de maniére prépondérante, issues du volet qualitatif de
I’étude. Cette thématique a en effet été largement abordée au cours des entretiens semi-
directifs. Les thémes du guide d’entretien portaient principalement sur la nature des
technologies nomades, I'utilisation quotidienne et les activités professionnelles médiatisées
ou non, l'intensité d’utilisation (avec I’éventualité de dérives possibles vers une surutilisation)
et la formation dispensée autour du déploiement. L’analyse qualitative a ainsi mis en évidence
des utilisations complémentaires des smartphones et des PC portables. Le smartphone semble

plus utilisé pour gérer I'instantanéité et les opérations bréves (SMS, mails courts, ...) alors que

24 Cas mis en exergue lors de la phase d’étude qualitative
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I'ordinateur portable parait plus adapté pour la production de contenu. Il est également
ressorti que I'ensemble de ces technologies est principalement utilisé pour communiquer,
planifier et organiser les journées, rechercher de l'information et rédiger des documents

(reporting, propositions commerciales, comptes-rendus de réunions, ...).

Sur la base de ces constatations, une série de 27 questions a été élaborée en distinguant le
support utilisé (différenciation des usages inhérents au smartphone de ceux associés au PC
portable). Les questions se présentent soit sous forme d’échelle de Likert de fréquence a 5
modalités de réponse graduées de « jamais » a « toujours » (pour 21 d’entre-elles), soit sous
forme de variables quantitatives (nombres de mails recus ou envoyés quotidiennement, par

exemple).

Afin de tenter d’identifier un type d’usages des technologies nomades, pour notamment
appréhender par la suite de maniére plus éclairée les influences sur le bien-étre au travail, une
ACP a été réalisée avec les 21 variables proposées sous forme d’échelle de Likert dans le
guestionnaire. Comme nous l'avons vu précédemment, cette méthode statistique multivariée
permet de réduire le nombre de variables et de synthétiser I'information.

Dans un premier temps, certaines variables, insuffisamment discriminantes (avec notamment
des moyennes proches de 1 ou de 5), et ne se rattachant a aucune des dimensions issues de
I’ACP, ont été supprimées.

Les sorties du logiciel SPSS font apparaitre les résultats suivants :

SPC2S .836

SPC5S 779 .334

SPC1S .761

SPC3S .683

SMS2 .812

SMS1 .800

SPC6S 767

SPCIPC .824

SPC7PC 747

SPC3PC .596 412

SPC8PC 453 430

SPC2PC 773

SPC1PC 724
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SPC5PC 354 .575

SPC4S .639
SPC4PC .638
SMS4 .600
SPC8S .364 458

Rotation de la matrice des composantes?®

Finalement, I’ACP réalisée révele une structure a cinq dimensions composées de 18 parmi les
21 items initiaux (Tableau 47).

Axe A : Mails Smartphone

Consulter vos mails avec votre smartphone
Rédiger des mails courts avec votre smartphone
Rédiger des mails longs avec votre smartphone
Echanger des mails avec votre smartphone

Axe B : Sms Smartphone

4 items

Envoyer des SMS en interne avec votre smartphone
3 items Envoyer des SMS en externe (clients, fournisseurs, autres
prestataires, ...) avec votre smartphone
Echanger des SMS avec votre smartphone
Axe C : Rédaction PC

Rédiger des mails longs avec votre PC portable
Rédiger des documents (prop. commerciales, CR de réunion, de rdv
et reporting) avec votre PC portable
Rechercher sur internet avec votre PC portable
Se connecter a un CRM (Trinity, Phare, Oscar, ...) avec votre PC
portable

Axe D : Communication PC

4 items

Consulter vos mails avec votre PC portable
3 items Rédiger des mails courts avec votre PC portable
Echanger des mails avec votre PC portable

Axe E : Outils de recherche et de planification

Utiliser une application de géolocalisation (GPS, ...) avec votre
smartphone

4 items Utiliser I'agenda partagé avec votre smartphone

Utiliser I'agenda partagé avec votre PC portable

Rechercher sur internet avec votre smartphone
Tableau 47 — Détail des axes issus de I’ACP sur l'usage des technologies nomades

25 Méthode d’extraction: analyse en composantes principales; méthode de rotation: Varimax avec
normalisation Kaiser ; convergence de la rotation dans six itérations.
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L’axe A obtenu est composé de 4 items relatifs a la gestion des mails (consultation, échange
et rédaction) par le biais du smartphone. L'axe B concerne la communication par SMS avec
des acteurs internes ou avec des clients. L'axe C, spécifique a I'ordinateur portable, regroupe
différentes activités de rédaction de documents longs : mails constitués d’un corps de texte
important, propositions commerciales et les recherches internet associées, activités de
reporting par le CRM, ... L'axe D, est relatif a la consultation de la messagerie électronique sur
I'ordinateur portable et a I’échange de mails courts. L’axe E est dédié a 'utilisation des outils
de planification, notamment I'agenda partagé, et de préparation de rendez-vous (recherche
internet et outil de géolocalisation). Parmi les 5 axes, 2 sont spécifiques au smartphone, 2 a
I'ordinateur portable ; le dernier axe est mixte en termes de support technologique, mais est

majoritairement composé d’items relatifs au smartphone.

Al'issue de I'identification de ce type d’usages, des scores ont été établis pour I'ensemble des
individus constituant notre échantillon, permettant d’établir un niveau d’usage pour chacun
des axes considérés. Les 5 variables ainsi obtenues constituent dans la suite de ce document

les variables d’entrée de notre modele de recherche.

3.3.2. Gestion de la messagerie professionnelle
L’étude exploratoire qualitative a mis en évidence une utilisation accrue de la messagerie
électronique de la part des membres des équipes commerciales de La Poste, I'intensité
d’utilisation s’étant visiblement accrue avec l'arrivée du smartphone. Pour mieux
appréhender ce phénomeéne, certaines questions spécifiques a l'utilisation de la messagerie
électronique ont été associées au questionnaire et ont permis notamment de mettre en

évidence les points suivants sur les pratiques quotidiennes :

- Prés de 50% des répondants passent entre une a deux heures par jour pour le

traitement de leurs mails.
- 62% des répondants envoient de 15 a 30 mails par jour.
- 54% des répondants recoivent de 15 a 30 mails par jour.

Le Tableau 48 illustre ces résultats de maniere plus détaillée. Il est a noter que la
détermination des modalités de réponse s’est faite en tenant compte du contexte de

recherche. Ainsi, a I'instar de Kalika (2006), initialement sept modalités de réponses étaient
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proposées pour la mesure du nombre moyen de mails quotidiennement recus et envoyés :

«moins de 5», «de 6 3l0 », « de 11 a 15 », « de 16 a 20 », « de 21 a 30 », « de 31 a 50 »,

« plus de 50 ». Ce découpage, soumis a un expert de La Poste, a été jugé inadapté a la

population étudiée. Finalement, en tenant compte des recommandations dispensées, un

regroupement des trois premiéres classes a été effectué et la borne de « 50 » a été déplacée

a 60.
Temps de traitement
Moins de 30 mn 16 4%
Entre30mnetlh 109 27.3%
Entrelhet2h 171 42.8%
Plus de 2h 104 25.9%
400 100%
Nombre de mails envoyés
Moins de 15 mails 75 18.7%
De 15 a 30 mails 245 61.4%
De 30 a 60 mails 75 18.7%
Plus de 60 mails 5 1.2%
400 100%
Nombre de mails regus
Moins de 15 mails 37 9.2%
De 15 a 30 mails 215 54%
De 30 a 60 mails 115 28.6%
Plus de 60 mails 33 8.2%
400 100%

Tableau 48 - Traitements quotidiens des mails

En complément de ces résultats, 41% des personnes interrogées précisent ne pas étre

destinataire principal des mails dans au moins 40% des cas, et 45% des personnes interrogées

estiment qu’au plus 50% de mails qu’ils recoivent leur sont utiles. Par ailleurs, 69% des

répondants évaluent a 50% le pourcentage maximal de réunions médiatisées par les

technologies nomades. Cette information renseigne sur le fait que les réunions en présentiel

occupent encore une place importante au sein des équipes de commerciales de La Poste,

favorisant ainsi d’autres types d’échanges.
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3.3.3. Niveau de satisfaction a I’égard des technologies nomades
Une échelle de l'utilité percue des technologies nomades, sur laquelle nous revenons dans la
suite de ce document, a été intégrée au questionnaire. Ainsi, globalement, les utilisateurs
estiment que les outils mis a leur disposition sont ergonomiques : 63%2° les percoivent comme
étant facile d’utilisation et 80%2’ considérent qu’il est aisé d’apprendre a les utiliser. D’autre
part, ces outils semblent faciliter la réalisation des taches professionnelles pour 75%%8 des
interrogés et améliorer I'efficacité au travail pour 68%2° d’entre eux. En termes de perception
de la fiabilité par les usagers, les résultats sont plutdt positifs puisque seulement 24%3°
pensent ne pas pouvoir compter sur les fonctionnalités qu’elles offrent et 38%3! estiment les

technologies nomades instables en termes de fonctionnement.

26 Chiffres obtenus en additionnant les réponses « d’accord » et « tout a fait d’accord »
27 Chiffres obtenus en additionnant les réponses « d’accord » et « tout a fait d’accord »
28 Chiffres obtenus en additionnant les réponses « d’accord » et « tout a fait d’accord »
29 Chiffres obtenus en additionnant les réponses « d’accord » et « tout a fait d’accord »
30 Chiffres obtenus en additionnant les réponses « Pas du tout d’accord » et « Pas d’accord »
31 Chiffres obtenus en additionnant les réponses « Pas du tout d’accord » et « Pas d’accord »
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Conclusion Section 2

Cette section a été |'occasion de présenter la population interviewée pour notre étude
guantitative, de détailler les différentes étapes suivies pour ['élaboration de notre
guestionnaire, et de préciser notre stratégie de communication et de diffusion. A cet égard,
nous avons pu apprécier |'efficacité de cette derniére au regard du taux de réponses obtenu
(47%), tres satisfaisant et supérieur aux taux moyens indiqués dans la littérature

(Roose et al., 2007).

L’élaboration du questionnaire a également nécessité I'opérationnalisation des différentes
variables constitutives de notre modéle de recherche. Certaines échelles anglo-saxonnes ont
été traduites en langue frangaise par traduction inversée en collaboration avec trois autres
chercheurs, d’autres ont été adaptées a notre contexte de recherche. A la suite de cette étape,
préalablement a la diffusion de I'enquéte, un pré-test auprés d’une population de 12
personnes a été effectué et a contribué a I'amélioration de la version définitive du

qguestionnaire.

Finalement, apres I'étude des valeurs extrémes, des valeurs aberrantes et des valeurs
mangquantes, la base de données dont nous disposons est constituée de 400 individus. En
synthése, cet échantillon est composé de 76% de commerciaux et de 24% de personnel
encadrant (directions commerciales et managers) ; ces derniers animant majoritairement (a
74%) des équipes composées de 1 a 10 collaborateurs. L’age moyen des répondants est
proche de 43 ans, et 58% d’entre eux sont des hommes. La plupart des personnes sollicitées
pour notre enquéte vit en couple (86.5%), a au moins un enfant a charge (78%), et a un
conjoint qui travaille a temps plein (79%). Environ 60% des répondants ont un niveau d’étude
« BAC a BAC+3 », leur ancienneté moyenne dans I'entreprise est de 16.8 ans alors que
I'ancienneté moyenne dans le poste occupé est de 5 ans. Enfin, 71% des personnes

interrogées estiment leur niveau de santé générale de bon a tres bon.

Dans cette section, le recours a une analyse en composantes principales nous a également
permis d’identifier cinq catégories d’usage des technologies nomades subordonnées,

conjointement a la nature du support technologique adopté et a la tache réalisée.
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Ces cing pratiques sont: la gestion des mails par le biais du smartphone (axe A), la
communication par SMS (axe B), la rédaction de documents consistants avec I'ordinateur
portable (axe C), la consultation de la messagerie et I’échange de mails avec I'ordinateur
portable (axe D), I'utilisation des outils de recherche et de planification tous supports

confondus (axe E).

Ces variables permettent dans la suite de ce document d’établir un niveau d’utilisation
technologique par les équipes commerciales et vont ainsi constituer les variables d’entrée de

notre modele de recherche.

La description de la phase de mise en ceuvre de I'enquéte terminée, nous présentons dans la
section suivante les différentes étapes de I'analyse des données. Ainsi, dans un premier
temps, les qualités psychométriques des échelles de mesures mobilisées seront étudiées par
le biais des analyses exploratoire et confirmatoire. Une fois celles-ci effectuées, les différentes
hypothéses du modele de recherche proposé seront testées, et les résultats présentés et

discutés.
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SYNTHESE DE LA SECTION 2

e Présenter notre questionnaire et notre stratégie de diffusion

e Choisir et opérationnaliser les échelles de mesure de notre modele de
recherche

e Préciser les caractéristiques principales de I’échantillon

S e e e, e e ——

e Elaboration d’un questionnaire, et de la stratégie de diffusion et

d’augmentation des taux de réponse au questionnaire

e Sélection, traduction et adaptation des échelles de mesure mobilisées
pour notre modélisation

e Description détaillée de notre échantillon de 402 individus

e |dentification de cinqg types d’usage des TN mobilisés par la suite en

tant que variables d’entrée de notre modele

Y = —— —

e Les échelles de mesure sélectionnées sont-elles valides et fiables ?

différentes sur le bien-étre au travail des salariés ?

‘ SECTION 3 |

1
1
1
: e Lescinqg types d’usage des TN identifiés ont-ils des conséquences
1
1
1
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Section 3 : Qualités psychométriques
des instruments de mesure : analyses
exploratoires et confirmatoires

Introduction Section 3

Dans le cas présent, subséquemment a la collecte de données, une phase de validation des
outils de mesure mobilisés, destinée a vérifier leurs structures et leurs qualités
psychométriques, est effectuée. Deux étapes sont alors nécessaires, une analyse factorielle
exploratoire (basée sur une analyse en composantes principales) et une analyse factorielle
confirmatoire (basée sur I'examen des contributions factorielles et du bon ajustement du
modele). Pour réaliser ces étapes, nous nous appuyons sur la méthodologie proposée dans la

littérature (Carricano et al., 2010 ; Ghewy, 2010).

Lors de la phase exploratoire (1), pour chacune des échelles sélectionnées, une analyse en
composantes principales nous permet de vérifier I'existence ou non d’une solution
factorisable (indice KMO, devant étre supérieur a 0.7), et le cas échéant de déterminer le
nombre de facteurs nécessaires. Le coefficient de fiabilité (coefficient de Cronbach, devant
étre supérieur a 0.7) nous permet de nous assurer de la cohérence des structures factorielles

de chacune des échelles.

L’analyse factorielle confirmatoire (2), constitue la seconde phase de I'étude des qualités
psychométriques des instruments de mesure choisis, et est réalisée sur le méme échantillon
gue l'analyse exploratoire. Le recours a deux échantillons distincts pour I'exécution de ces
deux étapes aurait été préférable, mais notre terrain d’étude ne nous en a pas donné
I'opportunité. Pour cette étape d’analyse, chaque construit fait I'objet d’'une mesure de
fiabilité (rh6 de Joreskog devant étre supérieur a 0.7), de validité convergente (indice AVE :
Average Variance Extracted, devant étre supérieur a 0.5), et de validité discriminante (indices
MSV et ASV : Maximum Shared Variance et Average Shared Variance, devant souscrire aux

conditions suivantes ASV < MSV < AVE).

L’ensemble de ces études statistiques a été effectué a I'aide du logiciel SPSS version 23 pour

I’étude exploratoire, et du logiciel AMOS version 23 pour |'étude confirmatoire.

Page | 295



PARTIE 2 : ETUDE QUANTITATIVE ET DISCUSSION
CHAPITRE 3 : UNE ETUDE QUANTITATIVE CONFIRMATOIRE DE L’INFLUENCE DES TN SUR LE BET

1. Les analyses exploratoires

Dans ce paragraphe, nous proposons les résultats de I'analyse factorielle exploratoire pour
I’ensemble des échelles de mesure de notre étude. Les calculs sont réalisés sur notre base de
données constituée de 400 individus. La présentation des résultats est organisée en cohérence
avec la structure de notre modele de recherche. Nous débutons ainsi par I'exposé des
résultats des variables médiatrices, continuons avec les variables modératrices, pour conclure

avec les variables a expliquer.
1.1. La démarche adoptée

La phase exploratoire de notre étude est réalisée sur notre échantillon de 400 individus. Pour
cette étape d’analyse, I'existence d’une solution factorisable a été étudiée par I'indice KMO,
et le nombre de facteurs nécessaires par le pourcentage de variance expliquée. Le processus
d’épuration des échelles s’est appuyé sur I'examen des communalités (restitution de
I'information contenue par chacune des variables) et des saturations (restitution de la
corrélation entre les variables et les facteurs retenus). Enfin, la cohérence des structures
factorielles de chacune des échelles a été évaluée par le biais du coefficient de fiabilité de

Cronbach. Nous présentons ces éléments dans la suite de cette section.
1.2. Les échelles des variables médiatrices

1.2.1. Ll’échelle de la surcharge de role.
A l'origine I'échelle de surcharge de role est composée de 4 items (détaillés ci-aprées). L'indice
KMO obtenu de 0.766, supérieur au seuil de 0.7, autorise une analyse factorielle. La structure
unidimensionnelle de cette échelle restitue 62.53% de la variance totale ce qui est au-dela des

50% recommandés par Igalens et Roussel (1998) ou des 60% préconisés par Hair et al. (2006).

Les étapes du processus d’épuration nous indiquent que les communalités de 'ensemble des
items considérés sont supérieures au seuil critique de 0.5; il en est de méme pour les
contributions factorielles. Ainsi, aucun item n’est retiré et I'échelle de surcharge de role
conserve sa structure initiale. L’analyse de la fiabilité au travers du coefficient de Cronbach
produit une valeur satisfaisante de 0.798, supérieure au seuil de 0.7. La synthése de ces

résultats est présentée dans le Tableau 49.
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Les technologies nomades m’obligent a effectuer plus de travail que jene  2.58 1.046 0.672 0.820
me sens capable de faire

Les technologies nomades m’obligent a travailler avec un emploi du temps  2.89  1.125 0.652 0.807
tres serré
Je dois changer mes habitudes de travail pour m’adapter aux technologies 3.06 1.175 0.570 0.755
nomades

Le niveau de complexité des technologies nomades accentue ma chargede 2.43 1.089 0.607 0.779
travail

Variance expliquée 62.53%
KMO 0.766
Alpha de Cronbach 0.798

Moy. : Moyenne ; E.T : Ecart-Type ; Com. : Communalités ; C.F : Contributions factorielles

Tableau 49 — Résultats exploratoires de I’échelle surcharge de réle

1.2.2. L’échelle de la surcharge informationnelle
La démarche suivie pour I'analyse exploratoire de I’échelle de la surcharge informationnelle

est identique au niveau des étapes suivies.

A l'origine I’échelle de surcharge informationnelle est composée de 3 items, précisés ci-apres.
L'indice KMO obtenu de 0.709, indique I'existence d’une solution factorisable. La structure
unidimensionnelle de cette échelle restitue 74.30% de la variance totale ce qui est au-dela des

50% recommandés par Igalens et Roussel (1998) ou des 60% préconisés par Hair et al. (2006).

Les étapes du processus d’épuration nous indiquent que les communalités de I’ensemble des
items considérés sont supérieures au seuil critique de 0.5; il en est de méme pour les
contributions factorielles. Ainsi, aucun item n’est retiré et I'échelle de surcharge
informationnelle conserve sa structure initiale. L'analyse de la fiabilité indique un coefficient
de Cronbach de 0.826, qui constitue une valeur tres satisfaisante. La synthése de ces résultats

est présentée dans le Tableau 50.

La quantité excessive d'informations disponible complique souvent mes 2.69 1.110 0.732 0.855
prises de décisions professionnelles

Je trouve que je suis submergé(e) par la quantité d'informations que jedois  3.07 1.098 0.706 0.840
traiter quotidiennement

Souvent, mon probleme est d’avoir beaucoup trop d’informations a 2.76 1.062 0.791 0.890

synthétiser pour prendre des décisions plutét que de ne pas en avoir
suffisamment

Variance expliquée 74.30%
KMO 0.709
Alpha de Cronbach 0.826

Moy. : Moyenne ; E.T : Ecart-Type ; Com. : Communalités ; C.F : Contributions factorielles

Tableau 50 — Résultats exploratoires de I’échelle surcharge informationnelle
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1.2.3. L’échelle de la surcharge de communication
A l'origine I’échelle de surcharge de communication est unidimensionnelle et composée de 4
items. L’analyse des communalités laisse apparaitre une valeur de 0.485 pour l'item 3 (« Je
perds beaucoup de temps a répondre aux emails et aux messages vocaux professionnels qui
ne sont pas directement liés a ce que je dois faire dans mon travail ») qui est supprimé. Nous
avons alors relancé I'analyse avec les 3 items restant, ce qui conduit a une structure factorielle
satisfaisante, restituant un indice KMO de 0.719 et 73.93% de la variance totale. L’analyse de
la fiabilité indique un coefficient de Cronbach de 0.823, qui constitue une valeur tres

satisfaisante. La synthése de ces résultats est présentée dans le Tableau 51.

Je sens que mon attention serait moins dispersée dans un environnement 2.87 1.169 0.758 0.871
moins connecté, ce qui me permettrait d'étre plus productif (-ve)

Je me trouve souvent débordé(e) car les technologies nomades merendent  2.88 1.171 0.742 0.862
plus accessible a beaucoup d'autres personnes

Les communications électroniques disponibles a tout moment créent plus  3.11  1.093 0.717 0.847
d’interruption qu’elles n"améliorent les communications

Variance expliquée 73.93%
KMO 0.719
Alpha de Cronbach 0.823

Moy. : Moyenne ; E.T : Ecart-Type ; Com. : Communalités ; C.F : Contributions factorielles

Tableau 51 — Résultats exploratoires de I’échelle surcharge de communication

1.2.4. L’échelle de 'ambiguité de role
A l'origine I'échelle d’ambiguité de role est unidimensionnelle et composée de 6 items.
L'analyse des communalités indique des valeurs inférieures a 0.5 pour deux items: « Je
connais avec certitude mon étendue d’autorité » et « Je sais que j’ai correctement réparti mon
temps de travail ». Ces deux items sont successivement retirés de I'analyse, le KMO ainsi

obtenu est alors de 0.784 et la part de variance totale restituée est de 68.93%.

Les étapes du processus d’épuration nous indiquent que les communalités de I'ensemble des
items considérés sont supérieures au seuil critique de 0.5; il en est de méme pour les

contributions factorielles.

A l'issue de I'analyse exploratoire, I'échelle d’ambiguité de réle est composée de 4 items et
possede un coefficient de Cronbach de 0.844, qui constitue une valeur trés satisfaisante. La

synthése de ces résultats est présentée dans le Tableau 52.
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J'ai des objectifs clairs et planifiés pour effectuer mon travail 3.71 0.933 0.618 0.786
Je sais quelles sont mes responsabilités 4.04 0.728 0.669 0.818
Je sais exactement ce que I'on attend de moi 3.99 0.799 0.756 0.869
Les explications sur ce qui doit étre fait sont claires 3.65 0.921 0.714 0.845
Variance expliquée 68.93%

KMO 0.784

Alpha de Cronbach 0.844

Moy. : Moyenne ; E.T : Ecart-Type ; Com. : Communalités ; C.F : Contributions factorielles

Tableau 52 — Résultats exploratoires de I’échelle ambiguité de role

1.2.5. Traitement simultané des échelles de I'invasion dans la vie privée et du conflit
travail-famille
Initialement distinctes, I’échelle relative a I'invasion dans la vie privée et I'échelle relative au
conflit travail-famille sont traitées conjointement en raison de leur proximité théorique
(I'étude de corrélation montre des corrélations élevées). Dans leurs versions d’origines, ces

deux échelles sont chacune constituées de 3 items.

L’analyse exploratoire porte donc sur 6 items et met en évidence une structure factorielle
unidimensionnelle. L'examen des communalités nous conduit a la suppression de l'item
suivant : « Durant mes WE et mes vacances, je dois sacrifier du temps pour m'informer au sujet

des technologies nomades », initialement rattaché a I’échelle d’invasion dans la vie privée.

Le KMO alors obtenu pour les 5 items restant est de 0.867 et la part de variance totale
restituée est de 69.98%. Les étapes du processus d’épuration nous indiquent que les
communalités de I'ensemble des items considérés sont supérieures au seuil critique de 0.5 ; il

en est de méme pour les contributions factorielles.

L'analyse de fiabilité de cette nouvelle échelle révele un coefficient de Cronbach trés
satisfaisant, d’'une valeur de 0.890. La synthése de ces résultats est présentée dans le Tableau

53.
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Méme pendant les vacances, je dois rester en contact avec mon travail
a cause des technologies nomades

Je sens que ma vie personnelle est envahie par les technologies
nomades

Utiliser les technologies nomades brouille les frontiéres entre mon
travail et ma vie familiale

Utiliser les technologies nomades pour mes responsabilités
professionnelles crée des conflits avec mes responsabilités familiales
A cause des technologies nomades, je ne fais pas tout ce que je devrais
faire a la maison car je me retrouve a terminer des taches
professionnelles

2.80

3.17

3.35

2.68

2.96

1.24 0.523 0.723

1.216 0.722 0.850

1.245 0.775 0.881

1.235 0.763 0.873

1.235 0.716 0.846

Variance expliquée 69.98%
KMO 0.867
Alpha de Cronbach 0.890

Moy. : Moyenne ; E.T : Ecart-Type ; Com. : Communalités ; C.F : Contributions factorielles

Tableau 53 — Résultats exploratoires de I’échelle groupée invasion dans la vie privée et conflit travail-famille

A l'issue de cette analyse exploratoire, nous avons donc décidé d’agréger ces deux échelles et

de tester cette nouvelle configuration lors de la phase confirmatoire.

1.2.6. L’échelle de la pression des TIC

A l'origine I’échelle de la pression due au TIC est composée de 5 items. L’analyse des

communalités indique une valeur inférieure a 0.5 pour l'item : « Il m'arrive de penser au

travail, tout en étant a la maison », qui est retiré de 'analyse. Le KMO alors obtenu est de

0.737 et la part de variance totale restituée est de 62.47%. Les étapes du processus

d’épuration nous indiquent que les communalités de I'ensemble des items considérés sont

supérieures au seuil critique de 0.5 ; il en est de méme pour les contributions factorielles.

A l'issue de I'analyse exploratoire, I'échelle de la pression due au TIC est composée de 4 items

et possede un coefficient de Cronbach de 0.789, qui constitue une valeur satisfaisante. La

synthése de ces résultats est présentée dans le Tableau 54.
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o 3.76 1.100 0.642 0.802
Je me sens incité(e) a travailler en dehors des horaires du travail

3.97 0.939 0.647 0.804
Les autres attendent de moi une réactivité accrue

Je me sens encouragé(e) a répondre plus rapidement aux demandes ~ 3.99 0.829 0.670  0.819
professionnelles

Je me suis senti(e) stressé(e) aprés le travail parce que je n‘ai pas  3.35 1153 0539 0.734
répondu a des emails professionnels

Variance expliquée 62.47%

KMO 0.737

Alpha de Cronbach 0.789

Moy. : Moyenne ; E.T : Ecart-Type ; Com. : Communalités ; C.F : Contributions factorielles

Tableau 54 - Résultats exploratoires de I’échelle de la pression due au TIC

1.3. Les échelles des variables modératrices

1.3.1. Ll’échelle de 'autonomie
Initialement, I'échelle de I"'autonomie est composée de 4 items, dont deux sont inversés.
L'analyse des communalités indique une valeur de 0.361 pour l'item : « Mon travail ne me
permet pas d'user de pouvoir discrétionnaire ou de participer a la prise de décision », qui est
retiré de I'analyse. Le KMO alors obtenu est de 0.683, ce qui constitue une valeur acceptable,
et la part de variance totale restituée est de 67.42%. Les étapes du processus d’épuration nous
indiquent que les communalités de I'ensemble des items alors considérés sont supérieures au

seuil critique de 0.5 ; il en est de méme pour les contributions factorielles.

A l'issue de I'analyse exploratoire, I’échelle d’autonomie est composée de 3 items et possede
un coefficient de Cronbach de 0.758. La synthése de ces résultats est présentée dans le

Tableau 55.

Jai I'entiére responsabilité de décider de comment et quand le travail ~ 3.35 1056  0.642  0.519
doit étre fait

Jai trés peu de liberté pour décider de la maniére dont doit étre ~ 3.61 0973 0.647 0.759
réalisé le travail

On me laisse une liberté considérable dans la réalisation de mon  3.35 0.964 0.670  0.519
travail

Variance expliquée 67.42%

KMO 0.683

Alpha de Cronbach 0.758

Moy. : Moyenne ; E.T : Ecart-Type ; Com. : Communalités ; C.F : Contributions factorielles

Tableau 55 — Résultats exploratoires de I’échelle de I'autonomie
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1.3.2. L’échelle du développement de compétences
Initialement, I'échelle de développement de compétences est composée de 2 items. Le KMO
obtenu est égal a 0.5 mais n’est pas interprétable dans le cas d’'une échelle a 2 items. Pour les
échelles comprenant uniquement 2 items le coefficient de Cronbach n’étant pas applicable,
nous utilisons son équivalent le coefficient de Spearman Brown ; c’est le coefficient le plus
adapté pour la mesure de la fiabilité (Eisinga et al., 2013), et dont les seuils sont identiques (a

ceux de Cronbach). Le coefficient de Spearman-Brown proche de 0.7 est juste acceptable.

La synthese de ces résultats est présentée dans le Tableau 56.

] 4.02 0.778 0.764  0.874
Votre travail vous offre la possibilité d'apprendre de nouvelles choses

] 4.16 0.805 0.764  0.874
Votre travail nécessite de prendre des initiatives

Variance expliquée 76.40%
KMO 0.500
Coefficient de Spearman-Brown 0.691

Moy. : Moyenne ; E.T : Ecart-Type ; Com. : Communalités ; C.F : Contributions factorielles

Tableau 56 — Résultats exploratoires de développement de compétences

1.3.3. L’échelle de sens du travail
L’échelle de sens du travail comporte initialement 3 items. L'indice KMO obtenu d’une valeur
de 0.755 montre I'existence d’une solution factorisable, de plus la structure unidimensionnelle
de cette échelle restitue 84.29% de la variance totale. Les étapes du processus d’épuration
nous indiguent que les communalités de I'’ensemble des items considérés sont supérieures au
seuil critique de 0.5 ; il en est de méme pour les contributions factorielles. Ainsi, aucun item
n’est retiré et cette échelle conserve sa structure initiale. L’analyse de la fiabilité renvoie un
coefficient de Cronbach de 0.907. Cet indice légerement supérieur a 0.9 peut laisser penser a
une certaine redondance inter-items, et doit nous inciter a un surplus de vigilance lors de la
phase confirmatoire. La synthese des résultats issue de cette premiere phase d’analyse

exploratoire est présentée dans le Tableau 57.
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Le recours aux technologies nomades dans le cadre professionnel vous ~ 3.07 1.071 0829 0911
permet de donner du sens a votre travail

Le recours aux technologies nomades dans le cadre professionnel vous ~ 2.98 1.066  0.856  0.925
permet de vous faire sentir que votre travail est important

Le recours aux technologies nomades dans le cadre professionnel vous ~ 3.13 1071 0.843 00918
permet de vous sentir motivé(e) et impliqué(e) dans votre travail

Variance expliquée 84.29%

KMO 0.755

Alpha de Cronbach 0.907

Moy. : Moyenne ; E.T : Ecart-Type ; Com. : Communalités ; C.F : Contributions factorielles

Tableau 57 — Résultats exploratoires de I’échelle de sens du travail

1.3.4. L’échelle du feedback
Initialement, I’échelle du feedback est composée de 2 items. Le KMO obtenu est égal a 0.5
mais n’est pas interprétable dans le cas d’une échelle a 2 items. Pour les échelles comprenant
uniguement 2 items le coefficient de Cronbach n’est pas applicable, nous utilisons donc son
équivalent le coefficient de Spearman Brown (le coefficient le plus adapté pour la mesure de
la fiabilité (Eisinga et al., 2013) et dont les seuils sont identiques a ceux de Cronbach). Le

coefficient de Spearman-Brown supérieur a 0.7 est satisfaisant.

La synthese de ces résultats est présentée dans le Tableau 58.

] 3.52 0.935 0.836  0.915
Votre travail est reconnu et apprécié par la direction

R L, 3.47 1.062 0.836 0.915
Sur votre lieu de travail, vous étes traités(-ées) équitablement

Variance expliquée 83.65%
KMO 0.500
Coefficient de Spearman-Brown 0.804

Moy. : Moyenne ; E.T : Ecart-Type ; Com. : Communalités ; C.F : Contributions factorielles

Tableau 58 — Résultats exploratoires de I’échelle du feedback

1.3.5. L’échelle du soutien social
Initialement, I'échelle de soutien social sélectionnée est composée de 4 items. L'indice KMO
obtenu de 0.845, supérieur au seuil de 0.7, autorise une analyse factorielle. La structure
unidimensionnelle de cette échelle restitue 83.69% de la variance totale ce qui est au-dela des

50% recommandés par Igalens et Roussel (1998) ou des 60% préconisés par Hair et al. (2006).
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Les étapes du processus d’épuration nous indiquent que les communalités de 'ensemble des
items considérés sont supérieures au seuil critique de 0.5; il en est de méme pour les
contributions factorielles. Ainsi, aucun item n’est retiré, et cette échelle conserve sa structure

initiale.

L’analyse de la fiabilité produit un coefficient de Cronbach d’une valeur de 0.934. Cet indice
supérieur a 0.9 peut laisser penser a une certaine redondance inter-items, et doit nous inciter
a un surplus de vigilance lors de la phase confirmatoire. La synthése des résultats issue de

cette premiere phase d’analyse exploratoire est présentée dans le Tableau 59.

] ] A ] 3.66 1.103 0.822 0.907
Mon supérieur se sent concerné par le bien-étre de ses subordonnés

. R . 3.73 1.008 0.854 0.924
Mon supérieur préte attention a ce que je dis

. R . R 3.64 1.043 0.836  0.915
Mon supérieur m’aide a mener ma tache a bien

L . ) . . 3.57 1.019 0.835 0.914
Mon supérieur réussit facilement a faire collaborer ses subordonnés

Variance expliquée 83.69%
KMO 0.845
Alpha de Cronbach 0.934

Moy. : Moyenne ; E.T : Ecart-Type ; Com. : Communalités ; C.F : Contributions factorielles

Tableau 59 — Résultats exploratoires de I’échelle de soutien social

1.3.6. L’échelle de I'uTiLiTE des TIC
Initialement I’échelle de I'uTiLITE*? des TIC comporte 11 items répartis en trois facteurs : utilité

(4 items), facilité d’utilisation (3 items) et fiabilité des TIC (4 items).

Une premiére analyse factorielle est effectuée sans contraindre le nombre de facteurs : elle
fait apparaitre trois facteurs dont les valeurs propres sont supérieures a 1. Cependant, I'étude
des communalités nous indique que celle de I'item 7 « Il m'est facile d’obtenir les résultats que
je veux en utilisant des technologies nomades » est inférieure a 0.5, ce dernier est donc retiré

de l'analyse. D’autre part, l'item 8 de I'échelle: «Je peux toujours compter sur les

32 Dans la suite de ce travail, nous noterons UTILITE I’échelle composée des 3 dimensions ‘utilité’, ‘facilité
d’utilisation’ et ‘fiabilité’ des TIC
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fonctionnalités offertes par les technologies nomades » partage deux contributions

factorielles supérieures a 0.3 ; nous décidons de le supprimer.

Nous obtenons finalement une solution tridimensionnelle qui fournit un indice KMO d’une
valeur de 0.811, et restitue 78.99% de la variance totale. L’analyse de la fiabilité de I’échelle
globale et de chaque dimension montre des indices tres satisfaisants. La synthése des résultats

issue de cette premiere phase d’analyse exploratoire est présentée dans le Tableau 60.

e . 0.84
L'utilisation des technologAles nomades me 3.85 0.728  0.840
permet d'accomplir mes taches plus 1
rapidement
0.87
L'utilisation des technologies nomades 3.57 A 0.711  0.821
améliore la qualité de mon travail
Utilité
e 0.78
L'utilisation des technologies nomades facilite 3.83 0.823  0.863
la réalisation de mon travail /
0.86
L'utilisation des technologies nomades 3.69 0.790  0.835
améliore mon efficacité au travail 0
0.85
Apprendre a utiliser les technologies nomades ~ 3.95 3 0.893 0.928
Facilité est facile pour moi
d’utilisatio 0.83
n Les technologies nomades sont faciles 3.83 0.885 0.908
d’utilisation 6
0.96
Les technologies nomades ne tombent pas en 2.38 6 0.729 0.839
panne
0.91
L Les technologies nomades offrent des 3.20 0.740 0.809
Fiabilité . N 2
fonctionnalités fiables
1.02
Les technologies nomades fonctionnent de 2.86 3 0.810 0.885
maniéere constante
Variance expliquée 78.99%
KMO 0.811
Alpha de Cronbach 0.850 0.892 0.871 0.838

Moy. : Moyenne ; E.T : Ecart-Type ; Com. : Communalités ; C.F i : Contributions factorielles de 'axe i

Tableau 60 — Résultats exploratoires de I’échelle de I'uTiLiTe des TIC
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1.3.7. L’échelle de I'addiction
Initialement, I’échelle de I'addiction est composée de 9 items. L'indice KMO obtenu de 0.930,
supérieur au seuil de 0.7, autorise une analyse factorielle. La structure unidimensionnelle de
cette échelle restitue 60.41% de la variance totale ce qui est au-dela des 50% recommandés

par Igalens et Roussel (1998) ou des 60% préconisés par Hair et al. (2006).

Seul I'item 8 posséde une communalité légérement inférieure a 0.5 (0.494) nous décidons de
le conserver pour la suite de I'analyse. L'ensemble des contributions factorielles est supérieur
au seuil critique de 0.5. Ainsi, aucun item n’est retiré, et cette échelle conserve sa structure

initiale.

L’analyse de la fiabilité produit un coefficient de Cronbach d’une valeur de 0.914. Cet indice
supérieur a 0.9 peut laisser penser a une certaine redondance inter-items, et doit nous inciter
a un surplus de vigilance lors de la phase confirmatoire. La synthése des résultats issue de

cette premiere phase d’analyse exploratoire est présentée dans le Tableau 61.

Parfois, je délaisse des choses importantes a cause de mon intérét ~ 2.51 1130 0572 0.756
pour mon smartphone

2.31 1.043 0.742 0.862
Ma vie sociale souffre parfois de mon utilisation du smartphone

. i 2.67 1.144 0.578 0.761
Utiliser mon smartphone interfére parfois avec mes autres activités

1.96 0.941  0.647 0.805
Lorsque je n'utilise pas mon smartphone, je me sens souvent agité(e)

J'ai tenté en vain de réduire le temps que je passe sur mon  2.16 1.039 0597 0.773
smartphone

Je ne tiens pas certains de mes engagements dans les temps a cause ~ 1.88 0.833 0535 0.732
de mon interaction avec mon smartphone

Je me suis déja disputé(e) a cause du temps que je passe sur mon  2.07 1111 0579 0.761
smartphone

2.46 1.273 0.494  0.703
Je pense étre dépendant(e) du smartphone

Souvent, je ne parviens pas a me reposer suffisamment a cause de  2.09 1034 0691 0.831
mon utilisation du smartphone

Variance expliquée 60.41%

KMO 0.930

Alpha de Cronbach 0.914

Moy. : Moyenne ; E.T : Ecart-Type ; Com. : Communalités ; C.F : Contributions factorielles

Tableau 61 — Résultats exploratoires de I’échelle de I’addiction
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1.4. Les échelles des variables a expliquer

1.4.1. Ll’échelle du bien-étre au travail
L’échelle du bien-étre au travail constitue I'échelle centrale de notre étude. A I'origine elle est
composée de 12 items répartis uniformément sur quatre dimensions (rapport aux collegues,
rapport a la hiérarchie, rapport au temps, environnement physique de travail). A I'issue de

notre étude exploratoire, cette échelle a été enrichie de quatre items (1 par dimension).

Une premiére analyse factorielle est effectuée sans contraindre le nombre de facteurs : elle
fait apparaitre quatre facteurs dont les valeurs propres sont supérieures a 1. Par la suite 4
items (un par dimension) sont successivement retirés de I'analyse lors du processus
d’épuration, ces derniers ayant des communalités trop faibles ou n’étant pas distinctement
rattachés a I'une des dimensions. Les items concernés sont les suivants : « Au sein de mon
service, le travail en équipe est favorisé », appartenant a la dimension « rapport aux
collegues » ; « J'ai des possibilités d’évolution si je le souhaite », appartenant a la dimension
« rapport a la hiérarchie » ; « Je peux organiser mon temps de travail », appartenant a la
dimension « rapport au temps »; « Le matériel que jutilise est de bonne qualité »,
appartenant a la dimension « environnement physique de travail ». Nous constatons ainsi que
trois des quatre items issus de notre phase exploratoire sont retirés, seul celui ajouté a la
dimension rapport a la hiérarchie (« Je me sens soutenu(e) par mon supérieur ») est conservé

et vient en remplacement de I'item initial (« J’ai des possibilités d’évolution si je le souhaite »)

La solution finale possédant quatre dimensions fournit un indice KMO d’une valeur de 0.767,
et restitue 75.85% de la variance totale. L’analyse de la fiabilité de I'échelle globale et de
chaque dimension montre des indices satisfaisants. La synthése des résultats issue de cette

premiere phase d’analyse exploratoire est présentée dans le Tableau 62.
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0.67
J'ai de bonnes relations avec mes 4.38 . 0.827  0.97
collegues
Rapport 0.69
ausp Jai le sentiment d’&tre intégré(e) parmi 4.36 4 0.833  0.905
R Il
Collsgues e collegues
0.83
3.82 0.711 0.807
Mes collégues sont solidaires avec moi 6
1.02
Mes besoins et mes attentes sont pris en 3.18 0 0.590 0.681
compte
Rapport a 0.98
Ia Mon supérieur me montre de la 3.77 0.855 0.903
L . reconnaissance pour mon travail 1
hiérarchie
1.03
) 3.82 0.868 0.913
Je me sens soutenu(e) par mon supérieur 4
1.22 0.842
2.89 0.721
Mes horaires sont stables 1
1.14 0.873
Rapport Ma vie professionnelle ne déborde pas sur ~ 2.66 3 0.789
au temps ma vie privée
0.99 0.864
Le temps que je passe au travail me 3.29 0 0.787
semble raisonnable
1.19
Je peux personnaliser mon espace de 3.40 0.730 0.834
travail 7
Env 1.13
. Mon poste de travail est adapté & mes 3.52 0.768 0.821
physique . 9
. besoins
de travail
1.20
Le cadre dans lequel je travaille est 2.81 A 0.624 0.742
agréable (couleurs, design,...)
Variance expliquée 75.85%
KMO 0.767
Alpha de Cronbach 0.850 0.854 0.841 0.839 0.780

Moy. : Moyenne ; E.T : Ecart-Type ; Com. : Communalités ; C.F i : Contributions factorielles de I'axe i

Tableau 62 — Résultats exploratoires du bien-étre au travail

Page | 308



PARTIE 2 : ETUDE QUANTITATIVE ET DISCUSSION
CHAPITRE 3 : UNE ETUDE QUANTITATIVE CONFIRMATOIRE DE L’INFLUENCE DES TN SUR LE BET

1.4.2. L’échelle de I'implication organisationnelle
A l'origine, I’échelle de I'implication organisationnelle est composée de 4 items. Lors du
processus d’épuration, nous constatons que l'item « Je ressens les problémes de La Poste
comme étant les miens » possede une communalité de 0.531 légerement supérieure au seuil
de 0.5. D’autre part, il apparait que I’élimination de cet item permet d’améliorer
considérablement la fiabilité de I’échelle puisque I'alpha de Cronbach passe de 0.743 a 0.820

apres suppression. Nous décidons donc de retirer cet item.

A lissue de I'analyse exploratoire, I’échelle de I'implication organisationnelle comprend 3
items. Le KMO obtenu est de 0.711, la part de variance expliquée de 73.56%, et la fiabilité

globale de I’échelle de 0.819. La synthése de ces résultats est présentée dans le Tableau 63

Je serais heureux(-se) de pouvoir poursuivre 'ensemble de ma  4.06 ~ 0.940 0.769  0.877
carriere a La Poste

Japprécie de discuter de La Poste avec des personnes qui n'y  3.89 1011  0.748  0.865
travaillent pas

e ) 3.72 1.002 0.690 0.831
La Poste a une grande signification personnelle pour moi

Variance expliquée 73.56%
KMO 0.711
Alpha de Cronbach 0.819

Moy. : Moyenne ; E.T : Ecart-Type ; Com. : Communalités ; C.F : Contributions factorielles

Tableau 63 — Résultats exploratoires de I’échelle de I'implication organisationnelle

1.5. Echelles secondaires

Nous présentons dans cette partie les analyses factorielles exploratoires (AFE) des échelles du
stress et de la satisfaction au travail qui ne participent pas a la construction du modele de

recherche testé, mais auxquelles nous faisons parfois allusion lors de I'analyse descriptive.

1.5.1. L’échelle du stress
Initialement, I'échelle de I"'autonomie est composée de 4 items, dont deux sont inversés.
L'indice KMO obtenu de 0.760, supérieur au seuil de 0.7, autorise une analyse factorielle. La
structure unidimensionnelle de cette échelle restitue 60.46% de la variance totale. Les étapes

du processus d’épuration nous indiquent que les communalités de I'ensemble des items
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considérés sont supérieures au seuil critique de 0.5 ; il en est de méme pour les contributions

factorielles. Ainsi, aucun item n’est retiré, et cette échelle conserve sa structure initiale.

L’analyse de la fiabilité produit un coefficient de Cronbach d’une valeur de 0.779. La synthese

des résultats issue de cette premiére phase d’analyse exploratoire est présentée dans le

Tableau 64.
J'ai eu le sentiment de n'avoir aucune prise, aucun contrdle, sur des  2.59 1.034  0.590  0.768
aspects importants de mon activité professionnelle
J'ai eu pleinement confiance en ma capacité a surmonter les  2.16 0.792 0.534 0.730
problemes qui peuvent se poser dans mon activité professionnelle
J'ai eu le sentiment que « tout allait pour le mieux », que les choses se ~ 2.90 0.878  0.648  0.805
passaient « comme il faut »
J'ai eu le sentiment que les difficultés s'accumulaient tellement que je ~ 2.29 0974 0.647  0.804
ne parviendrais jamais a les surmonter
Variance expliquée 60.46%
KMO 0.760
Alpha de Cronbach 0.779

Moy. : Moyenne ; E.T : Ecart-Type ; Com. : Communalités ; C.F : Contributions factorielles

Tableau 64 — Résultats exploratoires de I’échelle du stress

1.5.2. L’échelle de la satisfaction au travail
Initialement, I’échelle de la satisfaction au travail est composée de 3 items. L'indice KMO de
0.583 est juste acceptable ; la structure unidimensionnelle de cette échelle restitue 57.54%
de la variance totale. Les étapes du processus d’épuration nous indiquent que la communalité
de l'item « En général, j’aime travailler a La Poste » est juste inférieure au seuil de 0.5 (0.497) :
nous décidons de conserver cet item. Ainsi, aucun item n’est retiré, et cette échelle conserve

sa structure initiale.

L’analyse de la fiabilité produit un coefficient de Cronbach d’une valeur de 0.622, ce qui est a
la limite du minimum acceptable. La synthése des résultats issue de cette premiére phase

d’analyse exploratoire est présentée dans le Tableau 65.
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3.86 0.766 0.715 0.846
Dans I'ensemble, je suis satisfait(e) de mon travail

. , . . . 4.35 0.879 0.514 0.717
De maniére générale, je n’aime pas mon travail

e L 4.07 0.710 0.497 0.705
En général, jaime travailler a La Poste

Variance expliquée 57.54%
KMO 0.583
Alpha de Cronbach 0.622

Moy. : Moyenne ; E.T : Ecart-Type ; Com. : Communalités ; C.F : Contributions factorielles

Tableau 65 — Résultats exploratoires de I’échelle de la satisfaction au travail

2. Les analyses confirmatoires

2.1. La démarche adoptée

Précisons dans un premier temps que l'analyse confirmatoire est réalisée sur le méme
échantillon que celui de I'analyse exploratoire. Lorsque cela est réalisable, il est recommandé
d’effectuer I'analyse confirmatoire sur un échantillon distinct (Gurviez et Korchia, 2002).
Cependant il reste toutefois possible d'effectuer I'analyse confirmatoire sur un échantillon
identique (Georgescu, 2010) notamment, comme c’est le cas dans ce travail, lorsque les

échelles mobilisées sont validées dans la littérature.

Pour cette étape d’analyse, nous nous sommes basés sur I’étude des corrélations inter-items,
des contributions factorielles, de la validité interne des construits et des validités convergente
et divergente. Ainsi pour chaque construit, nous mesurons la fiabilité par le biais du coefficient
rho de Jorekog (dont la valeur attendue doit étre supérieure a 0.7), la validité convergente par
le biais de l'indice AVE (Average Variance Extracted) (dont la valeur attendue doit étre
supérieure a 0.5), et la validité discriminante par les indices MSV (Maximum Shared Variance)
et ASV (Average Shared Variance) (qui doivent souscrire aux conditions suivantes : ASV < MSV
< AVE). Au regard de la définition de la validité discriminante que nous avons donnée
précédemment, la vérification de cette derniere n’a de sens que dans le cas de construits

multidimensionnels.

D’autre part, lorsque la structure de I'échelle le permet, les indices d’ajustement du modele

structurel sont proposés. Le Tableau 66 résume les indices retenus :
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AGFI RMSEA TLI CFI Chi2 / ddI AIC
>0.8 < 0.05 >0.9 >0.9 <5 Minimal

Tableau 66 - Indices utilisés et seuils d'acceptabilités préconisés

Rappelons que ces indices sont disponibles uniquement pour les variables latentes

constituées d’au moins 4 items.

Globalement les structures factorielles sont restées fideles a la littérature et a I'analyse
exploratoire. Nous détaillons dans la suite une échelle, et c’est cette méthodologie qui a été

appliquée pour I'ensemble des échelles analysées lors de la phase confirmatoire.

2.2. Les échelles des variables médiatrices

2.2.1. Les échelles de surcharge: surcharge de réles, surcharge d’information,
surcharge de communication

L’échelle de Surcharge d’Information (SI) comprenant uniquement trois items, il est
impossible de réaliser I’AFC sur ce construit isolément, en effet le traitement statistique
d'échelles de mesures comportant moins de trois items conduit a des problémes de sous
identification des parameétres du modele. Nous l'incluons donc dans un modéle contenant
également la Surcharge de Communication (SC) et la Surcharge de Roles (SR), basé sur leur
proximité théorique. L'indice d’ajustement du modeéle présenté par la suite n’est ainsi pas

spécifique a chacun des construits, mais au modele les incluant tous les trois.

Pour les trois échelles considérées, les structures factorielles restent identiques a celles de

I’analyse exploratoire (cf. Figure 8).
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. sc2 0.82

Surcharge

SR1

._._ sr2
._._ SR

SR4

Surcharge
Réle

0.81

e8

Surcharge

SI2 ; =25
__Information

=)

Figure 8 - AFC : modele de mesure des échelles de surcharges de roles, de communication et d'information

33
Surcharge de communication : les résultats indiquent que les critéres de fiabilité et de validité
convergente de I’échelle a trois items de surcharge de communication sont respectés ; ils sont

proposés dans le Tableau 67.

Coefficients de

SONSEE régression standardisés”
Surcharge de SC1 0.79
communication SC2 0.82
SC4 0.71
AVE 0.607
Rho de Joreskog 0.822

“p-value < 0.001

Tableau 67 - AFC : fiabilité et validité convergente de I'échelle de surcharge de communication

33 Pour rappel : sur les schémas, les cercles (€i) représentent les erreurs, et les rectangles (ici Sli) les items
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Surcharge de réles : les résultats indiquent que les critéres de fiabilité et de validité
convergente de I'échelle de surcharge de rbles a quatre items sont respectés; ils sont

proposés dans le Tableau 68.

Construit L kems | Coefficients de

régression standardisés”

SR1 0.79
Surcharge de roles SR2 0.73
SR3 0.63
SR4 0.67
AVE 0.502
Rho de Joreskog 0.800

*p-value <0.001

Tableau 68 - AFC : fiabilité et validité convergente de I'échelle de surcharge de roles

Surcharge d’information : les résultats indiquent que les critéres de fiabilité et de validité
convergente de I"échelle de surcharge d’information a trois items sont respectés ; ils sont

proposés dans le Tableau 69.

Construit Coefficients de

régression standardisés”

Surcharge SI1 0.77
d’information SI2 0.76
SI3 0.82

AVE 0.618

Rho de Joreskog 0.829

*p-value <0.001

Tableau 69 - AFC : fiabilité et validité convergente de I'échelle de surcharge d'information

Globalement, sur la base du modéle de mesure composé des trois échelles de surcharges, les
indices d’ajustement du modele (Tableau 70) indiquent des indices globaux d’ajustement
valides au regard des seuils d’acceptabilité présentés précédemment dans la premiére section

de ce chapitre.
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AGFI RMSEA TL CFI ChiZ / ddI AIC
0.936 0.062 0.964 0.974 2.558 127.842

Tableau 70 - Indices globaux d'ajustement du modéle des échelles des surcharges

2.2.2. L’échelle d’ambiguité de roles
L’échelle d’ambiguité de roles conserve la structure factorielle identifiée lors de I’AFE, elle est

composée de 4 items (cf. Figure 9).

AR2

AR4

AR5

AR6

Figure 9 - AFC : modéle de mesure de I'échelle d’ambiguité de roles

Les résultats indiquent que les critéres de fiabilité et de validité convergente de I'échelle de

I"ambiguité de roles sont respectés ; ils sont proposés dans le Tableau 71.

Construit Coefficients de
régression standardisés”
AR2 0.61
Ambiguité de roles AR4 0.76
AR5 0.89
AR6 0.72
AVE 0.569
Rho de Joreskog 0.839

*p-value <0.001

Tableau 71 - AFC : fiabilité et validité convergente de I'échelle d'ambiguité de roles
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L’ensemble des indices d’ajustement du modeéle (Tableau 72) indique la robustesse de la
structure unidimensionnelle de I'échelle d’ambiguité de roles a quatre items, au regard des

seuils d’acceptabilité présentés précédemment.

AGFI RMSEA TLI CFI Chi2 / ddI AIC
0.970 0.059 0.964 0.998 2.402 20.402

Tableau 72 - Indices globaux d'ajustement du modeéle de I'ambiguité de réles

2.2.3. Traitement simultané des échelles de I'invasion dans la vie privée et du conflit
travail-famille

L’analyse exploratoire a mis en évidence la nécessité de fusionner les échelles relatives a

I'invasion dans la vie privée et au conflit travail-famille. L’analyse confirmatoire porte donc sur

cette nouvelle échelle unidimensionnelle a cing items issue de I’AFE, que nous nommons :

échelle de I'invasion des TIC dans la sphere privée (cf. Figure 10).

e IT1
.—» IT3
s
CTF2
e CTF3

Figure 10 - AFC : modele de mesure de I'échelle d'invasion des TIC dans la sphére privée

Les résultats indiquent que les criteres de fiabilité et de validité convergente de I'échelle de

I'invasion des TIC dans la sphére privée sont respectés ; ils sont proposés dans le Tableau 73.
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Construit

Coefficients de

régression standardisés”

IT1 0.65
Invasion TIC dans la IT3 0.79
sphere privée CTF1 0.85
CTF2 0.85
CTF3 0.83

AVE 0.636

Rho de Joreskog 0.897

*p-value <0.001

Tableau 73 - AFC : fiabilité et validité convergente de I'échelle d'invasion des TIC dans la sphére privée

L’'ensemble des indices d’ajustement du modele (Tableau 74) indiquent la robustesse de
structure unidimensionnelle de I’échelle d’invasion des TIC dans la sphere privée a cinq items,
au regard des seuils d’acceptabilité présentés précédemment. Seul I'indice RMSEA s’avere un

peu élevé mais reste acceptable.

AGFI RMSEA TL CFl ChiZ / ddl AIC
0.926 0.097 0.967 0.987 4.792 41.168

Tableau 74 - Indices d'ajustement globaux du modeéle de I'échelle d'invasion des TIC dans la sphére privée

Les analyses exploratoire et confirmatoire nous conduisent a fusionner les échelles « invasion
dans la vie privée » et « conflit travail-famille », nous nommerons dorénavant cette nouvelle

variable « Invasion des TIC dans la sphere privée ».

Par conséquent, les hypothéses H5a et H5b disparaissent au profit de I’hypothése H5 énoncée

de la maniére suivante :

H5 : L'invasion des TIC dans spheéere privée joue un role médiateur entre l'usage des

technologies nomades et le bien-étre au travail

2.2.4. L’échelle de la pression due aux TIC
A l'issue de I'analyse factorielle exploratoire, I’échelle de la pression due aux TIC initialement
composée de cing items, a été amputée d’un item. L’analyse factorielle confirmatoire nous

conduit au rejet d’un item supplémentaire (« Je me suis senti(e) stressé(e) apres le travail
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parce que je n’ai pas répondu a des emails professionnels », PTIC4) et améne a une structure

unidimensionnelle a trois items (cf. Figure 11).

PTIC1
PTIC2 . Pression TIC
PTIC3

Figure 11 - AFC : modéle de mesure de I'échelle de la pression due aux TIC

Les résultats indiquent que les critéres de fiabilité et de validité convergente de I’échelle de la

pression due aux TIC sont respectés ; ils sont proposés dans le Tableau 75.

Pression due aux TIC PTICL 0.67
PTIC2 0.69
PTIC3 0.86

AVE 0.555

Rho de Joreskog 0.787

*p-value <0.001

Tableau 75 - AFC : fiabilité et validité convergente de I'échelle de la pression due aux TIC

L’échelle de la pression due aux TIC étant composée uniquement de trois items, les indices

d’ajustement du modele ne sont pas disponibles.
2.3. Les échelles des variables modératrices

2.3.1. Traitement simultané des échelles d’autonomie, de développement de
compétences, du sens du travail et du feedback

Les échelles de I'autonomie, de développement de compétences, du sens du travail et du

feedback comprenant chacune au plus trois items, il est impossible de réaliser I’AFC isolément

sur chacun de ces construits. En effet le traitement statistique d'échelles de mesures

comportant moins de trois items conduit a des problemes de sous identification des

parameétres du modele.
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Ces concepts étant considérés dans la littérature comme des potentiels amplificateurs de
bien-étre au travail, il parait donc cohérent de les analyser conjointement. Notons que les
indices d’ajustement du modele, présentés par la suite, concernent le modele incluant les

quatre construits.

Pour les quatre échelles considérées les structures factorielles restent identiques a celles

établies lors de I'analyse exploratoire (cf. Figure 12).

AUT4
AUT2 Autonomie
AUT1
@ & FB1
Feedback
0.31
DEVC2
Compétences
DEVC1
e SENS3
0.88
- . 0.86
SENS1

Figure 12 - AFC : modele de mesure des échelles autonomie, développement de compétences, sens du travail et feedback

Page | 319



PARTIE 2 : ETUDE QUANTITATIVE ET DISCUSSION
CHAPITRE 3 : UNE ETUDE QUANTITATIVE CONFIRMATOIRE DE L’INFLUENCE DES TN SUR LE BET

Autonomie : les résultats indiquent que les critéres de fiabilité et de validité convergente de

I’échelle a trois items de I'autonomie sont respectés ; ils sont proposés dans le Tableau 76.

Construit Coefficients de
régression standardisés”
. AUT1 0.76
Autonomie AUTZ 062
AUT4 0.77
AVE 0.516
Rho de Joreskog 0.761

*p-value <0.001

Tableau 76 - AFC : fiabilité et validité convergente de I’échelle d'autonomie

Développement de compétences : les résultats indiquent que I'indice de fiabilité est légerement
inférieur au seuil de 0.7 préconisé mais reste acceptable; la validité convergente est

confirmée avec un indice AVE de 0.528 (Tableau 77).

Construit Coefficients de
régression standardisés”
Développement de DEVC1 0.74
compétences DEVC2 0.71
AVE 0.528
Rho de Joreskog 0.691

*p-value < 0.001

Tableau 77 - AFC : fiabilité et validité convergente de I'échelle développement de compétences

Sens du travail : les résultats indiquent que les critéeres de fiabilité et de validité convergente

de I'échelle a trois items du sens du travail sont respectés ; ils sont proposés dans le Tableau

78.
Construit Coefficients de
régression standardisés”
cens du travail SENS1 0.86
ens du travai
SENS2 0.89
SENS3 0.88
AVE 0.765
Rho de Joreskog 0.907

*p-value < 0.001
Tableau 78 - AFC : fiabilité et validité convergente de I'échelle du sens du travail
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Feedback: les résultats indiquent que les criteres de fiabilité et de validité convergente de

I’échelle a deux items du feedback sont respectés ; ils sont proposés dans le Tableau 79.

Coefficients de

Construit
régression standardisés”
Feedback FB1 0.83
FB2 0.81
AVE 0.673
Rho de Joreskog 0.805

*p-value <0.001

Tableau 79 - AFC : fiabilité et validité convergente de I'échelle du feedback

Globalement, sur la base du modele de mesure composé des quatre échelles, les indices

d’ajustement du modele (Tableau 80) sont valides au regard des seuils d’acceptabilité
présentés précédemment.

AGFI

RMSEA

TLI

CFI

ChiZ / ddI

AIC

0.950

0.048

0.976

0.984

1.923

107.765

Tableau 80 - Indices d'ajustement globaux du modéle des échelles autonomie, développement de compétences, sens du
travail et feedback

2.3.2. L’échelle du soutien social
L’AFC nous conduit au retrait d’un item (« Mon supérieur réussit facilement a faire collaborer

ses subordonnés ») relativement aux résultats de I’AFE. La structure ainsi obtenue est

proposée en Figure 13 ci-apreés.

Ss3 |« Soutien
= Social
- -
@ > SS2

Figure 13 - AFC : modéle de mesure de I'échelle de soutien social
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Les résultats indiquent que les critéres de fiabilité et de validité convergente de I'échelle a

trois items du soutien social sont respectés ; ils sont proposés dans le Tableau 81.

Construit Coefficients de
régression standardisés”
. . SS2 0.86
Soutien social <3 0.91
Ss4 0.90
AVE 0.799
Rho de Joreskog 0.923

*p-value <0.001
Tableau 81 - AFC : fiabilité et validité convergente de I'échelle de soutien social

L’échelle du soutien social étant composée uniquement de trois items, les indices

d’ajustement du modeéle ne sont pas disponibles.

2.3.3. L’échelle de I'uTiuTE des TIC
L’analyse factorielle exploratoire a fait ressortir une structure tridimensionnelle de I'échelle
de I'uTiuTE des TIC. La dimension « UTILITE » (notée Uta) est représentée par quatre items, la
dimension « facilité d’utilisation » (notée UTb) par deux items, et la dimension « fiabilité »

(notée UTc) par trois items. L’AFC conforte cette structure présentée en Figure 14.
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uTic1

uTIc2

UTIC5 0.49

UTIC6

uTICco

08888

UTIC10

uTic11

Figure 14 - AFC : modeéle de mesure de I'échelle d'uTiLiTe des TIC

Les résultats indiquent que les critéres de fiabilité et de validité convergente de I'échelle

tridimensionnelle de I'uTiLITE des TIC sont respectés ; ils sont proposés dans le Tableau 82.

Construit Coefficients de Rho de
régression standardisés” Joreskog

UTIC1 0.76

Utilité UTIC2 0.76 0.681 0.895
(UTa) uTIC3 0.90
UTIC4 0.87

Facilité d’utilisation UTICS 0.81 0.783 0.877
(UTb) uTIC6 0.96

Fiabilité uTie 0.7 0.639 0.841
(UTC) UTIC10 0.81
UTIC11 0.85

Echelle globale 9 items 0.689 0.952

*p-value <0.001

Tableau 82 - AFC : fiabilité et validité convergente de I'échelle d'uTiLiTE des TIC
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D’autre part, les indices de validité discriminante se révelent étre de bonne qualité ; en effet

pour chacune des trois dimensions considérées I'ensemble des contraintes inhérentes (ASV <

MSV < AVE et AVE > 0.5) est respecté (Tableau 83).

Construit
Utilité (UTa) 0.681 0.239 0.201
Facilité d’utilisation (UTb) 0.783 0.163 0.129
Fiabilité (UTc) 0.639 0.239 0.167

Tableau 83 - AFC : validité discriminante de I'échelle d'uTiLiTe des TIC

L'ensemble des indices d’ajustement du modeéle (Tableau 84) indique la robustesse de la
structure tridimensionnelle de I'échelle d’uTiLITE des TIC, au regard des seuils d’acceptabilité

présentés précédemment.

RMSEA TL CFl ChiZ / ddl AIC
0.045 0.985 0.990 1.825 85.792

Tableau 84 - Indices d'ajustement globaux du modele de I’échelle de I'uTiLiTE des TIC

AGFI
0.957

2.3.4. L’échelle de I'addiction
La structure unidimensionnelle a neuf items obtenue lors de I’AFE est avérée par I’AFC (cf.

Figure 15).
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0.74
AD6
0.69
AD5 < 0.72 S Addiction
i ! 0.76 -
0.7
0.8
§
AD3
0.25
) AD2
AD1

Figure 15 - AFC : modeéle de mesure de I'échelle de I'addiction

Les résultats indiquent que les criteres de fiabilité et de validité convergente de I'échelle a

neuf items de I'addiction sont respectés ; ils sont proposés dans le Tableau 85.

Construit Coefficients de

régression standardisés”

AD1 0.72

AD2 0.84

AD3 0.71

AD4 0.76

Addiction ADS 0.72

AD6 0.69

AD7 0.74

AD8 0.66

AD9 0.81
AVE 0.550
Rho de Joreskog 0.916

*p-value < 0.001

Tableau 85 - AFC : fiabilité et validité convergente de I'échelle de I'addiction
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L'ensemble des indices d’ajustement du modele (Tableau 86) indique la robustesse de la
structure unidimensionnelle de I'échelle d’addiction a neuf items, au regard des seuils

d’acceptabilité présentés précédemment.

AGFI RMSEA TLI CFI Chi2 / ddI AIC
0.926 0.075 0.961 0.973 3.244 121.095

Tableau 86 - Indices d'ajustement globaux du modele de I’échelle de I'addiction

2.4. Les échelles des variables a expliquer

2.4.1. L’échelle du bien-étre au travail
L’analyse factorielle exploratoire a fait ressortir une structure a quatre dimensions de I’échelle
du bien-étre au travail, composées chacune de trois items: le rapport a la hiérarchie
(BETMAN), I’environnement physique du travail (BETENV), le rapport aux collegues de travail
(BETCOL) et le rapport au temps (BETTPS). L’AFC conforte cette structure présentée en Figure
16.
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e BETMAN2
0.61
BETMAN3 0.91 BETMAN
0.9
BETMAN4
e BETENV1
-~ 0.73
BETENV2 |« 0.87 BETENV
0.63
BETENV3
0.22
e BETCOL1
0.87
BETCOL2 |« 0.88 BETCOL
0.7
BETCOL3
e BETTPS1
0.72
BETTPS2
BETTPS3

Figure 16 - AFC : modéle de mesure de I'échelle du bien-étre au travail

Les résultats indiquent que les critéres de fiabilité et de validité convergente de I'échelle du

bien-étre au travail sont respectés ; ils sont proposés dans le Tableau 87.

Page | 327



PARTIE 2 : ETUDE QUANTITATIVE ET DISCUSSION
CHAPITRE 3 : UNE ETUDE QUANTITATIVE CONFIRMATOIRE DE L’ INFLUENCE DES TN SUR LE BET

Construit Coefficients de Rho de
régression standardisés” Joreskog
3 BETMAN2 0.61
Rapporta la 0.675 0.858
. . BETMAN3 0.91
hiérarchie
BETMANA4S 0.91
Envi BETENV1 0.73 0.561 0.790
nvironnement g EreNy2 0.87 ' '
physique du travail
BETENV3 0.63
BETCOL1 0.87
. 0.686 0.867
Rapport aux collegues BETCOL2 0.88
BETCOL3 0.73
BETTPS1 0.72 0.648 0.846
Rapport au temps BETTPS2 0.85
BETTPS3 0.84

*p-value <0.001

Tableau 87 - AFC : fiabilité et validité convergente de I'échelle du bien-étre au travail

D’autre part, les indices de validité discriminante se révélent étre de bonne qualité ; en effet
pour chacune des quatre dimensions considérées I’ensemble des contraintes inhérentes (ASV

< MSV < AVE et AVE > 0.5) est respecté (Tableau 88).
Construit AVE MSV ASV

Rapport a la hiérarchie 0.675 0.193 0.109

Environnement physique

0.561 0.193 0.138

du travail
Rapport aux colleégues 0.686 0.085 0.067
Rapport au temps 0.648 0.137 0.073

Tableau 88 - AFC : validité discriminante de I'échelle du bien-étre au travail

L'ensemble des indices d’ajustement du modeéle (Tableau 89) indique la robustesse de la
structure a quatre dimensions de |'échelle de bien-étre au travail, au regard des seuils

d’acceptabilité présentés précédemment.
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AGFI RMSEA TL CFI ChiZ / ddI AIC
0.929 0.057 0.962 0.972 2.324 171.539

Tableau 89 - Indices d'ajustement globaux du modéle de I'échelle du bien-étre au travail

2.4.2. L’échelle de I'implication organisationnelle

La structure unidimensionnelle a trois items de I’AFE est retrouvée lors de I’AFC (cf. Figure 17).

@ > 102 Implication
Orga
104

Figure 17 - AFC : modeéle de mesure de I'échelle de I'implication organisationnelle

Les résultats indiquent que les critéres de fiabilité et de validité convergente de I'échelle de

I'implication organisationnelle sont respectés ; ils sont proposés dans le Tableau 90.

Construit Coefficients de
régression standardisés”
Implication 101 0.83
organisationnelle 102 0.79
104 0.71
AVE 0.607
Rho de Joreskog 0.822

*p-value <0.001

Tableau 90 - Fiabilité et validité convergente de I'échelle de I'implication organisationnelle

L’échelle de I'implication organisationnelle étant composée uniquement de trois items, les

indices d’ajustement du modeéle ne sont pas disponibles.
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2.5. Echelles secondaires

Nous présentons dans ce paragraphe les AFC des échelles du stress et de la satisfaction au
travail, qui ne participent pas a la construction du modeéle de recherche testé, mais auxquelles

nous faisons parfois allusion lors de I’analyse descriptive.

2.5.1. L’échelle du stress
L’AFC de I'échelle du stress conduit au retrait de I'item 2 (« J'ai eu pleinement confiance en ma
capacité a surmonter les probléemes qui peuvent se poser dans mon activité professionnelle »).

La structure ainsi obtenue est présentée en Figure 18.

STRESS1
STRESS3
STRESS4

Figure 18 - AFC : modele de mesure de I'échelle du stress

Les résultats indiquent que les criteres de fiabilité et de validité convergente de I'échelle du

stress sont respectés ; ils sont proposés dans le Tableau 91.

STRESS1 0.73
Stress STRESS3 0.67
STRESS4 0.74

AVE 0.511

Rho de Joreskog 0.758

*p-value <0.001

Tableau 91 - Fiabilité et validité convergente de I'échelle du stress

L’échelle du stress étant composée uniquement de trois items, les indices d’ajustement du

modele ne sont pas disponibles.
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Il est a noter que cette échelle ne fait pas partie de notre modeéle de recherche, et a

uniguement servi a I'étape de description de I’échantillon.

2.5.2. L’échelle de la satisfaction au travail
L’AFE de I’échelle de la satisfaction au travail fait ressortir un indice KMO et un coefficient de
Cronbach de qualité médiocre. Les coefficients standardisés obtenus lors de I’AFC confirment
ces mauvais résultats ; en effet, pour deux des trois items ces coefficients sont inférieurs a 0.5

(cf. Figure 19).

. Satisfaction
e SATZ Au Travail

Figure 19 - AFC : modeéle de mesure de I'échelle de la satisfaction au travail

D’autre part, les indices de fiabilité et de validité convergente sont en-dessous des seuils

préconisés, comme 'atteste le Tableau 92.

Satisfaction au SAT1 0.94
travail SAT2 0.47
SAT3 0.45

AVE 0.435

Rho de Joreskog 0.671

*p-value <0.001

Tableau 92 - Fiabilité et validité convergente de I'échelle de la satisfaction au travail

L’ensemble de ces constats atteste de la mauvaise qualité de I'échelle de mesure de la
satisfaction au travail. Cette derniére n’a pas été incluse lors de |'étape de modélisation, et a

uniguement servi a I’étape de description de I’échantillon.
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2.6. Synthese des analyses des instruments de mesure

Globalement, les analyses factorielles exploratoires et confirmatoires font ressortir des

propriétés métrologiques intéressantes des différentes échelles mobilisées. Les indicateurs de

fiabilité, de validité convergente et de validité discriminante sont dans I'ensemble tres

satisfaisants, hormis pour I’échelle de la satisfaction au travail (secondaire dans notre travail

de recherche) et qui n’a donc pas été intégrée au processus de modélisation.

Le Tableau 93 synthétise les principales informations de I'ensemble des échelles de mesure a

I'issue de I’étape confirmatoire.

Surcharge de role 4 0.63a0.79 0.800
Surcharge d’information 3 0.76 2 0.82 0.829
Surcharge de communication 3 0.71a0.82 0.822
Ambiguité de role 4 0.61a0.89 0.839
Invasion TIC sphere privée 5 0.65a20.85 0.897
Pression due aux TIC 3 0.67a0.86 0.787
Autonomie 3 0.62a0.77 0.761
Développement de compétences 2 0.71a0.74 0.691
Sens du travail 3 0.8620.89 0.907
Feedback 2 0.81a30.83 0.805

Soutien social 3 0.86a0.91 0.923

Uta 4 0.76 20.90 0.895

UTiLTe des TIC UTb 2 0.81a0.96 0.877
UTc 3 0.74 a3 0.85 0.841

Addiction 9 0.66 2 0.84 0.916

Hiérarchie 3 0.61a0.91 0.858

Bien-étre au Environnement 3 0.63a0.87 0.790
travail Collégues 3 0.7340.88 0.867
Temps 3 0.72 2 0.85 0.846

Implication organisationnelle 3 0.71a0.83 0.822
Stress 3 0.67a0.74 0.758

Tableau 93 - Synthése des échelles de mesure a l'issue de AFC
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Conclusion Section 3

Cette section a été consacrée a la réalisation des analyses exploratoire et confirmatoire de

I’ensemble des échelles retenues pour I'opérationnalisation de notre modéle de recherche.

Par conséquent, nous avons réalisé, dans un premier temps, I'analyse exploratoire pour
chacun des instruments de mesure, laquelle nous a permis une premiére épuration des items
initiaux. Globalement, les résultats de I'analyse exploratoire sont satisfaisants pour la totalité
de nos échelles, hormis pour I'échelle de satisfaction au travail dont le coefficient de Cronbach
est juste acceptable. L'échelle de BET, centrale dans notre travail de recherche, propose des

indices de I’échelle globale et de chaque dimension, satisfaisants.

Dans un second temps, |‘analyse factorielle confirmatoire a constitué une étape
supplémentaire de vérification de la structure factorielle des construits. Les résultats de
I’ensemble des AFC révelent de bonnes fiabilités et validités globales des échelles. Seuls les
indices de I’échelle de satisfaction au travail attestent d’'une mauvaise qualité de cette échelle
de mesure, qui au final nous a servi uniquement a enrichir la description de notre échantillon.
Concernant I'échelle du BET, la structure a douze items et quatre dimensions de |'échelle
originale de Biétry et Creusier (2013) est vérifiée ; seul un item de I'échelle initiale est

remplacé par un item issu de notre analyse qualitative.

Un résultat important est cependant a retenir : les analyses statistiques nous ont conduits a
fusionner les échelles « invasion dans la vie privée » et « conflit travail-famille ». Nous
nommons cette nouvelle variable « Invasion des TIC dans la sphére privée ». Ceci a également
une influence sur I'’énoncé des hypothéses, puisque les hypothéses H5 a et H5 b disparaissent

au profit de I’'hypothése H5 :

H5 : L'invasion des TIC dans spheére privée joue un role médiateur entre I'usage des

technologies nomades et le bien-étre au travail

Enfin, nous proposons une synthese des qualités psychométriques de la globalité des échelles

de mesure retenues a l'issue de I'étape confirmatoire, dans le Tableau 93 (de la partie 2.5).
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SYNTHESE DE LA SECTION 3

e Epurer les echelles de mesure relatives aux variables latentes du
modeéle
e Vérifier les structures factorielles des échelles de mesure

,.________
T

e Tests et épurations des échelles de mesure, par le biais d’'une analyse
factorielle exploratoire réalisée sous SPSS V23

e Confirmation de la structure factorielle des échelles de mesure, par le
biais d’'une analyse factorielle confirmatoire réalisée sous AMOS V23

——— e ——————

e Quels résultats peut-on obtenir du modeéle de recherche basé sur les
échelles de mesure ainsi définies ?

,.______
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Conclusion du chapitre 3

Ce troisieme chapitre de notre travail doctoral a été consacré a I'explication de la démarche
méthodologique de notre étude quantitative. Nous avons tout d’abord décrit de maniére
détaillée 'ensemble des méthodes statistiques auquel nous avons eu recours dans la suite du
document (sectionl). Par conséquent, nous avons exposé les fondements d’une
méthodologie quantitative, ainsi que les différentes étapes sous-jacentes aux analyses
factorielles exploratoires et confirmatoires, qui constituent respectivement les étapes
d’identification et de confirmation des structures des différentes échelles de mesure de notre
modeéle. En outre, nous avons de maniére théorique défini les méthodes d’équations

structurelles et les différentes étapes a suivre lors de leur mise en ceuvre.

Dans la suite de ce chapitre (section 2), aprés avoir présenté notre échantillon d’étude, le
contenu de notre questionnaire, et la stratégie de diffusion de ce dernier, nous nous sommes
intéressés au processus d’opérationnalisation des différentes variables constitutives de notre
modeéle de recherche. Nous avons ainsi expliqué nos motivations concernant le choix des
différentes échelles retenues et les processus de traduction et d’adaptation des échelles, le
cas échéant. Pour conclure cette section, nous avons proposé un descriptif détaillé des
principales caractéristiques de notre échantillon et, sur la base d’une analyse en composantes
principales, nous avons déterminé cing catégories d’usage des technologies nomades,
dépendant conjointement de la nature du support technologique et de la tache réalisée. Les
cing variables ainsi obtenues constitueront les variables d’entrée, lors de I'étape de

modélisation par la méthode d’équations structurelles.

Enfin, la derniére partie du chapitre 3 (section 3) a été I'occasion de réaliser les analyses
factorielles exploratoire et confirmatoire pour chacune des échelles sélectionnées.
Globalement les résultats nous ont permis d’attester de la fiabilité et de la validité de
I’ensemble des construits mobilisés. Ces deux étapes constituent un préalable a I'étape de
modélisation et de test de nos hypothéses de recherche, qui fait I'objet de notre chapitre 4,
et dont I'objectif est de présenter les différents résultats du volet quantitatif de notre étude,

et de discuter ces derniers au regard de la littérature.
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Synthese du chapitre 3

Ghewy (2010) Objectifs d’'une étude quantitative
Carricano et al. (2010) Analyse factorielle exploratoire

Méthodes d’équations structurelles et analyse

Roussel et al. (2002) factorielles confirmatoire

QUESTIONS SOULEVEES

Quelles méthodes statistiques mettre en ceuvre pour répondre a nos hypothéses de
recherche ?

Quelles structures factorielles retenir pour chaque échelle de mesure ?

Comment confirmer les structures factorielles retenues ?

CONCEPTS CLEFS A RETENIR

Procédure de vérification des qualités
psychométriques des instruments de
mesure

Stratégie de conception et de diffusion
d’un questionnaire

Le recueil de données qui nous a permis de constituer le matériel empirique de notre phase
guantitative est principalement basé sur : le choix des différents instruments de mesure
pour opérationnaliser les concepts mobilisés pour notre modélisation, la conception du
guestionnaire de recherche, et I'élaboration d’une stratégie de diffusion du questionnaire
afin de favoriser le taux de réponses et le nombre de supports exploitables.
A la suite de la diffusion du questionnaire, deux phases d’analyse attestent de la robustesse
des échelles de mesures retenues :

- l’analyse factorielle exploratoire, qui permet d’identifier la structure de I’échelle

- L’analyse factorielle confirmatoire, qui permet de valider la structure du construit,
établie a priori (sur la base de I'analyse exploratoire)

Dans notre travail de recherche, le taux de réponse au questionnaire est de 47%, donnant
lieu a la constitution d’'une base de données de 402 individus. Les analyses factorielles
exploratoire et confirmatoire révelent un bon comportement de I'ensemble des échelles
sélectionnées.

RESULTATS

Mise en place d’une stratégie de diffusion efficiente d’un questionnaire de recherche

Sélection, adaptation et traduction d’échelles de mesure adaptées a notre problématique

Evaluation des qualités psychométriques des différents construits mobilisés
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Chapitre 4 : Test des hypotheses et
discussion des résultats

PARTIE 2 ETUDE QUANTITATIVE ET DISCUSSION

= TEST DES HYPOTHESES ET DISCUSSION DES RESULTATS
¢ SECTION1: Tests des hypothéses du modéle
1. Etude de la normalité des variables
2. Test des hypothéses du modele
2.1. Test des effets médiateurs
2.2. Test du modele
2.3. Tests des effets modérateurs
2.4. Variables de controle
¢ SECTION 2 : Principaux résultats et discussion au regard des travaux antérieurs
1.  Principaux résultats de I'étude quantitative

Chapitre 4

1.1. Résultats attendus ou intuitifs
1.2. Résultats inattendus ou contre-intuitifs
2. Discussion des résultats des études empiriques au regard de la littérature
2.1. Pertinence de la théorie COR en tant que grille d’analyse de I'influence des TN sur le BET
2.2. Le BET : un concept a stabiliser
2.3. Les différents types d’usage des TN identifiés

2.4. Les effets médiateurs de « I'invasion des TIC dans la spheére privée » et « la pression due
aux TIC »

2.5. Les effets des modérateurs issus de la littérature (H7 a H12)
2.6. Les effets des modérateurs issus de I'analyse qualitative (H13 a H15)
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Introduction du chapitre 4

Dans le chapitre 3, nous avons défini et réalisé les études exploratoires et confirmatoires des
différentes échelles de mesures sélectionnées pour soutenir notre modéle de recherche. Ces
dernieres ont été effectuées sur la base de 402 questionnaires, issus d’une diffusion nationale
au sein des équipes commerciales de La Poste. A l'issue de ces étapes, les qualités
psychométriques des différents construits mobilisés ont été éprouvées, nous permettant ainsi

de disposer d’un modele épuré apte a délivrer les résultats pour notre travail de recherche.

La section 1 du chapitre 4 propose de tester les hypothéses de notre modele de recherche, en
procédant tout d’abord a une étude de la normalité des variables. Puis, nous abordons la
validation de notre modeéle en nous appuyant sur une démarche analytique processuelle et
rigoureuse, nous permettant d’examiner différents types d’effets entre variables explicatives

et a expliquer : directs, de médiation, de médiation modérée et de modération.

Finalement, dans la section 2, aprés un retour sur la validation des hypotheses de notre
modele global et sur la stabilité de I’échelle du bien-étre au travail choisie, nous présentons
les principaux résultats issus de notre travail de recherche et mettons également en exergue
quelques effets inattendus. Enfin, nous discutons des résultats au regard de notre étude et de
la littérature. Ainsi, nous effectuons un retour sur la pertinence de la mobilisation de la théorie
COR en tant que grille de lecture de I'influence des technologies nomades sur le bien-étre au
travail. Nous reconsidérons par ailleurs, a la vue de nos résultats, le concept de BET
préalablement défini dans notre modeéle, en nous basant sur la littérature. Une analyse des
différents types d’usages des technologies nomades est également proposée, avec un retour
sur le cas particulier que représente la messagerie électronique dans notre contexte de
recherche, et la nécessité d’une réflexion a mener par les entreprises sur un accompagnement
a l'usage. Enfin, nous discutons I'ensemble des effets médiateurs et modérateurs constatés

au cours de notre travail de recherche.
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Section 1 : Tests des hypotheses du
modele

Introduction Section 1

Le chapitre précédent a permis de disposer d’'un modéle de recherche issu des phases
d’études qualitative et quantitative exploratoires et confirmatoires, (menées sur un
échantillon de 402 questionnaires provenant des équipes commerciales nationales de La

Poste), et dont les qualités psychométriques des différents construits mobilisés ont été éprouvées.

Dans cette section, nous testons les hypothéses de notre modeéle de recherche relatif a
I'influence des technologies nomades sur le niveau de bien-étre au travail des salariés. Nous
procédons tout d’abord a une étude de la normalité des variables (1) réalisée sur I'ensemble
des items des échelles métriques issues de la littérature qui ont été retenues dans le
guestionnaire, ainsi que sur les composantes issues de I'ACP portant sur l'usage des
technologies nomades. Puis nous validons les hypothéses de notre modele par 'analyse de
I’ensemble des différents effets entre variables explicatives et variables a expliquer (2). Nous
commencons (2.1) par les effets médiateurs, puis les effets de médiation modérée (2.2), et
enfin (2.3) les effets de modération sur 'ensemble des relations du modele pour les variables
issues de notre analyse qualitative (/’addiction, le fait de posséder ou non un smartphone

personnel et le statut d’encadrant ou de non-encadrant).

L’analyse statistique associée s’appuie notamment sur la méthode en équations structurelles.
Pour I'ensemble des traitements statistiques réalisés dans cette section, nous avons eu
recours aux logiciels SPSS et AMOS version 23. Certaines macros développées par des
chercheurs en sciences de gestion ont été utilisées en complément : J. Gaskin3*, M. Korchia3?

et A.Hayes?®.

34 Gaskin, J., (2012), "Name of tab", Stats Tools Package. http://statwiki.kolobkreations.com

35 Korchia, M. ( : http://www.watoowatoo.net/sem/sem.html

36 Hayes, A., (2013) : http://afhayes.com/index.html
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1. Etude de la normalité des variables

La vérification de la normalité des variables métriques, hypotheése requise dans les méthodes
d’équations structurelles, a été réalisée par le biais du coefficient d’asymétrie de Fisher

« skeweness » et du coefficient d’aplatissement « kurtosis ».
Le coefficient d’asymétrie (ou skeweness)

Un coefficient d’asymétrie (ou skeweness) correspond a une mesure de I'étalement, a droite
ou a gauche, de la distribution d’une variable aléatoire. Ainsi une série statistique est
symétrique lorsque son mode, sa médiane et sa moyenne sont égaux ; dans le cas contraire la
série est asymétrique. Plusieurs coefficients permettant d’analyser |'asymétrie d’une
distribution existent. Dans ce travail nous avons opté pour le coefficient d’asymétrie de Fisher

qui se calcule de la maniére suivante :

7 == X~ m)’

no i
ol m représente la moyenne de la variable X et O son écart type.

La fonction de densité d’une loi normale étant symétrique, le skeweness qui lui est associé est
nul. Lorsque I'étalement de la distribution observée est a gauche (c’est en principe le cas
lorsque la moyenne est inférieure a la médiane) alors le skeweness est négatif ; dans le cas

inverse, il est positif.

Le coefficient d’asymétrie doit étre inférieur a 1, en valeur absolue, pour assurer la normalité

de la distribution.
Le coefficient d’aplatissement (ou kurtosis)

Le coefficient d’aplatissement (ou Kurtosis) correspond a une mesure de I'aplatissement ou
au contraire de la pointicité de la distribution d’'une variable aléatoire. A I'instar du coefficient
d’asymétrie, il existe différents coefficients d’aplatissement. Dans ce travail nous avons opté

pour le coefficient d’aplatissement de Fisher qui se calcule par le biais de la formule suivante :
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ou m représente la moyenne de la variable X et O son écart type.

Ce type de coefficient s’appuie sur la comparaison de la distribution étudiée a celle d’une loi
normale, et permet d’apprécier si elle est plus ou moins aplatie que cette derniéere. Ainsi, un
coefficient d’aplatissement élevé indique que la distribution est plutét pointue en sa moyenne
et a des queues de distribution épaisses : il s’agit alors d’une distribution leptokurtique A
contrario, une distribution platykurtique est plus arrondie et posséde des queues plus courtes

gu’une distribution normale.

Le coefficient d’aplatissement doit étre inférieur a 1.5, en valeur absolue, pour assurer la

normalité de la distribution.

Le test de la normalité a été réalisé sur I'ensemble des échelles métriques issues de la
littérature retenues dans le questionnaire ainsi que sur les composantes issues de I’ACP
portant sur I'usage des technologies nomades. La comparaison des coefficients d’asymétrie et
d’aplatissement aux seuils indiqués précédemment (respectivement 1 et 1.5) révéele que 87%

des variables observées suivent une loi normale (cf Annexe 5).

Parmi les variables dont la distribution se révéle non normale, certaines (au nombre de 6) ont
été retirées du modele, a I'issue notamment de la phase confirmatoire, ce qui rend marginale
leur présence parmi les variables intégrées au processus de modélisation par équations

structurelles.

Nous décidons donc de conserver I’'ensemble de nos variables. Nous précisons par ailleurs que
la non normalité des variables est un phénomene fréquent en sciences de gestion (Micceri
1989) et que la mobilisation des méthodes d’équations structurelles permet de réduire les

effets liés a ce dernier (Moulder et Algina, 2002 ; Shrout et Bolger, 2002).
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2. Test des hypotheéses du modele

Cette partie est consacrée a la validation des hypothéses de recherche, qui constitue I'ultime
étape de la phase empirique, et qui s’appuie sur une démarche analytique processuelle et
rigoureuse. Le test de notre modele final, constitué de variables indépendantes, de variables
intermédiaires (médiatrices ou modératrices) et de variables dépendantes, peut ainsi étre

effectué.

Afin de tester les hypotheses de notre modele, nous avons procédé en deux temps. Tout
d’abord nous avons examiné les effets médiateurs entre I'utilisation des technologies
nomades et le bien-étre au travail, qui sont synthétisés par les hypothéses H1 a H6. Cette
étape nous a permis de dessiner un modele d’équations structurelles global représentant

I’ensemble des liens entre I'usage des technologies et le bien-étre au travail.

Dans un deuxiéme temps nous avons analysé d’une part les effets de médiation modérée
(« autonomie », « développement de compétences », « sens du travail », « feedback »,
« soutien social » et « uTiLITE des TIC ») sur la relation entre les variables potentiellement
médiatrices et le bien-étre au travail par les hypotheses H7 a H 12 ; d’autre part, de
modérateurs H13 a H15 (I'addiction, la fonction — encadrant ou pas, la possession d’un

smartphone personnel) sur le modele global.
2.1. Test des effets médiateurs

Cette partie est consacrée a la réalisation de I'étude des différents effets de médiation sous-
tendus par le modele théorique envisagé. En premier lieu, nous revenons sur le concept de
médiation et les différents types d’effets médiateurs envisageables, puis nous présentons les

résultats des tests de médiations effectués.

2.1.1. Concept de médiation
Les variables intermédiaires sont des variables qui peuvent avoir des effets sur les liens entre
la ou les variables dépendantes et les autres variables indépendantes. Parmi elles, les variables
médiatrices décrivent un processus au cours duquel la variable dépendante est influencée par
la variable indépendante (Baron et Kenny, 1986) ; elles ont donc un effet d’amplification ou

de réduction sur la relation entre ces deux types de variables. Les variables médiatrices
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permettent ainsi d’expliquer comment et selon quels mécanismes certains effets se

produisent (Rascle et Irachabal, 2001).

Par le biais d’'une décomposition en effets directs et indirects, une variable médiatrice
transmet directement ou partiellement l'influence d’une variable indépendante sur une

variable dépendante (MacKinnon et al., 1995) (cf. Figure 20).

X > Y
Cc
M
/ \
X > Y
Cl

Figure 20 - Effet médiateur

L’étude de la nature de la médiation peut conduire a trois conclusions différentes :

- Une médiation est dite totale (ou parfaite) lorsque I'effet direct (c) entre une variable
dépendante X et une variable indépendante Y s’annule complétement (donc n’est plus
statistiquement significatif) lors de I'introduction de la variable médiatrice M. Cette
forme de relation est relativement rare en sciences de gestion, car elle signifie
I’existence d’une variable intermédiaire prédominante et non I'existence de plusieurs
variables pour expliguer un phénomene (Baron et Kenny, 1986 ;

MacKinnon et al., 1995).

- Une médiation est dite partielle lorsque |'effet direct entre une variable dépendante X
et une variable indépendante Y est réduit lors de lintroduction de la variable
médiatrice M. Dans ce cas l'effet direct (c) reste statistiquement significatif mais

diminue (il est noté (c’) sur la Figure 20 ci-avant).

- lly a présence d’effets indirects, lorsque I'effet direct entre une variable dépendante
X et une variable indépendante Y est non significatif avant I'introduction d’une variable

médiatrice M, qu’il le reste malgré cette introduction, mais que les effets indirects (a)
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et (b) sont significatifs. Le lien entre X et Y se manifeste alors uniquement a travers la

variable M.

Parmi les différentes méthodes de test des effets de médiation décrites par MacKinnon et al.
(2002), nous avons favorisé une méthode de comparaison des coefficients de régression
antérieurement et ultérieurement a I'introduction de la variable médiatrice, consolidée par
une analyse en bootstrap permettant d’améliorer le pouvoir statistique (Edwards et Lambert,
2007). La mise en pratique sous SPSS repose sur 'utilisation de la macro de Hayes (2013) qui

permet de tester les différents types de médiation.

2.1.2. Résultats des analyses des effets de médiation
Le modele que nous nous proposons d’étudier s’appuie sur six hypothéses de médiations,

concernant la relation entre |'utilisation des technologies nomades et le BET :

- H1:Lasurcharge de role joue un réle médiateur entre I'usage des technologies

nomades et le bien-étre au travail.

- H2: La surcharge informationnelle joue un role médiateur entre I'usage des

technologies nomades et le bien-étre au travail.

- H3: La surcharge de communication joue un role médiateur entre I'usage des

technologies nomades et le bien-étre au travail.

- H4 : L’ambiguité de role joue un role médiateur entre 'usage des technologies

nomades et le bien-étre au travail.

- H5: Llinvasion des TIC dans la sphéere privée joue un role médiateur entre

I'usage des technologies nomades et le bien-étre au travail.

- H6: La pression des TIC joue un role médiateur entre I'usage des technologies

nomades et le bien-étre au travail.

Dans ce qui suit, nous présentons les effets médiateurs de ces six variables sur la relation entre
I'utilisation des technologies nomades et le BET. Pour ce faire, nous déclinons ces tests de
médiations en cing sous parties autour des cing situations d’utilisation des technologies
nomades identifiées précédemment (gestion des mails par le smartphone, communication par

SMS, rédaction sur PC, communication via le PC, outils de recherche et de planification).
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Nous testons les effets de médiation uniquement sur trois des quatre dimensions du bien-étre
au travail : rapport a la hiérarchie, rapport aux collegues et rapport au temps. En effet les
médiateurs considérés ne peuvent pas, d’un point de vue théorique, influer sur le niveau de

bien-étre relatif a I’environnement physique de travail.

Test des effets médiateurs entre « la gestion des mails par smartphone » et les dimensions

du BET
La dimension rapport a la hiérarchie du BET

Le test des effets médiateurs met en évidence un effet indirect des variables Invasion des TIC
dans la sphere privée (InvCTF7) et de Pression due aux TIC (PTIC) entre I'utilisation des TN via

la gestion des mails sur le smartphone et la dimension rapport a la hiérarchie du BET.
La dimension rapport aux collégues du BET

L’analyse des résultats ne laisse apparaitre aucun effet médiateur.
La dimension rapport au temps du BET

Le test des effets médiateurs met en évidence une médiation totale des variables InvCTF et
PTIC entre I'utilisation des TN via la gestion des mails sur le smartphone et la dimension

rapport au temps du BET.
Test des effets médiateurs entre « la communication par SMS » et les dimensions du BET
La dimension rapport a la hiérarchie du BET

Le test des effets médiateurs met en évidence une médiation partielle des variables InvCTF et
PTIC entre 'utilisation des TN via la communication par SMS sur le smartphone et la dimension

rapport au temps du BET.
La dimension rapport aux collégues du BET

L’analyse des résultats ne laisse apparaitre aucun effet médiateur.

37 pour rappel les variables Conflit travail-famille et Invasion dans la vie privée ont été regroupées a l'issue de
notre analyse confirmatoire sous la variable InvCTF (« invasion des TIC dans la sphére privée »)
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La dimension rapport au temps du BET

Le test des effets médiateurs met en évidence une médiation totale des variables InvCTF et
PTIC entre 'utilisation des TN via la communication par SMS sur le smartphone et la dimension

rapport au temps du BET.

Test des effets médiateurs entre « la rédaction sur PC » et les dimensions du BET
La dimension rapport a la hiérarchie du BET

L’analyse des résultats ne laisse apparaitre aucun effet médiateur.
La dimension rapport aux collégues du BET

L’analyse des résultats ne laisse apparaitre aucun effet médiateur.
La dimension rapport au temps du BET

Le test des effets médiateurs met en évidence un effet indirect de la variable PTIC entre

I"'utilisation des TN via la rédaction sur PC et la dimension rapport a la hiérarchie du BET.
Test des effets médiateurs entre « communication via le PC » et les dimensions du BET

L’analyse des résultats ne laisse apparaitre aucun effet de médiation (partielle, totale, effets

indirects) quelle que soit la dimension du BET considérée.

Test des effets médiateurs entre « outils de recherche et de planification » et les dimensions

du BET
La dimension rapport a la hiérarchie du BET

Le test des effets médiateurs met en évidence une médiation partielle de la variable InvCTF
entre |'utilisation des TN via les outils de recherche et de planification, et la dimension rapport

a la hiérarchie du BET.
La dimension rapport aux collégues du BET
L’analyse des résultats ne laisse apparaitre aucun effet médiateur.

La dimension rapport au temps du BET
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Le test des effets médiateurs met en évidence un effet indirect de la variable InvCTF entre

I'utilisation des TN via les outils de recherche et de planification, et la dimension rapport au

temps du BET.

A la lumiere des effets mentionnés précédemment, le Tableau 94 permet de synthétiser les

résultats des tests d’hypotheses de médiation :

., . InvCTF Indirect
) ) Rapport Hiérarchie ) .
Gestion des mails par PTIC Indirect | H5 partiellement validée
Smartphone (Axe A) InvCTF Totale H6 partiellement validée
Rapport au temps
PTIC Totale
» . InvCTF Partielle
Rapport Hiérarchie . ;
Communication par SMS PTIC Partielle | H5 partiellement validée
(Axe B) InvCTF Totale H6 partiellement validée
Rapport au temps
PTIC Totale
Rédaction sur PC (Axe C) Rapport au temps PTIC Indirect H6 partiellement validée
R t Hié hi InvCTF Partiell
Outil de recherche et de apport Hierarchie n artietie . .
lanification (Axe E) H5 partiellement validée
P Rapport au temps InvCTF Indirect

Tableau 94 - Synthése des effets médiateurs (H1 a H6)

Ainsi, les hypothéses de médiation des variables portant sur la surcharge de réles, la surcharge

d’information, la surcharge de communication et 'ambiguité de roles ne sont pas vérifiées.

Les hypothéses H5 et H6 qui concernent les variables InvCTF (invasion sphére privée) et PTIC

(pression due aux TIC) sont quant a elles partiellement validées, et seules les dimensions

rapport a la hiérarchie et rapport au temps du bien-étre au travail sont concernées.

Le Tableau 95 répertorie 'ensemble des coefficients de régression des différentes hypothéses

de médiation significatives.
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) InvCTF Indirect -0.033 | -0.078 | -0.006
Rapport Hiérarchie ]
Gestion des mails par PTIC Indirect -0.027 -0.068 -0.001
Smartphone (Axe A) InvCTF | Totale -0.097 | -0.162 | -0.052
Rapport au temps
PTIC Totale -0.040 | -0.082 | -0.011
» ) InvCTF Partielle -0.019 | -0.051 | -0.002
Rapport Hiérarchie ]
Communication par SMS PTIC Partielle -0.022 -0.053 -0.002
(Axe B) InvCTF | Totale -0.060 | -0.114 | -0.021
Rapport au temps
PTIC Totale -0.029 | -0.065 | -0.005
Rédaction sur PC (Axe C) | Rapport au temps PTIC Indirect -0.053 | -0.126 | -0.018
Outil de recherche et de | Rapport Hiérarchie InvCTF Partielle -0.021 | -0.058 | -0.002
communication (Axe E) | Rapport au temps InvCTF Indirect -0.065 | -0.131 | -0.011

Tableau 95 - Coefficients des effets de médiation

Les analyses présentées dans cette partie sont relatives aux relations de médiation ; la phase
suivante porte sur la mise en place des méthodes d’équations structurelles pour chacun des

usages identifiés.

2.2. Test du modele

Dans la continuité de I'analyse des variables médiatrices, la mobilisation des méthodes
d’équations structurelles permet de prendre en compte I'ensemble des effets directs et
indirects entre les variables du modeéle qui n’a pas été souligné par la macro de Preacher, dont
I'objectif premier est la mise en avant des effets de médiation. Dans cette optique nous
conservons dans les modeles les quatre dimensions du BET, celles-ci ayant toutes un impact

potentiel sur I'implication organisationnelle.

Dans ce qui suit, nous présentons 5 modeles, chacun d’entre eux étant construit relativement
a une variable indépendante différente correspondant a I'une des cing situations d’utilisation
des technologies nomades identifiées précédemment (gestion des mails par le smartphone,
communication par SMS, rédaction sur PC, communication via le PC, outils de recherche et de

planification).

Page | 348



PARTIE 2 : ETUDE QUANTITATIVE ET DISCUSSION
CHAPITRE 4 : TEST DES HYPOTHESES ET DISCUSSION DES RESULTATS

2.2.1. Modéele explicatif du BET par « gestion des mails smartphone »
Le modele présenté constitue le modele le plus parcimonieux, conservant I’'ensemble des liens
supposés entre les variables constitutives du modeéle testé (cf. Figure 21). Les résultats
obtenus sont comparables a ceux issus de la macro de Preacher présentés dans le paragraphe

précédent ; en complément certains effets supplémentaires sont pris en compte.

0,28 ***

—_ Lien significatif
e Lien non significatif
= ) Liensans fondement théorique
*h : p<0,01
*k . 0,01<p<0,05
* :0,05<p<0,1

Figure 21 - MES de I'usage "gestion des mails smartphone"

Les poids de régression sont indiqués directement et uniquement sur les liens significatifs ;
au-dessus des construits est également indiqué le coefficient de détermination (R?). Pour la
variable d’entrée considérée « gestion des mails par smartphone » (notée Axe A sur la Figure
21), le modeéle suggére que 10 a 38% du BET (pourcentage variant selon les dimensions), ainsi
que 17% de I'implication organisationnelle sont expliqués par les variables indépendantes
sélectionnées. En pointillés sur le schéma apparaissent des liens théoriques présupposés mais
non significatifs apres test du modeéle. Nous les conservons toutefois afin de préserver

I'intégralité des variables constitutives du modele.
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L'ensemble des indices d’ajustement du modele (Tableau 96) est pour la plupart légerement
en dessous des seuils d’acceptabilité présentés précédemment. Ceci est en partie expliqué par
la conservation de liens théoriques non significatifs nécessaires pour les tests de modération

effectués dans le paragraphe suivant.

AGFI RMSEA TLI CFI ChiZ / ddl AIC
0.738 0.068 0.823 0.836 2.857 2371,664

Tableau 96 - Indices d'évaluation du MES de l'usage "Gestion des mails smartphone"

Nous présentons dans la partie suivante le modele explicatif du BET lorsque la variable

d’entrée est « la communication par SMS ».

2.2.2. Modéle explicatif du BET par « communication par SMS »
Le modele présenté constitue le modele le plus parcimonieux, conservant I’'ensemble des liens
supposés entre les variables constitutives du modéle testé (cf. Figure 22). Les résultats
obtenus sont comparables a ceux issus de la macro de Preacher présentés dans le paragraphe

précédent ; en complément certains effets supplémentaires sont pris en compte.

0,24 %%+

_0,14 ***

—_ Lien significatif
wee Lien non significatif
= ) Liensans fondement théorique
*ak . p<0,01
** :0,01<p<0,05
*. :0,05<p<0,1

Figure 22 - MES de l'usage "communication par SMS"
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Les poids de régression sont indiqués directement et uniquement sur les liens significatifs ;
au-dessus des construits est également indiqué le coefficient de détermination (R?). Pour la
variable d’entrée considérée « communication par SMS » (notée Axe B sur la Figure 22), le
modéle suggere que 9 a 38% du BET (pourcentage variant selon les dimensions), ainsi que 16%
de l'implication organisationnelle, sont expliqués par les variables indépendantes
sélectionnées. En pointillés sur le schéma apparaissent des liens théoriques présupposés mais
non significatifs apres test du modele. Nous les conservons toutefois afin de préserver

I'intégralité des variables constitutives du modeéle.

L’ensemble des indices d’ajustement du modele (Tableau 97) est pour la plupart l[égérement
en dessous des seuils d’acceptabilité présentés précédemment. Ceci est en partie expliqué par
la conservation de liens théoriques non significatifs nécessaires pour les tests de modération

effectués dans le paragraphe suivant.

AGFI RMSEA TLI CFI Chi2 / ddl AIC
0.738 0.069 0.817 0.832 2.934 2306.809

Tableau 97 - Indices d'évaluation du MES de I'usage "communication par SMS"

Nous présentons dans le paragraphe suivant le modeéle explicatif du BET lorsque la variable

d’entrée est « la communication par SMS ».

2.2.3. Modéele explicatif du BET par « rédaction sur PC »
Le modele le plus parcimonieux pour 'usage « rédaction sur le PC » (notée Axe C sur la Figure
23) conservant I'ensemble des liens supposés entre les variables constitutives du modeéle testé
n’est pas acceptable. En effet, il met en évidence le fait qu’il n’existe aucun lien significatif
entre la variable « rédaction sur PC » et I'ensemble des variables médiatrices du modele, ceci
rendant ininterprétable 'ensemble des autres liens significatifs du modele. Ces propos sont
illustrés par la Figure 23 ou apparaissent, en pointillés, les liens théoriques présupposés mais

non significatifs.
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—_ Lien significatif
.e .>

Lien non significatif

Figure 23 - MES de l'usage "rédaction sur PC"

Au regard de ces résultats et du manque de robustesse de la modélisation proposée, il
apparait donc inenvisageable d’approfondir I'analyse statistique dans le cas spécifique de « la
rédaction sur PC ». Ainsi, dans la suite de ce document les divers tests de modérations ne

seront pas effectués pour ce type d’usage.

Nous présentons dans la partie suivante le modele explicatif du BET lorsque la variable

d’entrée est « la communication par SMS ».

2.2.4. Modele explicatif du BET par « communication via le PC »
Le modele présenté constitue le modele le plus parcimonieux, conservant I’'ensemble des liens
supposés entre les variables constitutives du modéle testé (cf. Figure 24). Les résultats
obtenus sont comparables a ceux issus de la macro de Preacher présentés dans la partie

précédente ; en complément certains effets supplémentaires sont pris en compte.
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Figure 24 - MES de l'usage "communication via le PC"

Les poids de régression sont indiqués directement et uniquement sur les liens significatifs ;

au-dessus des construits est également indiqué le coefficient de détermination (R?). Pour la

variable d’entrée considérée « communication via le PC » (notée Axe D sur la Figure 24), le

modele suggére que 10 a 39% du BET (pourcentage variant selon les dimensions), ainsi que

18% de l'implication organisationnelle, sont expliqués par les variables indépendantes

sélectionnées. En pointillés sur le schéma apparaissent des liens théoriques présupposés mais

non significatifs apres test du modeéle. Nous les conservons toutefois afin de préserver

I'intégralité des variables constitutives du modeéle.

L’ensemble des indices d’ajustement du modele (Tableau 98) est tres correct, confirmant ainsi

la modélisation proposée lorsque la variable d’entrée est « communication via le PC ».

AGFI

RMSEA

TLI

CFI

Chi2 / ddl

AIC

0.844

0.052

0.895

0.903

2.081

1698.378

Tableau 98 - Indices d'évaluation du MES de l'usage "communication via le PC"
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Nous présentons dans la partie suivante le modele explicatif du BET lorsque la variable

d’entrée est « outils de recherche et de planification ».

2.2.5. Modele explicatif du BET par « outil de recherche et de planification »
Le modeéle le plus parcimonieux pour I'usage « outils de recherche et de planification » (notée
Axe E sur la Figure 25), conservant I’ensemble des liens supposés entre les variables
constitutives du modeéle testé, n’est pas acceptable. En effet, il met en évidence le fait qu’il
n’existe aucun lien significatif entre la variable « outils de recherche et de planification » et
I’ensemble des variables médiatrices du modele, ceci rendant ininterprétable I'’ensemble des
autres liens significatifs du modeéle. Ces propos sont illustrés par la Figure 25 ol apparaissent,

en pointillés, les liens théoriques présupposés mais non significatifs.

—_— Lien significatif
Lien non significatif
= ) Liensans fondement théorique

Figure 25 - MES de I'usage "outils de recherche et de planification"

Au regard de ces résultats et du manque de robustesse de la modélisation proposée, il
apparait donc inenvisageable d’approfondir I'analyse statistique dans le cas spécifique de
I'usage « outils de recherche et de planification ». Ainsi, dans la suite de ce document les

divers tests de modérations ne seront pas effectués pour ce type d’usage.
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Finalement, a l'issue de cette étape, nous avons présenté cing modeles d’équations
structurelles, relatifs a chacun des usages déterminés précédemment et nous appuyant sur le
modeéle théorique initialement proposé. Nous avons identifié une instabilité de Ia
modélisation pour deux de ces modeéles (ceux spécifiques a la « rédaction sur PC » et a
I"utilisation des « outils de recherche et de planification ») qui nous conduisent a ne pas
pousser plus loin I'analyse statistique les concernant. Les tests de modération exposés dans la

partie suivante concernent donc les trois autres modeéles d’intérét.

2.3. Tests des effets modérateurs

Ce paragraphe est consacré a la réalisation de I'étude des différents effets de modération
sous-tendus par le modele théorique envisagé. En premier lieu, nous revenons sur le concept
de modération et les différents types d’effets modérateurs envisageables, puis nous
présentons les résultats des tests de modération effectués pour lesquels nous avons mobilisé
deux méthodologies distinctes : les tests de médiation modérées et les tests de modération

multi-groupes.

2.3.1. Concept de modération
A linstar des variables médiatrices, les variables modératrices sont des variables
intermédiaires. Selon El Akremi et Roussel (2003) une variable modératrice permet de préciser
qguand et sous quelles conditions une relation entre deux variables peut avoir lieu. En agissant
sur la relation entre une variable indépendante et une variable dépendante, une variable
modératrice peut modifier ce lien (Baron et Kenny, 1986). Elle peut ainsi influer, en fonction
de ses variations, sur la direction (changement de signe) et l'intensité (amplification ou
diminution) de la relation entre deux autres variables (cf. Figure 26). Cela constitue le principe
de l'interaction statistique ou les effets combinés entre variables peuvent étre différents des

effets isolés.

Figure 26 - Effet modérateur

Page | 355



PARTIE 2 : ETUDE QUANTITATIVE ET DISCUSSION
CHAPITRE 4 : TEST DES HYPOTHESES ET DISCUSSION DES RESULTATS

Sharma et al. (1981) proposent une méthodologie qui permet de distinguer différents types
de variables modératrices. Ainsi en considérant X variable explicative, Y variable a expliquer

et M variable modératrice :

Une variable d’homogénéisation est une variable modératrice M non significativement
reliée a Y, n’interagissant pas avec X, mais affectant I'intensité de la relation entre X et

Y.

- Une variable quasi modératrice est une variable modératrice M significativement

reliée a Y et interagissant avec X.

- Une variable modératrice pure est une variable modératrice M non significativement

reliée a Y et interagissant avec X.

Il est a noter qu’aucune contrainte ne pése sur la nature des variables modératrices qui

peuvent étre qualitatives ou quantitatives.

Le modéle que nous nous proposons d’étudier comprend deux types d’hypothéses de

modération :

- Des hypothéses de médiation modérée sur la relation entre I'ensemble des variables

médiatrices considérées et le bien-étre au travail (H7 a H12).

- Des hypothéses de modération sur I’'ensemble des liens du modeéle par des variables
dichotomiques que sont : le niveau d’addiction aux TN, la possession ou non d’un

smartphone personnel, le fait d’avoir ou non une fonction d’encadrant (H13 a H15).

Dans ce qui suit, nous présentons ces effets modérateurs en déclinant ces tests de modération
en cing sous-parties autour des cing situations d’usage des technologies nomades identifiées

précédemment.

2.3.2. Résultats des analyses des médiations modérées
Le modele que nous nous proposons d’étudier s’appuie sur six hypothéses de modération
(numérotées de H7 a H12), sur la relation entre les six variables médiatrices considérées et le

BET (cf. Figure 27) :
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H7 : L'autonomie modere la relation entre les six variables médiatrices
(surcharge de roles, surcharge d’information, surcharge de communication,
ambiguité de réles, invasion des TIC dans la sphére privée et la pression due

aux TIC) et le bien-étre au travail (considéré selon trois dimensions).

H8 : Le développement de compétences modere la relation entre les six
variables médiatrices (surcharge de réles, surcharge d’information, surcharge
de communication, ambiguité de roles, invasion des TIC dans la sphere privée
et la pression due aux TIC) et le bien-étre au travail (considéré selon trois

dimensions).

H9 : Le sens du travail modére la relation entre les six variables médiatrices
(surcharge de roles, surcharge d’information, surcharge de communication,
ambiguité de réles, invasion des TIC dans la sphére privée et la pression due

aux TIC) et le bien-étre au travail (considéré selon trois dimensions).

H10: Le feedback modere la relation entre les six variables médiatrices
(surcharge de réles, surcharge d’information, surcharge de communication,
ambiguité de roles, invasion des TIC dans la sphére privée et la pression due

aux TIC) et le bien-étre au travail (considéré selon trois dimensions) .

H11 : Le soutien social modere la relation entre les six variables médiatrices
(surcharge de réles, surcharge d’information, surcharge de communication,
ambiguité de réles, invasion des TIC dans la sphere privée et la pression due

aux TIC) et le bien-étre au travail (considéré selon trois dimensions).

H12 : L'uTiuTe des TIC modeére la relation entre les six variables médiatrices
(surcharge de roles, surcharge d’information, surcharge de communication,
ambiguité de réles, invasion des TIC dans la sphere privée et la pression due

aux TIC) et le bien-étre au travail (considéré selon trois dimensions).
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Sens du travail
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Figure 27 - Hypothéses de modération H7 a H12

Dans ce qui suit, nous présentons les effets modérateurs de ces six variables sur la relation
entre les six variables médiatrices et le BET. Pour ce faire, nous déclinons ces tests de
modération en trois sous-parties autour des situations d’usage des technologies nomades
identifiées précédemment, et validées statistiquement dans la partie précédente. Dans la
continuité de la démarche adoptée lors des tests de médiation, les tests de modération sont
testés uniquement sur trois des quatre dimensions du bien-étre au travail : « rapport a la

hiérarchie », « rapport aux collegues » et « rapport au temps ».

2.3.2.1. Test des effets modérateurs pour l'usage: gestion des mails par
smartphone

La dimension « Rapport a la hiérarchie » du BET

La variable « développement de compétences » modere la relation entre « I'ambiguité de
roles » et la dimension « rapport a la hiérarchie » du BET, et également la relation entre
« I'invasion des TIC dans la sphere privée » et la dimension « rapport a la hiérarchie » du BET.

Dans les deux cas I'intensité de la relation est diminuée.

Page | 358



PARTIE 2 : ETUDE QUANTITATIVE ET DISCUSSION
CHAPITRE 4 : TEST DES HYPOTHESES ET DISCUSSION DES RESULTATS

La variable « sens du travail » modeére la relation entre « I'invasion des TIC dans la sphéere
privée » et la dimension « rapport a la hiérarchie » du BET, l'intensité de la relation s’en

trouvant diminuée.

La variable « uTiLITE des TIC » modere la relation entre « I'invasion des TIC dans la sphére
privée » et la dimension « rapport a la hiérarchie » du BET, l'intensité de la relation s’en
trouvant diminuée. La variable « uTiLITE des TIC » modére également la relation entre « la
pression due aux TIC » et la dimension « rapport a la hiérarchie » du BET, en amplifiant

I'intensité de la relation.
La dimension « Rapport aux collégues » du BET

L’autonomie modeére la relation entre « I'ambiguité de roles » et la dimension « rapport aux
collégues » du BET. Ainsi, de maniere logique un surplus d’autonomie influence a la baisse

cette relation.

La variable « développement de compétences » modere la relation entre « la surcharge de
roles » et la dimension « rapport aux collégues » du BET. Cette influence se manifeste par une

diminution de l'intensité de la relation.

La variable « soutien social » modeére la relation entre « I'ambiguité de réles » et la dimension

« rapport aux collégues » du BET, en diminuant l'intensité de cette relation.
La dimension « Rapport au temps » du BET

Aucun effet modérateur n’est constaté lors de I'étude des relations entre chacune des

variables médiatrices considérées et la dimension « rapport au temps » du BET.

2.3.2.2. Test des effets modérateurs pour I'usage : communication par SMS
L'analyse des effets modérateurs révele des résultats quasi identiques a ceux obtenus
précédemment sur la relation entre I'ensemble des variables médiatrices considérées
(surcharge de roles, surcharge d’information, surcharge de communication, ambiguité de
réles, invasion des TIC dans la sphere privée, pression due aux TIC) et les différentes

dimensions du BET.

Sur la base des constats présentés précédemment pour la dimension « gestion des mails par

le smartphone », les résultats suivants sont obtenus :
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- La dimension « Rapport a la hiérarchie 