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Résumé

Les entreprises implémentent des technologies de [’information et de la
communication (TIC), sans toujours parvenir a offrir a leurs salariés les
moyens de les utiliser efficacement. Dés lors, ces TIC peuvent générer du
technostress et les entreprises ont alors du mal a en tirer tous les bénéfices
attendus. Dans ce contexte, étant données les caractéristiques des TIC, souvent
non ou peu modifiables par les utilisateurs, les stratégies d’adaptation
individuelles apparaissent comme [’'un des paramétres sur lesquels il est
possible d’agir afin de favoriser [’atteinte des bénéfices escomptés des TIC.
Cette étude propose d’examiner comment et dans quelle mesure les salariés
répondent au technostress, et analyse le role des stratégies d’adaptation
individuelles dans la formation de ces réponses. Une ébauche d’approche
méthodologique est proposée. Les contributions attendues sont discutées.

Mots Clés : Technostress, Stratégies d’adaptation, réponses individuelles,
Surcharge Informationnelle, Surcharge Technologique
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Introduction

Les directions des entreprises, soucieuses de développer leur avantage compétitif,
investissent dans les technologies de I’information et de la communication (TIC) dans un
objectif de productivité et de performance (Luftman and Ben-Zvi 2011). Le déploiement de
ces technologies touche non seulement les processus organisationnels, mais aussi le travail et
les aspects sociaux et humains (Boukef, 2005). Elles ne permettent néanmoins pas toujours
d’atteindre les objectifs attendus et engendrent parfois d’autres phénomeénes non souhaités,
tels la surcharge informationnelle ou la surcharge technologique, reflétée par la superposition
des médias de communication (Kalika, 2006 ; Kalika et al, 2003). Les utilisateurs réalisent
alors qu’ils ne disposent pas de tous les moyens qui leurs permettraient de répondre aux
nombreuses attentes exprimees, étant données les ressources dont ils disposent, ce qui
contribue au stress associé aux TIC ou technostress, et a 1’incapacité des organisations a tirer
réellement profit de ces technologies (Tarafdar et al, 2007). Ce phénoméne peut d’autant plus
inquiéter qu’outre les menaces pour le bien-étre et la santé au travail, les recherches
antérieures ont mis en lumiere une relation négative entre technostress et productivité
individuelle (Tarafdar et al, 2007). Néanmoins, tous les salariés ne s’adaptant pas de la méme
facon aux TIC, cette relation est peut-étre plus complexe qu’elle n’apparait au prime abord.
Cette recherche vise ainsi a analyser comment et dans quelle mesure les stratégies
d’adaptation individuelles contribuent aux réponses des utilisateurs face aux technostress, tout
en soulignant le contexte social dans lequel ces derniers interagissent.

Face a des situations de stress associées a des transformations technologiques et
organisationnelles trés complexes, perturbatrices, et aux multiples facettes, la littérature nous
apprend que les utilisateurs développent des stratégies d’adaptation (Lazarus and Folkman
1984; Beaudry and Pinsonneault 2005). Ces stratégies different d’un utilisateur a 1’autre en
fonction de nombreux facteurs cognitifs et émotionnels. Les individus procédent a
I’évaluation de situations stressantes associées aux TIC selon deux perspectives. La premiere
consiste a évaluer la situation sous 1’angle des opportunités ou menaces de I’environnement.
La deuxiéme consiste a évaluer le niveau des ressources personnelles de 1’utilisateur pour y
faire face, en I’occurrence le niveau de contrdle sur la situation dont il dispose (Beaudry et
Pinsonneault, 2005). D’autres recherches lient la nature des réponses des utilisateurs face au
stress a certains traits de personnalité, au fait d’étre optimiste ou pessimiste (Scheier et al,
1986), et/ou au style cognitif d’évaluation de I’individu (Carver, Sheier et al. 1989). Les
optimistes opteraient alors pour des stratégies plutdt actives ou ils engageraient des actions
concrétes ciblant directement la situation stressante, contrairement aux pessimistes qui
seraient plus passifs avec des stratégies orientés vers leurs émotions, en ciblant leur
perception de la situation stressante plutot que la situation elle-méme. 1l est donc possible
d’envisager resultats des réponses individuelles au technostress différentes, selon les
stratégies d’adaptation adoptées par les utilisateurs.

A notre connaissance néanmoins, peu de recherches ont étudié le role des stratégies
d’adaptation des utilisateurs aux TIC dans la formation de réponses individuelles face au
technostress. Si la littérature suggére que les personnes qui mettent en ceuvre des stratégies
d’adaptation actives face a des événements stressants bien identifiés et localisés seraient plus
susceptibles d’obtenir de meilleurs résultats que ceux qui adoptent des stratégies d’adaptation
passives (Beaudry et Pinsonneault, 2005), elle n’explique pas vraiment le processus continu
d’adaptation et de formation des réponses des utilisateurs face aux multiples perturbations
quotidiennes auxquelles les TIC participent. Dans ce processus, le contexte social, les
représentations et les cognitions que les utilisateurs des TIC se forgent par rapport aux



technologies utilisées (Davidson, 2002 ; Orlikowski et Gash, 1994) sont également
susceptible d’avoir une grande importance. Il est donc 1égitime d’étudier plus en profondeur
la contribution des stratégies d’adaptation engagées par les utilisateurs des TIC a la
formulation des réponses qu’ils apportent face au technostress. Cette recherche vise ainsi a
répondre a deux questions de recherche :

1) Quelles sont les conséquences du technostress sur le travail des salariés ?
2) Dans quelle mesure les stratégies d’adaptation individuelles au technostress
déterminent-elles la nature des réponses qu’ils y apportent ?

Cette recherche en cours est structurée comme suit. Dans une premiére partie, nous présentons
I’ancrage théorique de la recherche, qui associe la littérature sur le technostress, la surcharge
technologique, et I’adaptation individuelle. Dans une deuxi¢éme partie, nous proposons un
dispositif d’investigation qui s’appuie sur une étude qualitative exploratoire ciblant des cadres
dans différentes entreprises. Nous y présentons également les méthodes d’analyse envisagées.
Enfin, nous présentons les contributions attendues de cette recherche. Une conclusion en
synthétisera les perspectives.

1. Surcharge et Technostress

Le phénoméne de technostress a été étudié selon deux approches théoriques. La premiere,
suivant une perspective épidémiologique (Fox et al, 1993), le considere comme une maladie
qui résulte de la surcharge de travail et ou les facteurs de stress sont déterminés et mesurés
objectivement et séparément de I’individu. La deuxiéme, suivant une perspective cognitive
(Fox et al, 1993), considere le technostress comme résultant essentiellement de
I’interprétation des demandes et exigences de I’environnement par les individus et de
I’évaluation de 1’écart entre ces demandes et leurs capacités individuelles. Plus cet écart est
jugé important plus la situation est considérée comme stressante (Cooper et al, 2001). La
mesure des ¢léments stressants est subjective puisqu’elle se fonde sur des facteurs cognitifs
propres aux individus. C’est dans le cadre de cette deuxiéme perspective que s’insére
I’approche du technostress adoptée dans cette étude.

Le Technostress a été défini par Craig Brod (1984) comme I’incapacité a s’adapter ou a gérer
I’utilisation des TIC d’une maniére saine. Le technostress est déterminé non seulement par
des facteurs technologiques, mais aussi par des facteurs tels que les caractéristiques du
contexte de travail, la carriéere professionnelle, la suppression des frontiéres entre vie
professionnelle et vie privée (Cartwright et Cooper, 1997). Deux phénomeénes sont
étroitement liés au phénomene de technostress, a savoir la surcharge informationnelle et la
surcharge technologique.

La Surcharge informationnelle

La surcharge informationnelle a longtemps désigné essentiellement le fait de recevoir
une trop grande quantité d’informations (Eppler and Mengis 2004). Les études qui se sont
succédé depuis les années 1970 se sont focalisées sur le lien entre la quantité d’informations
recues et performance. Les chercheurs se sont alors concentrés sur 1’identification de la
quantité optimale d’informations nécessaires pour la réalisation des activités de travail. Ainsi,
I’hypothese stipulant que la performance individuelle en termes de prises de décisions
adéquates est relative de la quantité d’information regue a pu étre testée (Chewning et Harrell,
1990). Les recherches ont pu confirmer que la quantité¢ d’information regue est positivement
corrélée avec la performance jusqu’a un certain point qui, franchi, voit la performance



diminuer (Chewning et Harrell, 1990). La situation de surcharge informationnelle est alors
caractérisée lorsque les exigences de traitement d’information excédent les capacités de
traitement (Tushman and Nadler 1978). Néanmoins, ce niveau reste difficile a déterminer par
les chercheurs et méconnu des salariés eux-mémes, souvent rassures par le fait de recevoir de
grandes quantités d’information (O'Reilly 1980).

L’utilisation des TIC dans les entreprises est, de nos jours, considérablement plus
importante qu’il y a ne serait-ce que quinze ans. Outre les processus opérationnels, les
mécanismes de communication et de coordination de I’entreprise sont impactés, ce qui
influence I’environnement du travail et le management dans 1’organisation (Boukef, 2005).
Notons, encore, que les TIC sont de plus en plus diverses et qu’elles manquent parfois de
cohérence entre elles. Les salariés doivent souvent traiter des flux d’information en croissance
continue, négocier la multiplicité des sources, pallier le faible niveau d’agrégation, structurer
des informations (Isaac et al, 2007), et enfin, savoir interagir avec un nombre croissant
d’interlocuteurs. Isaac et al. (2007) identifient trois dimensions de la surcharge
informationnelle : la volumétrie de I’information, la surcharge cognitive et la surcharge
communicationnelle qui découle, selon les auteurs, de la multiplicité des outils de
communication a la disposition des salariés.

La Surcharge technologique

A la surcharge d’information s’ajoute la surcharge technologique. L’introduction des
TIC dans les entreprises touche aux mécanismes de communication dans la mesure ou elle
modifie les dispositifs de communication traditionnels déja présents (la communication face a
face, le téléphone, les réunions etc.). Elle en ajoute aussi de nouveaux, essentiellement
électroniques (courrier électronique, internet, intranet, messagerie instantanée etc.). Ces
derniers, plutdt que de se substituer aux premiers, s’y superposent. Cette superposition des
médias de communication est dénommeée ‘Effet Millefeuille’ (Kalika et al, 2007) auquel il est
possible d’associer la surcharge technologique. Karr-Wisniewski et Lu (2010) définissent la
surcharge technologique comme la dégradation des bénéfices des TIC suite a 1’ajout marginal
d’une technologie supplémentaire. Ce concept recouvre trois dimensions : la surcharge des
fonctionnalités de la TIC (le nombre et la complexité de ses fonctionnalités), la surcharge
informationnelle et la surcharge communicationnelle (Karr-Wisniewski et Lu, 2010). Les
auteurs soulignent un lien entre la surcharge technologique et ‘le paradoxe de Solow’ dans la
mesure ou le but essentiel de I’introduction des TIC au sein des organisations est 1’atteinte de
meilleures performance (Luftman and Ben-Zvi 2011) alors qu’une part de plus en plus élevée
du temps de travail est marquée par des interruptions causées par ces mémes TIC qui nuisent
a I’atteinte de leurs objectifs (Rennecker et Godwin, 2005). Ces conséquences inattendues de
I’investissement dans les TIC sont, en effet, causées notamment par la surcharge cognitive
(Eppler and Mengis 2004) et la rationalité limitée (Simon 1957), dans la mesure ou les
décisions humaines obéissent a des représentations cognitives qui sont loin d’étre
objectives (Karr-Wisniewski et Lu, 2010). Pour ces raisons, il est légitime de se demander
jusqu’a quel point I’investissement en TIC est bénéfique, et a partir de quel niveau
d’investissement 1’augmentation de la productivité souhaitée se transforme en contre
productiviteé.

2. Technostress et Adaptation

Le fait pour les salariés de devoir gérer des flux d’information trés importants,
d’interagir avec de multiples sources et de gérer un portefeuille de TIC qui ne cesse de se
diversifier et de se complexifier, fait partie des sources de stress en contexte organisationnel.
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En effet, ces phénoménes sont souvent mal vécus et sont susceptibles de générer le
Technostress (Tarafdar, Tu et al. 2007; Tarafdar, Tu et al. 2010).

Néanmoins, lorsque confrontés a des situations stressantes, les individus engagent des
efforts d’adaptation. Le processus de stress est en effet divisé en deux parties a savoir
I’exposition au stress qui représente le degré d’exposition aux éléments ou situations
stressants et la réactivité au stress qui se traduit par la manifestation d’efforts aussi bien
physiques qu’émotionnels afin d’en limiter les retombées négatives (Bolger and Zukerman,
1995). La réactivité au stress est elle-méme composée de deux éléments; le choix
d’adaptation et Uefficacité de [’adaptation. Le choix d’adaptation désigne le choix de
méthodes d’adaptation pour faire face au stress tandis que efficacité de |’adaptation mesure
I’efficacité des stratégies d’adaptation mises en place afin de réduire les effets néfastes du
stress (Bolger and Zukerman, 1995).

Plus spécifiquement, selon 1’approche du coping, le processus d’adaptation que les
utilisateurs mettent en ceuvre refléte les efforts cognitifs et comportementaux qu’ils
fournissent pour répondre a des demandes specifiques, internes ou externes, excedant leurs
capacités individuelles (Lazarus et Folkman, 1984).

Les stratégies d’adaptation que les individus mettent en oeuvre en réponse au stress ont
¢été le cceur de plusieurs recherches conduites par Folkman et Lazarus dans leur théorie du
coping défini comme ‘tous les efforts aussi bien cognitifs que comportementaux engagés par
les individus afin de gérer des demandes internes et externes excédant leur ressources’
(Lazarus et Folkman, 1984, p.141). Ces auteurs ont étudié comment les individus s’adaptent a
des situations stressantes (Folkman et Lazarus, 1980 ; Folkman et Lazarus, 1985). Selon ces
auteurs, le processus d’adaptation se décompose en trois sous-processus ; les individus
procédent dans un premier temps a 1’évaluation des conséquences de 1’événement stressant en
termes de menaces et opportunités, puis a une deuxiéme évaluation sur le niveau de contréle
dont ils disposent pour y faire face (Lazarus, 1966 ; Beaudry et Pinsonneault, 2005). Ensuite,
ils mettent en ceuvre des stratégies d’adaptation. Des stratégies d’adaptation qui résultent de
ce processus, les auteurs distinguent celles qui sont dirigée vers le probleme a résoudre, de
celles qui sont dirigées vers les émotions. Les stratégies d’adaptation orientées vers le
probléme, ciblent la suppression ou I’atténuation de 1’événement stressant. Les stratégies
d’adaptation orientées vers les émotions visent plutét a minimiser les émotions associées a la
situation stressante (Folkman et Lazarus, 1984).

Cette distinction n’exclut pas le fait qu’un utilisateur peut engager les deux types
d’efforts d’adaptation face a la méme situation stressante. En effet, le processus d’adaptation
n’est pas un processus linéaire suivant forcément les deux évaluations de conséquences de
I’événement et de degré de contrdle sur I’événement stressant. Il s’agit d’un processus
complexe ou interviennent de nombreux facteurs émotionnels, cognitifs, contextuels et ou les
représentations que les individus se font concernant leur contexte de travail et les TIC sont
déterminantes. En effet, I’utilisateur des TIC, qui est avant tout un acteur social, construit des
représentations de la technologie sur la base de son ‘Cadre technologique’ ou ‘Technological
frame’, de ses représentations et des cognitions qui entourent son expérience et son
engagement social (Davidson, 2002, Orlikowski and Gash, 1994). Ces représentations et les
représentations des autres autour du contexte participent a construire la fagon dont 1’individu
interagit avec la technologie (Walshman, 1998). Il est aussi intéressant de noter que les
représentations des utilisateurs ne sont pas figees dans le temps. Au contraire, elles changent
constamment en fonction des signaux recus de leur environnement et du degré d’appartenance



a cet environnement (Valsiner, 2003). Cela rend la question de I’analyse de 1’adaptation
individuelle d’autant plus complexe.

Une application des stratégies d’adaptation dans le champ des SI selon 1’approche du coping
est proposée par Beaudry et Pinsonneault (2005) qui distinguent quatre grandes stratégies
d’adaptation fondées sur la combinaison de 1’évaluation des conséquences de la situation
(Opportunité/Menace) et de 1’évaluation du niveau de contréle (Fort/Faible) de I’individu sur
cette derniére. Les stratégies d’adaptation qui en résultent sont la maximisation des bénéfices,
la satisfaction (passive) par les bénéfices, la gestion de la perturbation et I’auto-préservation.
L’articulation et la dynamique de ces stratégies d’adaptation et des évaluations qui les
déterminent sont résumées dans le Tableau 1 ci-dessous.

Stratégie Contexte /Situation et I
, . Description
d’adaptation ressources
L Opportunités Stratégie orientée vers le probléme : les utilisateurs
Maximisation des . . . ,
bénéfices (MB) + A tentent actlvemept de tirer le maximum d avantages sur
Important contréle les plans professionnel et personnel de la situation / TIC.
Satisfaction Opportunités Stratégie orientée vers le probleme dans une faible mesure
(passive) par les + et vers les émotions. Les utilisateurs se satisfont de ce
bénéfices (SB) Faible contréle qu’ils peuvent spontanément tirer de la nouvelle TIC.
. Menaces Stratégie orientée vers le probléme et vers les émotions.
Gestion de la - . L
erturbation (GP) + i Les qtlllsateurs Fentent actlvement_ de limiter les
P Important contréle conséquences néfastes de la situation / TIC.
) . Menaces Stratégie focalisée sur les émotions. Consiste en la gestion
Auto-preservation o L PO L
(AP) + A des émotions négatives associées a la situation stressante
Faible contréle (modification des perceptions).

Tableau 1. Les quatre stratégies d’adaptation du CMUA (adapté de Beaudry &
Pinsonneault, 2005)

De la dynamique de ces stratégies d’adaptation, il est possible d’anticiper que le fait d’avoir
un style d’adaptation actif ou passif pourrait avoir des conséquences différentes sur le travail
des utilisateurs et leurs réponses au technostress. Les utilisateurs actifs seraient
potentiellement moins pénalisés en termes de productivité par rapport a ceux qui opteraient
pour un style d’adaptation passif. Ces derniers, en évitant de s’attaquer directement a la
situation pour en maximiser les conséquences positives ou en limiter les conséquences
négatives en verraient les conséquences sur leur travail plus incertaines et potentiellement
plus dommageables. Plusieurs recherches en psychologie ont analysé I’impact de 1’adoption
de stratégies d’adaptation actives, en postulant que les individus qui optent pour ces stratégies
d’adaptation sont moins susceptibles d’avoir un comportement agité et donc moins
susceptibles d’éprouver du stress. Toutefois, les résultats sont mitigés au global (Aldwin and
Reverson, 1987; Mitchell, Billings and Moos, 1982; Mitchell, Cronkite and Moors, 1983;
Pearlin, Lieberman, Menagham and Mullan, 1981).

3. Conception et méthodologie de la recherche

Une recherche qualitative est mise en ceuvre pour répondre aux questions de recherche. Des
entretiens semi-directifs centrés approfondis seront realises avec des salariés de tous niveaux
hiérarchiques. Des participants qui travaillent dans des contextes tres variés participeront a
I’étude. Ainsi, plusieurs paramétres relatifs a [Dutilisateur lui-méme, au contexte
organisationnel et a la technologie seront pris en considération. Dans un premier temps, nous
prévoyons un premier cas pilote au sein d’une entreprise (Dubé et Paré, 2003). Sur la base des

résultats de ce cas, nous identifierons d’autres utilisateurs de TIC dont la participation a



I’étude permettra d’approfondir les analyses. Une stratégie d’échantillonnage sera ensuite
déterminée, de fagon a maximiser la diversité des situations rencontrées par les répondants et
leurs contextes d’action (Yin, 1994). Des données secondaires seront recueillies lorsque
possible (ex : emails) outre les notes prises sur le terrain. Une attention particuliere sera portée
au contexte historique et social de 1’environnement technologique et organisationnel des
participants, en vertu du principe de la contextualisation, important pour ce type d’études
(Klein et Myers, 1999). L’organisation de 1’étude est illustrée dans la Figure 1 ci-dessous.

/ Cas Pilote \ /Codage etAnaIyse\ / Collecte des \ /Codage etAnaIyse\

Entretiens du cas pilote données des données
approfondis ou Cette analyse Des entretiens semi- Les données seront
seront traités les constituera la base directifs centrés analysées sur la
questionnements de de I’élaboration de seront conduits avec base du codage de
I’étude. Cet » la grille des # des managers de # la littérature. Une
entretien sera ouvert entretiens. différents contextes attention

afin de détecter des organisationnels. particuliére portée
informations, des sur les potentielles
idées, des tendances contradictions ou
qui peuvent étre phénomenes

Qtilesél’étude. / k / k / Qmeraents. /

Figure 1. Organisation de la démarche empirique

La grille de lecture et d’analyse sur laquelle les entretiens se baseront comportera trois parties
majeures ; une premiére relative aux TIC utilisees dans 1’organisation, une deuxieme relative
au phénomeénes du technostress, de surcharge informationnelle et technologique, et une
derniere concernant le processus d’adaptation et les différentes stratégies engagées par les
utilisateurs des TIC pour y faire face. En paralléle a ces thématiques, le contexte social des
utilisateurs sera pris en considération tout au long du processus d’analyse, ce qui permettra de
traiter la question des stratégies d’adaptation sous un angle social dans lequel interviendront
les représentations du ‘Cadre technologique’ des utilisateurs des TIC, considérés comme des
acteurs sociaux (Lamb et Kling 2003). Le Tableau 2 ci-dessous permet de résumer cette
démarche.

Thématique Description Obijectif Principales références
Technologies Id_enﬂﬁer les TIC lesplus | o Et_u_dler le degreé de depem_:iance_ Qe§ Kalika et al, (2007).
e utilisées dans le cadre utilisateurs aux technologies utilisées et la :
utilisées - - . Kalika, (2007).
organisationnel. superposition des technologies
Identifier les e Comprendre en quelles formes le Tarafdar et al, (2007).
phénomenes de technostress se manifeste Tarafdar et al, (2010).
Technostress | surcharge e Etablir un lien entre le technostress et les Ayyagari et al, (2011).
informationnelle et de représentations que les utilisateurs se font Davidson, (2002).
surcharge technologique. de leur cadre technologique Orlikowski et Gash, (1994).
e Comprendre le role des styles d’adaptation
Identifier les stratégies des individus dans la formation de réponses
R . 9 face au technostress. Beaudry et Pinsonneault,
. d’adaptation que les - . .
Stratégies - e Faire un lien avec les conséquences du (2005).
, . utilisateurs mettent en .
d’adaptation technostress. Davidson, (2002)
ceuvre face aux - .
événements stressants e Comprendre la place du cadre Orlikowski et Gash, (1994).
technologique dans le processus
d’adaptation

Tableau 2. Plan d’organisation des entretiens

Les méthodes de codage et d’analyse qui seront entreprises prendront appui, dans un premier
temps, sur les études de Tarafdar et al (2007) pour la caractérisation du technostress et celle
Beaudry et Pinsonneault (2005) pour celle des stratégies d’adaptation. Les allers-retours entre




la théorie et le terrain permettront d’enrichir et de contextualiser ces perspectives. L’unité
d’analyse est 1’utilisateur des TIC sans pour autant le considérer séparément de son contexte
social et organisationnel (Lamb et Kling, 2003). Bien que le codage proposé sera fondé sur la
littérature, il est possible que de nouveaux phénomeénes nécessitant de nouveaux codes
émergent du terrain. Dans ce cas, la grille de codage sera adaptée en conséquence.

4. Contributions attendues

Cette recherche présentera des contributions tant pour la recherche que pour les managers.
Les recherches en systémes d’information qui se focalisent sur le phénomeéne de technostress
ne donnent pas d’indications sur la facon dont les stratégies d’adaptation des utilisateurs
peuvent en limiter les effets négatifs.

A notre connaissance, la littérature traite essentiellement des antécédents technologiques du
technostress (Ayyagari et al, 2011) et de I’impact du technostress sur la productivité (Tarafdar
et al, 2007) ou sur la satisfaction des utilisateurs (Tarafdar et al, 2010) sans pour autant
proposer de croiser ces liens avec les processus d’adaptation que les utilisateurs des TIC
mettent en ceuvre lorsque confrontés aux effets des TIC. Cette étude permettra ainsi d’établir
un nouveau lien entre le ‘technostress’, les stratégies d’adaptation et la performance
individuelle, ce qui aidera a mieux cerner la question de 1’adaptation aux TIC en contexte de
technostress, jusque-la trés peu explorée. Une meilleure compréhension du role des stratégies
d’adaptation mises en ceuvre par les utilisateurs des TIC face a des perturbations continues
associees aux TIC, aidera & mieux comprendre comment contribuer au changement en dotant
les utilisateurs des ressources appropriées.

Une deuxiéme contribution de 1’étude provient de I’approche de 1’utilisateur comme acteur
social et le fait de le considérer comme une entité organisationnelle dont les interactions
dépendent des attaches et appartenances sociotechniques et de 1’environnement
organisationnel (Lamb and Kling, 2003). Cette dimension sociale, peu prise en considération
dans certaines études précédentes (Tarafdar et al, 2007 ; Tarafdar et al, 2010) permettra
d’enrichir la compréhension de 1’adaptation des utilisateurs aux TIC et de leurs réponses aux
technostress.

D’un point de vue managgérial, cette étude donnera de précieuses indications aux responsables
qui cherchent a lutter contre les effets néfastes associés a 1’introduction des TIC en entreprise.
Les résultats seront importants en ce qu’ils permettront de mieux comprendre comment il est
possible d’aider les personnes a mieux faire face au technostress en faisant appel a leurs
ressources personnelles. Le technostress et la surcharge de travail influencent négativement la
productivité (Tarafdar et al, 2007) et le sentiment d’appartenance a 1’organisation (Ayyagari
et al, 2011). Les managers sont alors amenés a gérer un dilemme, ou ils souhaitent maximiser
la productivité de 1’organisation, tout en préservant le bien étre des salariés. En précisant
comment le processus d’adaptation se forme, et dans quelle mesure il permet de limiter les
effets du technostress et de la surcharge, cette étude entend offrir des recommandations a
méme de les aider a faciliter 1’adaptabilité des salariés face aux perturbations continues créées
par les TIC.

5. Conclusion

Les entreprises investissent d’importantes sommes dans les TIC. Néanmoins, elles ne voient
pas toujours ces investissements se transformer en performance accrue. Les salaries sont en
fait de moins en moins en mesure de donner du sens aux différentes dimensions de cette



introduction des TIC et de s’adapter a des événements technologiques « perturbateurs » qu’ils
vivent de plus en plus fréeguemment. Ces difficultés d’adaptation touchent tous les niveaux
hiérarchiques et rendent nécessaire 1’identification de méthodes et outils qui permettent de les
faciliter. Omnipresent, difficile a gérer et affectant directement tous les aspects de la vie
organisationnelle des individus (productivité, performance, satisfaction, bien-étre...), le
phénomene de technostress gagne a étre davantage étudie. Cette recherche permettra une
meilleure compréhension de ce phénoméne, en I’articulant avec les processus individuels
d’adaptation aux TIC.
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