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Résumé :

L’objectif de cet article est d’étudier I’influence des technologies nomades (TN) sur le bien-
étre et le stress des individus au travail. Deux questions de recherche sont envisagées : (1) Dans
quelle mesure les individus pergoivent-ils ces technologies comme des exigences et/ou des
ressources supplémentaires dans 1’exercice de leur travail ? (2) Comment la combinaison des
exigences et ressources liées aux TN influence-t-elle le bien-étre, le stress et la performance au
travail ? Pour répondre a ces questions, une ¢tude qualitative a été menée au sein du groupe La
Poste ayant introduit des TN pour ses directions commerciales. Les résultats montrent que ces
derni¢res sont d’abord percues comme des ressources par les individus, et entrainent une
amélioration de leur bien-&tre au travail. Dans le méme temps et indépendamment, elles
engendrent une surcharge de travail et une invasion de la technologie dans la sphere
personnelle, influengant le niveau de stress auquel peut étre confronté I’individu. Sur le plan
théorique, D’article met alors en exergue la déconnexion entre bien-Etre au travail et stress
technologique, les deux pouvant émerger indépendamment lors de 1’introduction de TN, a
travers des comportements d’addiction. Nous développons grace aux résultats un modele job
demands-resources (JD-R) adapté a ce contexte et construisons un ensemble de propositions de
recherche émergeant de notre cas.

Mots clés : technologies nomades, bien-étre au travail, stress professionnel, bien-étre
technologique, technostress, modéle job demands-resources.

Abstract

The aim of this article is to analyze the role of mobile technologies (MT) on employees’ well-
being and technostress. Two research questions are considered: (1) To what extent do
employees perceive these technologies as additional job demands and/or resources in their daily
work? (2) How does the combination of demands and resources given by MT influence well-
being, stress and performance at work? To answer these questions, a qualitative study was
conducted within La Poste group that introduced MT for its commercial departments. The
results show that this kind of devices is perceived as resources by individuals and improve their
well-being at work. At the same time, and independently, they generate techno-overload and
techno-invasion in private life, increasing the level of stress to which the individual may be
exposed. From a theoretical perspective, this study documents the disconnection between well-
being at work and technostress. Both concepts can be fostered independently and
simultaneously by the introduction of M T, namely through addictive behaviors. Based on our
results, we develop a job demands-resources model (JD-R) adapted to such an introduction and
formulate a set of research propositions.

Keywords: mobile technologies, well-being at work, stress at work, techno-well-being
technostress, job demands-resources model.



1 Introduction

Les évolutions technologiques et 1’omniprésence des technologies numériques au sein des
organisations peuvent conduire a des changements organisationnels (Godé-Sanchez, 2008 ;
Habib, Béjean et Dumond, 2017) et & une modification des contours des métiers, notamment
par le développement de compétences spécifiques a 1’utilisation des technologies. Ainsi, la
diffusion technologique au sein d’une organisation peut s’accompagner d’un accroissement de
la charge de travail et d’une intensification du travail avec un bouleversement du rythme
(Bretesché, Corbiere et Geffroy, 2012 ; Greenan et al., 2012 ; GRePS-Apec, 2011 ; Gupta, Li
et Sharda, 2013 ; Isaac, Campoy et Kalika, 2007 ; Venin, 2013). En effet, la complémentarité
plus que la substitution est de régle, les taches amenées par les technologies de I’information et
de la communication (TIC) ne viennent pas en remplacement mais constituent souvent un effet
additif, engendrant ainsi un effet mille-feuilles (Boukef et Charki, 2019 ; Kalika, Charki et
Isaac, 2007). Parmi ces évolutions technologiques, les technologies nomades (téléphones
intelligents', tablettes, ordinateurs ultralégers), qui permettent l’utilisation de données
numériques de maniere asynchrone, ont bouleversé 1’organisation spatio-temporelle du travail
(Besseyre des Horts et Isaac, 2006). Ainsi, elles influencent le rythme de travail nécessitant
souvent une forme d’immédiateté dans les échanges et une simultanéité des actions ; 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 ; elles génerent
une problématique de fractionnement des taches et de morceélement des temps et des espaces de
travail pouvant conduire a une perte de sens du travail. Par exemple, Klein et Govaere (2012)
rapportent que les managers américains sont sollicités toutes les 3 ou 4 minutes par les TIC
(courriel, SMS...) pour effectuer des taches diverses. Une étude menée par la société Adobe
(2015) révele quant a elle que les cadres frangais passent en moyenne plus de 5 h par jour sur
leur messagerie ¢électronique tandis que deux tiers des cadres européens regardent leurs emails
professionnels en dehors des heures de travail. Des observations similaires sont relatées par
I’enquéte Webtorials (2017) révélant que la consultation de la messagerie électronique
professionnelle représente le principal outil de communication en termes de temps passé. Tres
récemment, une tribune du journal Le Monde (Garo, 2019) affirme méme que les technologies
nomades renforcent les interruptions subies sur le lieu de travail. Malgreé cela, les technologies
nomades sont souvent per¢ues comme une récompense par les salariés car elles viennent
notamment valoriser leur statut social. Il est aussi souvent considéré qu’elles améliorent
nécessairement les conditions de travail (Centre d’analyse stratégique, 2012).

Ainsi, devant les différents enjeux sociaux et économiques accompagnant la diffusion de ces
technologies, une étude des effets potentiels de ces dernicres sur le niveau de bien-étre au travail
(BET) et de stress des salariés parait pertinente. Dans ce contexte, un travail d’investigation a
¢té¢ initié avec La Poste dont les équipes commerciales ont été équipées en technologies
nomades (ordinateurs convertibles en tablettes et mobiles multifonctions) a la fin de
I’année 2012. L’objectif de ce travail de recherche est ainsi d’étudier la maniére dont est percue
I’introduction de ces technologies par I’ensemble des acteurs considérés et de comprendre
comment les technologies nomades s’integrent dans leur quotidien ; il est alors possible de
déterminer dans quelle mesure elles sont envisagées comme exigences ou ressources par les
individus, en évaluant leur influence conjointe sur le bien-étre et le stress au travail. Le modele
job demands-resources initié par Demerouti et al. (2001) puis révisé par Schaufeli et Bakker
(2004) est adapté et utilisé pour comprendre I’influence des technologies nomades sur
I’organisation et les individus.

! Les termes « mobiles multifonctions » et « téléphones intelligents » sont utilisés de fagon interchangeable dans
cet article.



Dans la mesure ou les technologies nomades (mobiles multifonctions, tablettes, ordinateurs
portables, outils logiciels en ligne ; notées TN dans I’article) ont tendance a bouleverser les
rapports aux autres, aux temps et a I’espace de travail, nous étudions leur influence sur le BET,
le stress et la performance, étant donné les transformations importantes engendrées par la mise
en place de ces technologies dans les organisations. Autrement dit, nous cherchons a mettre en
lumi¢re comment les TN peuvent engendrer une situation de BET et/ou de stress pour les
employés, et comment cela se traduit en termes de performances individuelle et
organisationnelle. Plus précisément, cette ¢tude qualitative vise a répondre aux deux questions
de recherche suivantes.

QR1. Dans quelle mesure les individus pergoivent-ils les technologies nomades comme des
exigences et/ou des ressources supplémentaires dans I’exercice de leur travail ?

QR>. Comment la combinaison des exigences et ressources liées aux TN influence-t-elle le
bien-étre, le stress et la performance au travail ?

Les réponses a ces questions de recherche contribuent a la littérature sur le bien-étre et le stress
au travail. Elles participent également a la littérature en systémes d’information dans la mesure
ou I’on considere a I’instar de Reix et Rowe (2002, p. 11) que ces technologies font partie du
systtme d’information des entreprises, a savoir « un ensemble d’acteurs sociaux qui
mémorisent et transforment des représentations via des technologies de |’information et des
modes opératoires ». Tout d’abord, I’étude qualitative permet d’identifier les couples
exigences-ressources associés a 1’introduction des TN en montrant qu’ils sont a la fois sources
de stress et de bien-étre au travail, engendrant une meilleure efficacité. Ensuite, la présence
simultanée de stress et de bien-étre au travail est évoquée par les individus avec, a I’extréme,
des comportements d’addiction. Cela implique un découplage entre stress et bien-Etre
technologique lors de I’introduction de TN qui nous conduit formuler des propositions de
recherche et a développer d’un modele JD-R adapté a I’introduction des TN.

La suite de I’article est organisée comme suit. Nous définissons en section 2 les notions de
stress professionnel, de bien-étre au travail, de stress technologique ou technostress® et de bien-
étre technologique pour détailler les influences positives et négatives des TN sur les individus.
Nous introduisons ensuite le modele job demands-resources (JD-R) révisé que nous adaptons
a I’introduction des TN. En section 3, nous présentons la démarche de recherche mise en ceuvre
au sein du groupe La Poste. Nous exposons en section 4 les résultats de cette étude qualitative
a travers le cadre théorique du modéle JD-R avant de discuter ces résultats pour aboutir a des
propositions qualitatives en section 5 et de conclure 1’étude en section 6.

2 L’influence conjointe des technologies nomades sur le bien-étre et le
stress au travail : une analyse par le modéle JD-R

Caractéristiques de notre époque, les mutations technologiques et la diffusion intense des TN
engendre des interactions individu-technologie qui selon le contexte organisationnel sont de
nature a produire des effets négatifs (stress technologique) et des effets positifs (bien-étre
technologique). Ainsi, dans un premier temps, nous présentons les concepts généraux de stress
professionnel et de bien-étre au travail pour proposer ensuite une synthése de la littérature
mettant en ¢évidence les effets négatifs (stress technologique) et positifs (bien-étre
technologique) des TN sur les plans individuel et organisationnel. Nous faisons enfin le lien

2 Nous nous focalisons ici uniquement sur les facteurs de stress liés aux technologies. Ces derniers sont
habituellement appréhendés dans la littérature en systémes d’information au travers du concept de technostress.
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entre cette littérature et le modele JD-R révisé, ce dernier permettant d’envisager I’ambivalence
entre ces deux notions qui peuvent coexister et se développer de fagon simultanée.

2.1 Concepts de stress professionnel et de bien-étre au travail

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 vue qui entourent cette notion ont depuis longtemps conduit plusieurs
auteurs a noter le manque de consensus autour de sa définition (Beehr et Newman, 1978 ;
McGrath, 1976 ; Schuler, 1980). Ainsi, I’appréhension de la notion de stress revét une
connotation particuliere selon la discipline dans laquelle elle s’inscrit. 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 I’interaction entre I’individu et son
environnement (Koolhaas et al., 2011 ; Lazarus et Folkman, 1984 ; Légeron, 2015 ; Selye,
1976). Selon 1I’Agence européenne pour la santé et la sécurité au travail (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 méme nature et peuvent
¢galement affecter la santé physique, le bien-étre et la productivité.

Les divergences de points de vue quant a la définition du stress ont donné lieu au développement
de nombreux mode¢les dans la littérature consacrée au sujet. Parmi les approches envisagées,
deux d’entre elles se distinguent particulierement : I’approche interactionniste (French et al.,
1982 ; Karasek, 1979 ; Karasek, 1990) et ’approche transactionnelle (Lazarus et Folkman,
1984 ; 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 événement,
les réactions sont différentes en fonction des individus. Le stress est alors le résultat de
I’incompatibilité entre les caractéristiques et les attentes de I’individu et les éléments de
I’environnement. Dans 1’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 1’apparition ou non d’un stress (Lazarus et Folkman, 1984). Quelle que
soit I’approche, les recherches se focalisant uniquement sur le stress professionnel sont centrées
sur la réparation et non la prévention de la santé psychologique. Elles adoptent ainsi une vision
pathogénique qui est aujourd’hui de plus en plus complétée par une approche plus positive.

Cette derniere approche dite salutogénique cherche a se détacher de 1’approche pathogénique
focalisée sur les aspects négatifs de la santé au travail (Abord de Chatillon et Richard, 2015) en
mettant au centre de son analyse le bien-étre au travail. Soutenue conjointement par les
praticiens et les chercheurs, cette approche salutogénique vise a favoriser le bien-étre et la
qualité de vie des employés sous un angle positif et préventif. Le BET s’inscrit dans cette
démarche mais, d’un point de vue théorique, la littérature peine a trouver un consensus quant a
une définition unifiée. Le BET est toutefois considéré comme un concept a part entiere
(Dagenais-Desmarais et Savoie, 2012), distinct de celui de santé mentale. Récemment,
plusieurs auteurs considérent qu’une mesure se focalisant uniquement sur les aspects positifs
semble la plus pertinente pour apprécier les états de bien-étre dans le contexte professionnel
(Abaidi-Ben Nasr, 2015 ; Abord de Chatillon et Richard, 2015 ; Biétry et Creusier, 2013 ;
Dasgenais-Desmarais et Savoie, 2012). En effet, les principales propositions antérieures de
modeles pour la mesure du BET (Cotton et Hart, 2003 ; Daniels, 2000 ; Warr, 1990) s’appuient
sur une combinaison simultanée de composantes négatives et positives, constituant finalement



une mesure de la santé mentale au travail et non du BET tel qu’envisagé dans les recherches les
plus récentes (ces concepts n’étant donc pas interchangeables).

Ainsi, a notre connaissance, peu de modeles ayant fait I’objet d’une validation empirique se
consacrent réellement a la mesure du BET. Le mod¢le de Dagenais-Desmarais et Savoie (2012)
¢laboré a partir d’'une méthodologie inductive, est constitué de deux axes : la sphere de référence
(individuelle, relationnelle ou organisationnelle) et la directionnalité (projective ou
introjective). Pour tenir compte de la sensibilité au contexte culturel (Christopher, 1999), Biétry
et Creusier (2013) ont pour leur part développé un modele adapté a la culture frangaise en
s’appuyant sur les travaux de Dagenais-Desmarais et Savoie (2012). Ce modéle repose sur une
échelle a quatre dimensions : les relations avec les collégues, le rapport au management, le
rapport au temps (stabilité des horaires, temps passé au travail, articulation vie personnelle / vie
professionnelle) et I’environnement physique de travail. Il a permis aux auteurs de proposer une
définition du concept du BET que nous retenons dans cet article : « un état psychologique
résultant d’un rapport positif aux autres, a soi, aux temps et a l’environnement physique du
travail ».

Cette approche par le BET est également constructive pour 1’entreprise (dans sa démarche vis-
a-vis du salarié) car elle permet, d’une part, de parler de manicre positive de la santé pouvant
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 1égales et la lutte contre I’absentéisme. En conséquence, les
bénéfices attendus par 1’entreprise peuvent étre nombreux : une meilleure efficacité individuelle
(Lachmann, Larose et Penicaud, 2010 ; Wright ef al., 2002), une meilleure qualité de travail
(Lyubomirsky, Sheldon et Schkade, 2005), une productivité organisationnelle accrue (Harter,
Schmidt et Hayes, 2002) et des comportements prosociaux plus nombreux (Dagenais-
Desmarais, 2010 ; Lee et Allen, 2002 ; Podsakoff et al., 2000).

Malgré ’émergence de cette approche positive, la plupart des études sur les TN se sont
focalisées sur leurs aspects négatifs comme le stress technologique et ses répercussions sur les
individus et I’organisation. Nous présentons ainsi dans les sections suivantes les études sur ces
aspects négatifs pour ensuite synthétiser les recherches, moins nombreuses, sur I’influence des
technologies nomades sur le BET.

2.2 Les influences négatives des technologies nomades : le stress technologique ou
technostress

De nombreuses études font état d’une dégradation des conditions de travail depuis leur
introduction. Cette détérioration qui diminue le BET se produit essentiellement a travers trois
types de facteurs :

— la modification des liens hiérarchiques (Cézard et Hamon-Cholet, 1999 ; Peyrat-
Guillard et Samier, 2004 ; Venin, 2013) ;

— la modification du contenu, de I’intensité et du rythme de travail (Bretesché, Corbicre
et Geffroy, 2012 ; Chevalet et Moatty, 2012 ; Greenan et al., 2012 ; Gupta, Li et Sharda,
2013 ; Isaac, Campoy et Kalika, 2007 ; Klein et Long, 2013 ; Peyrat-Guillard et Samier,
2004 ; Venin, 2013) ;

— la disparition de la frontiére entre vie privée et vie professionnelle (Benedetto-Meyer et
Klein, 2012 ; Cucchi, 2014 ; Venin, 2013).

Cette diminution du BET est assimilée au concept de stress technologique ou technostress.
Celui-ci est une conséquence de plusieurs effets des TN sur les individus (effets appelés
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créateurs de stress) : une surcharge de travail accrue (Venin, 2013) et renforcée par le besoin
de maitrise de la technologie (techno-overload), 1’'invasion de la technologie dans la sphére
privée (techno-invasion), la complexité de la technologie (fechno-complexity), I’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 1’organisation (techno-
uncertainty).

Sur le plan 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 I'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, Tu et Wang, 2011). Le stress lié¢ a 1’utilisation d’une
technologie provient souvent du manque de congruence entre I’individu et son environnement
technologique exigeant des compétences qu’il n’a pas (Al-Fudail et Mellar, 2008). A
compétences constantes, en revanche, [’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 1’intensité
du technostress des individus fortement dépendants (Shu, Tu et Wang, 2011).

En plus du stress li¢ 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, Shu et Tu (2008) documentent une relation positive
entre technostress et surcharge de rdles, de méme qu’avec les conflits de roles. Les TIC
contribuent a la multiplication des rdles 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.

Enfin, la présence de stress technologique chez les individus soutient 1’idée que les TIC, et les
TN en particulier, sont davantage percues comme une nouvelle exigence professionnelle pour
les individus stressés. Toutefois, la question des TIC en tant que ressource pour 1’individu, et
non seulement en tant qu’exigence, est envisagée dans 1’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 exigence nouvelle, mais que ces derniers
augmentent les difficultés a concilier vie privée et vie professionnelle. L’auteur trouve
¢galement 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.

Sur le plan organisationnel, les effets du technostress sont également visibles. En effet, si les
conséquences du technostress affectent d’abord les individus, elles influencent aussi le (bon)
fonctionnement de 1’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 (facilit¢ d’usage, caractére intrusif,
rythme d’évolution) aux éléments caractéristiques du technostress : surcharge de travail,
ambiguité de rdle, invasion de la vie privée, conflit travail-famille et insécurité de 1’emploi.
Hung, Chang et Lin (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. Ils trouvent que si ces créateurs de stress favorisent



directement et significativement la productivité des employés, 1’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, toujours selon cette derniére
¢tude, des inhibiteurs de stress (comme la mise en place d’entrainements a la gestion du stress,
I’accroissement de la décentralisation et I’adaptation des récompenses individuelles) améliorent
la productivité, et contrecarrent les effets négatifs du technostress. Tu, Wang et Shu (2005)
montrent dans cette logique, sur un échantillon d’employés chinois, que I’invasion
technologique et I’insécurité de I’emploi engendrées par la mise en place des TIC générent une
productivité négative alors que la surcharge de travail permise par les TIC I’améliore.

Toujours sur le plan organisationnel, Peyrat-Guillard et Samier (2004) observent que des
tensions entre supérieurs hiérarchiques et subordonnées peuvent naitre du fait de la pression
accrue exercée sur ces derniers par le biais des 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 I’augmentation du technostress chez les employés (Poole et
Denny, 2001), générateur de tension avec les supérieurs. Pour limiter cet effet, un
accompagnement des employés lors de 1’introduction de la technologie est nécessaire pour
modérer le technostress. Wang, Shu et Tu (2008) confirment que lorsque les individus
pergoivent un support organisationnel pour gérer la technologie, la relation entre technostress
et conflit de role devient négative.

Parallelement a ces études mettant 1’accent sur les conséquences négatives de I’introduction des
TN, d’autres recherches ont commencé a envisager les aspects positifs et leur apport au bien-
étre des individus au travail. La section suivante présente les résultats de ces premicres
recherches puis synthétise I’ensemble de cette littérature sur les effets des TN.

2.3 Les influences positives des technologies nomades : le bien-étre technologique

Malgré les impacts négatifs des TN, plusieurs études ont montré qu’elles pouvaient également
améliorer le bien-étre des salariés. Cette amélioration passe a la fois par une organisation
individuelle plus efficace et plus flexible 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.

Sur le plan individuel, I’utilisation des TN fournit les moyens d’améliorer 1’efficacité du travail
par un 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 ’entreprise. De plus, les TN sont des outils de mise a disposition de
I’information mais surtout de structuration de celle-ci. Les temps de traitement de 1’information
sont donc raccourcis, et permettent a I’individu de prendre des 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 1’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 dernicre, plus marquée en ce qui concerne I’organisation des taches 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
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« ubiquitaire » (Besseyre des Horts et Isaac, 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 1’'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 tiches uniquement sur
le lieu de travail. Les rapports de Klein et Long (2013) et du GRePS-Apec (2011) détaillent et
documentent ces effets.

Sur le plan organisationnel, plusieurs études rapportent que 1’usage des TN est associ¢ a la
présence d’instances et de mécanismes de participation au sein des entreprises. Peyrat-Guillard
et Samier (2004) montrent par exemple que les 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. L’usage des TIC permet a ces dispositifs d’accroitre le dialogue dans 1’entreprise
et la participation aux décisions. Enfin, ’autonomie des salariés est également renforcée par
I’'usage de ces technologies : I’organisation du travail par objectif (Peyrat-Guillard et Samier,
2004), un intranet et des outils collaboratifs rendent 1’individu moins dépendant de la hiérarchie
dans son travail quotidien et décentralisent la prise de décision. Les problémes 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.).

Ces différents effets des technologies nomades sont donc susceptibles d’améliorer le bien-étre
au travail des salariés. L’existence chez ces derniers d’un bien-étre que 1’on pourrait alors
qualifier de « technologique » ne doit toutefois pas occulter les effets négatifs de ces
technologies, notamment par 1’augmentation du stress qu’elles peuvent induire. Les concepts
de bien-étre et de stress technologique n’étant pas strictement les négatifs I'un de ’autre, il
semble important d’envisager les deux conjointement dans la mesure ou un état de bien-étre lié
a 'utilisation des TN n’est pas incompatible avec un état de stress 1i¢ a ’utilisation de ces
mémes TN.

Nous envisageons dans cet article qu’une augmentation du stress technologique ou technostress
peut toutefois cohabiter avec un état de BET en fonction de son intensité. N’étant pas des
concepts équivalents et mutuellement exclusifs, le technostress et le bien-étre technologique ne
sont pas incompatibles, alors que peu d’études les envisagent conjointement. En fonction de
I’intensité avec laquelle chaque créateur de stress se manifeste chez les individus, le BET se
dégrade généralement, mais s’améliore parfois sous certaines conditions que nous étudions
dans cet article. Un soutien organisationnel (support technique, accompagnement, etc.) mis en
place lors de I’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 1’effet du stress technologique, au méme titre que le
soutien organisationnel a I’introduction et a 1’'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
tableau 1 résume les facteurs d’impact des TN sur les individus et I’organisation, a la fois en
termes de BET mais aussi de technostress, sur la base de la littérature présentée ci-avant.



Tableau 1. Les TN, génératrices de bien-étre et/ou de stress au travail

Sources de BET (techno-bien-étre) | Sources de stress (technostress)

Impacts des TN | Réduction de la pression Complexité des TN qui exigent de

sur le plan temporelle sur les taches nouvelles compétences et

individuel quotidiennes et meilleure efficacit¢ | I’adaptation des individus : le
percue par I’individu (Venin, 2013) | manque de compétences augmente
en raison : le stress et la peur de perdre son

emploi, d’autant plus si le travail
dépend des technologies (Al-Fudail
et Mellar, 2008 ; Ennis, 2005 ;
Hudiburg et Necessary, 1996 ;
Rosen et Weil, 2000 ; Shu, Tu et

— d’un acces rapide aux
informations pertinentes ;

— d’une structuration de ces
informations réduisant les
temps de traitement et

facilitant la prise de Wang, 2011)
décision Interruptions fréquentes du
Flexibilité spatiale et temporelle travall‘ quqtldlen, concentration
dans I’organisation du travail plus difficile
g
(« travail ubiquitaire », Besseyre Porosité entre vies privée et
des Horts et Isaac, 2006), professionnelle, surcharge et
permettant une meilleure conflits de role (Travaglianti,
articulation des vies privée et 2011 ; Wang, Shu et Tu, 2008)
professionnelle (GRePS-Apec,
2011 ; Klein et Long, 2013)
Impacts des TN | Participation accrue aux Surcharge de travail et ambiguité
sur le plan décisions et meilleur dialogue de role impliquant un stress accru
organisationnel | (présence plus importante de et une baisse de la productivité

dispositifs de participation et de (Ayyagari, 2007 ; Hung, Chang et
groupes de travail, Peyrat-Guillard | Lin, 2011)

et Samier, 2004) Tensi i

ensions entre supérieurs
Meilleure autonomie quotidienne | hiérarchiques et subordonnés
et décentralisation des décisions liées a une pression accrue via les
(Peyrat-Guillard et Samier, 2004) TN (Peyrat-Guillard et Samier,
2004 ; Poole et Denny, 2001)

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, Zauchner et Weiss (1997)
évaluent les effets sur le stress et la satisfaction au travail a la suite de la mise en place d’une
nouvelle TIC sur deux ans dans plusieurs organisations. Ils montrent que cette introduction
augmente le stress percu a court terme mais pas I’insatisfaction. Il semble donc qu’il y ait un
découplage entre la satisfaction au travail et le technostress. Pour envisager ce découplage, nous
utilisons le modele job demands-resources (JD-R) révisé (Schaufeli et Bakker, 2004 ; Schaufeli
et Taris, 2014) qui permet de faire le lien entre stress technologique et bien-étre technologique
par le biais des TN, a la fois exigence professionnelle (contrainte) et ressource pour I’individu.
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2.4 Modele JD-R «exigences professionnelles-ressources » adapté aux effets des
technologies nomades

Demerouti et al. (2001) caractérisent initialement le développement de 1’épuisement
professionnel (burnout) par les relations entre les exigences professionnelles du travail et les
ressources dont 1’individu dispose pour y répondre. Plus 1’écart entre les exigences formulées
ou pergues et les ressources de I’individu est fort, plus le risque d’épuisement professionnel
s’accroit. Les notions d’exigences et de ressources sont définies volontairement de fagon assez
large. Les exigences sont les caractéristiques physiques, psychologiques, sociales et
organisationnelles de I’emploi qui nécessitent des efforts physiques et mentaux soutenus, et qui
représentent donc un coit physique ou psychologique pour I’individu (Bakker et Demerouti,
2007 ; Demerouti et al., 2001). Les ressources sont a contrario les moyens physiques,
psychologiques, sociaux et organisationnels (tels que des objets, les conditions de travail, les
énergies disponibles et les caractéristiques personnelles) permettant a 1’individu de réduire le
colt psychologique ou physiologique des exigences de son emploi (Bakker et Demerouti,
2007 ; Demerouti et Bakker, 2011 ; Hakanen, Schaufeli et Ahola, 2008 ; Meijman et Mulder,
1998). En plus de répondre aux exigences de I’emploi, les ressources peuvent étre utilisées pour
en développer de nouvelles (Diener et Fujita, 1995). En fonction de la disponibilité¢ des
ressources, l’individu va pouvoir réagir plus ou moins rapidement, et plus ou moins
efficacement, aux créateurs de stress issus des exigences de I’emploi. En cas de décalage trop
important entre les ressources disponibles et les exigences pergues, et dans la mesure ou ce
décalage persiste dans le temps, le stress induit peut contribuer a dégrader 1’état de santé de
I’individu (Bakker ef al., 2003 ; Demerouti et al., 2009). La figure 1 présente le mod¢le original
de Demerouti ef al. (2001).

Figure 1. Modéle JD-R de Demerouti ez al. (2001)

Exigences de
I’emploi

Ressources de

’emploi Désengagement

Ce modele d’explication de I’épuisement professionnel reste toutefois focalisé uniquement sur
les aspects négatifs issus du déséquilibre entre exigences et ressources. Or, plusieurs aspects
positifs peuvent conjointement émerger de cette relation, ayant engendré plusieurs adaptations
du mode¢le initial dans la littérature. C’est ainsi qu’une premicre version révisée du modele JD-
R par Schaufeli et Bakker (2004) a permis d’étendre 1’analyse de I’épuisement professionnel a
I’engagement au travail, donnant par conséquent une modalité d’analyse positive au modele
initial (Schaufeli et Taris, 2014)3, modalité qui sera ensuite développée dans les recherches
suivantes. Ce modele révisé présente donc I’avantage de pouvoir étudier simultanément des
effets, positifs comme négatifs, pouvant refléter des situations de mal-étre et de bien-étre

3 « Le modéle JD-R révisé a non seulement cherché a expliquer un état psychologique négatif (c.-d-d. I'"épuisement
professionnel) mais aussi son homologue positif (I’engagement au travail) » (Schaufeli et Taris, 2014, p. 46).
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conjointes chez des individus au travail. Deux processus principaux sont en effet a 1I’ceuvre dans
la version révisée du modele JD-R présenté en figure 2 (Schaufeli et Taris, 2014) :

(1) Un processus négatif, faisant état de la dégradation du bien-étre des individus
lorsque les exigences du métier sont durablement trop fortes par rapport aux
ressources disponibles. Dans le cas extréme, un épuisement professionnel peut
émerger et induire des effets négatifs importants sur la santé de 1’individu.

(2) Un processus motivationnel, donc positif, issu des ressources, pouvant mener au
bien-étre, a I’engagement au travail, et in fine a une performance accrue. En effet,
Schaufeli et Taris (2014, p.47) précisent que « les ressources jouent un role
motivationnel extrinseque parce qu’elles engendrent la volonté de faire un effort
compensatoire réduisant les exigences du travail et favorisant [’atteinte des
objectifs ». 1ls rappellent également le rdle intrinséque des ressources dans la
motivation au travail car elles permettent de « satisfaire les besoins humains
basiques d’autonomie, de connexion et de compétence ».

Figure 2. Modéle JD-R révisé (Schaufeli et Taris, 2014, p. 46)

Processus de dégradation de la santé

Effets négatifs
(problemes de
santé)

Exigences de
I’emploi

Effort, stress
(burnout)

Effets positifs
(performance
au travail)

Bien-étre
(engagement)

Ressources de
I’emploi

Processus motivationnel

Note : les signes (—) indiquent une relation inverse entre les concepts, les signes (+) traduisent une relation de
méme sens.

Dans cette version révisée du modele JD-R, les états mentaux des individus issus du décalage
entre exigences professionnelles et ressources sont multidimensionnels, pouvant étre négatifs
(cas extréme du burnout) comme positifs (engagement au travail, bien-&tre, motivation, etc.).

Ce modele JD-R étant heuristique par nature, il peut étre adapté a de nombreux contextes
(Schaufeli et Taris, 2014) des lors que les caractéristiques du travail sont susceptibles
d’influencer la santé, le bien-étre et la motivation au travail. Le contexte des TN semble
particuliérement pertinent a analyser dans ce cadre puisque la littérature étudiant les effets de
I’introduction des TN (cf. tableau 1) montre que celle-ci produit a la fois des effets positifs et
négatifs sur les individus. Pour mieux comprendre I’origine de ces effets, une analyse montrant
les décalages possibles entre exigences et ressources liées a 1’introduction des TN nous semble
prometteuse. En effet, ’introduction des TN exige de nouvelles compétences et efforts de la
part des individus (Al-Fudail et Mellar, 2008 ; Ennis, 2005 ; Hudiburg et Necessary, 1996 ;
Rosen et Weil, 2000 ; Shu, Tu et Wang, 2011) qui ne disposent pas toujours des ressources
adéquates pour faire face d’une part, a ’augmentation de la charge de travail induite par ces
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technologies (Ayyagari, 2007 ; Hung, Chang et Lin, 2011) et, d’autre part, a la maitrise des
technologies elles-mémes. Dans le méme temps, les TN, lorsqu’elles sont maitrisées,
constituent une ressource mobilisable pour réduire 1’écart avec les exigences professionnelles ;
elles engendrent notamment autonomie décisionnelle, flexibilité et réduction de la pression
temporelle (GRePS-Apec, 2011; Klein et Long, 2013 ; Peyrat-Guillard et Samier,
2004 ; Venin, 2013). Les mod¢les issus des travaux de Schaufeli et Bakker (2004) qui révisent
la version initiale de Demerouti ef al. (2001) permettent alors d’envisager le découplage entre
le caractere contraignant des TN (exigences professionnelles) pouvant conduire au technostress
et les ressources supplémentaires qu’elles apportent, susceptibles d’améliorer le BET. Nous
proposons donc un cadre d’analyse issu du modele JD-R révisé (Schaufeli et Bakker, 2004 ;
Schaufeli et Taris, 2014) mais adapté aux situations de travail mobilisant des TN. En effet, nous
souhaitons (1) identifier quelles sont les exigences et ressources spécifiques a I’introduction des
TN, (2) comprendre comment leur combinaison peut engendrer conjointement des situations de
stress technologique et de bien-étre technologique, et analyser ’influence de ces situations sur
la performance et la santé au travail en prenant comme unité d’analyse I’individu. Nous
adaptons ainsi le modéele présenté en figure 2 au cas des TN en remplagant les concepts de bien-
étre (engagement) et de stress (burnout) par les concepts de bien-étre technologique et de
technostress puisque nous nous focalisons sur les exigences et les ressources procurées par les
TN. La figure 3 présente ce cadre d’analyse que nous utiliserons dans la suite de I’article.

Figure 3. Modéle JD-R révisé appliqué a ’introduction des TN (adapté de Schaufeli et
Taris, 2014)

Processus de dégradation de la santé

Exigences des Stress Problémes de
technologique santé

Ressources Bien-étre Performance
des TN technologique au travail

Processus motivationnel

Note : les signes (—) indiquent une relation inverse entre les concepts, les signes (+) traduisent une relation de
méme sens.

3  Meéthode : recueil et analyse de données qualitatives

Avant de pouvoir éventuellement tester quantitativement le modele ci-dessus dans de futures
recherches, il semble nécessaire de déterminer qualitativement quelles sont les exigences et les
ressources spécifiques aux TN, telles qu’elles sont pergues par les individus au travail. Une fois
ces perceptions mises en lumiere, il sera alors possible de comprendre comment la combinaison
de ces exigences-ressources peut engendrer conjointement des situations de stress

13



technologique et de bien-étre technologique au niveau individuel. Pour ce dernier point, le
recours a une méthodologie qualitative semble plus adapté. En effet, selon Firestone (1987), si
les données quantitatives présentent I’avantage de fournir des résultats plus généralisables,
I’approche qualitative quant a elle permet de riches descriptions et propose une vision moins
abstraite de la situation, a fortiori dans un contexte ou les relations entre concepts ne sont pas
bien établies comme pour le lien entre TN, stress et bien-étre. En outre, une méthode basée sur
le recueil et I’analyse de données qualitatives est pertinente pour répondre a une question de
type « comment » (Yin, 2017) en privilégiant la profondeur de la description a la recherche de
régularités.

Afin de répondre a nos questions de recherche, nous avons eu I’opportunité d’étudier les effets
de I’introduction de TN au sein du groupe La Poste, d’interroger et d’observer les personnes
concernées a différents niveaux hiérarchiques. Nous présentons dans les sections suivantes le
contexte empirique de 1’étude, le mode de recueil des données qualitatives ainsi que la
démarche d’analyse.

3.1 Contexte empirique de I’étude

A partir de 2012, les équipes commerciales du groupe La Poste ont fait 1’objet d’un déploiement
de TN (ordinateurs convertibles en tablettes et mobiles multifonctions) afin de faciliter les
échanges et la diffusion d’informations au sein de ’entreprise et avec les clients. Les managers,
mais également les commerciaux, sont concernés par cette action. Les conséquences de ce
déploiement sur la vie au travail, et notamment sur le BET, font 1’objet d’une attention
particuliere par le groupe La Poste, signataire par ailleurs d’un document en faveur du BET et
du droit universel a la santé aupres de I’Observatoire social international (OSI) en mai 2010.
Cette démarche fait également écho au rapport Kaspar, remis en septembre 2012 a la demande
de Jean-Paul Bailly (alors PDG du groupe La Poste), et dont 1’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 BET.

3.2  Collecte des données qualitatives

Le groupe La Poste a fait I’objet d’une étude de cas unique dans ce contexte propice a I’analyse
de I’influence des TN sur le BET. Elle a ét¢ menée au sein des équipes commerciales du grand
quart Sud-Est de la France (dans 6 entités couvrant 18 départements) et s’est déroulée sur une
période de 6 mois (d’avril a septembre 2014). Au cours de cette période, 34 entretiens semi-
directifs (en face-a-face ou par téléphone) ont ¢été réalisés sur une population cible de
133 personnes. La durée moyenne des entretiens effectués est de 55 minutes (avec une étendue
allant de 36 min a 1 h 42 min). Le nombre d’entretiens réalisés par entité varie de 5 a 8 assurant
une couverture relativement homogene des différents sites. Notre échantillon est composé de
trois strates hiérarchiques : les fonctions de direction (7 entretiens dont un avec la direction
opérationnelle de la région géographique considérée), les fonctions d’encadrement
(12 entretiens) et les fonctions commerciales (15 entretiens). L’échantillon est composé de
42 % de femmes et 58 % d’hommes. Les ages des personnes interviewées sont compris entre
24 et 55 ans, avec une moyenne a 43,5 ans. Les personnes interrogées ont une ancienneté
moyenne au sein de La Poste de 16,8 années, sachant que 40 % d’entre-elles n’ont jamais
travaillé dans d’autres organisations. 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. Les thémes
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suivants ont été abordés au cours des entretiens : les caractéristiques du métier, 1’usage et les
conditions d’utilisation des TN déployées, la vision de la vie au travail par ’interviewé, et
I’influence de I’arrivée des TN sur I’organisation et la santé au travail. Le guide d’entretien
complet est présenté en annexe 1 avec les objectifs associ€s aux questions.

En plus de ces entretiens, plusieurs jours d’observation flottante (cf. tableau 2) sur trois des
sites ¢tudiés (Montpellier, Valence et Nice) ont contribué a immerger 1’un des chercheurs au
sein des équipes commerciales. Ce genre d’observation dite « flottante », c’est-a-dire 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). 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 particuliéres lui permettant une
meilleure compréhension du phénomene étudié. Cette immersion ponctuelle a ainsi donné lieu
au partage de moments de convivialité (discussions informelles, pauses café, pauses déjeuner)
et a de nombreux échanges avec les acteurs de terrain.

A ces jours d’observation flottante s’ajoute également la participation d’un des chercheurs a
deux événements organisés par le groupe La Poste concernant ses équipes commerciales : un
forum informatique ou 1’ensemble des applications informatiques dédiées au personnel des
équipes commerciales du courrier était présenté et un forum du management portant sur les
pratiques managériales et leurs influences potentielles sur la santé mentale au travail. Enfin,
trois restitutions des conclusions de cette recherche ont été réalisées aupreés de la directrice
opérationnelle du grand quart Sud-Est, puis de certaines directions et équipes commerciales, ce
qui a permis de confirmer leur validité. Le tableau 2 synthétise 1’étendue du matériau empirique
sur lequel repose cette recherche.

Tableau 2. Présentation synthétique des sources des données collectées

Entretiens semi-directifs 34
Avec la direction opérationnelle 1
Avec la direction commerciale 6

Avec les managers 12

Avec les commerciaux 15

Jours d’observation flottante

Site de Montpellier
Site de Nice
Site de Valence

Evénements La Poste

W N~ D W L

Restitutions avec les acteurs

3.3 Analyse des données collectées

Les 34 entretiens réalisés représentent plus de 31 heures d’enregistrement. Lors du processus
de transcription, nous nous sommes attachés a retranscrire le plus fidelement possible et de
manicre 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 1’issue de cette
derniére, le corpus obtenu est composé de 551 pages (police 11, interligne 1,15). L’analyse de
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corpus a ¢été conduite a 1’aide du logiciel Nvivo 11 afin de réaliser un codage thématique
(Fallery et Rodhain, 2007). Les catégories inhérentes au codage ont été constituées a priori
(Miles et Huberman, 2003), sur la base de la littérature précédente et enrichies au fil des
entretiens. Le recours a un logiciel de traitement a essentiellement ét¢ guidé par le volume
important de notre corpus de données qui nécessitait la mise en place d’une méthodologie de
traitement nous permettant d’augmenter la vitesse d’analyse et facilitant I’acces a des €éléments
statistiques et au croisement de données (Wanlin, 2007). Ainsi, par le biais d’une interface
ergonomique, Nvivo permet 1’import, 1I’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. L’utilisation de Nvivo a permis un codage en deux étapes (Fallery et Rodhain,
2007) : une premicere étape de codage libre et manuelle conduit a décontextualiser le corpus en
stockant, qualifiant et réorganisant les informations grace a la création de catégories (nceuds)
initiales non hiérarchisées ; une seconde étape de recontextualisation s’est ensuite traduite par
le regroupement des différents nceuds en catégories plus vastes et hiérarchisées pour obtenir in
fine « un tout intelligible et porteur de sens » (Fallery et Rodhain, 2007, p. 11). L’annexe 2
présente 1’arbre de codage utilisé, avec des exemples de regroupements de nceuds pour
I’analyse.

L’analyse des données a conduit a formuler, en discussion, des propositions de recherche et a
enrichir le modele JD-R applicable aux TN. Pour assurer la validité des résultats sur le plan
scientifique, nous avons réalisé trois restitutions aux acteurs de terrain (aupres de la directrice
opérationnelle puis de certaines directions et équipes commerciales). L’ensemble des acteurs a
confirmé la pertinence des conclusions de 1’étude qui synthétisent bien, selon eux, 1’influence
des TN dans leur quotidien.

4 Résultats : une double influence des TN entre stress et bien-étre

L’objectif de ce travail est d’explorer I’influence de I’introduction de TN sur le bien-€tre ou le
stress au travail au travers des usages qui en sont faits, tant par la ligne hiérarchique que par les
utilisateurs. Pour cela, nous cherchons a évaluer si ces technologies sont per¢ues comme des
exigences de travail ou des ressources supplémentaires (modele JD-R) pouvant entrainer du
stress et/ou du bien-€tre. Au cours des entretiens menés au sein des équipes commerciales de
La Poste, la question du bien-étre et du stress au travail a la suite de I’introduction des TN a été
largement abordée. Les discussions autour de cette thématique ont été riches, y compris pendant
les périodes d’observation flottante. Ces discussions ont été souvent illustrées par des situations
de travail propres aux interlocuteurs, mettant en €vidence leurs ressentis positifs comme
négatifs vis-a-vis des TN dans leur travail quotidien. Nous proposons dans cette section une
analyse des entretiens et des notes d’observation présentant les effets des TN sur 1’organisation
et I’individu, dans la perspective du modele JD-R présenté en section 2. L’un des résultats
principaux et original de cette recherche est la mise en lumiere de certains couples exigences-
ressources qui agissent de facon simultanée sur le stress et le bien-étre au travail des individus
interrogés®.

4 Les couples proposés émergent de ’analyse des entretiens et doivent étre considérés comme des couples
principaux et non-exhaustifs. D’autres relations entre exigences et ressources peuvent exister a la marge mais ne
sont pas détaillées ici dans la mesure ou elles n’ont pas massivement émergé du terrain.
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4.1 Une augmentation de la charge de travail et de ’immédiateté compensée par une
réactivité accrue

Exigence — Augmentation de la charge de travail

Le déploiement des TN au sein des équipes commerciales de La Poste a modifié 1’organisation
du travail, la fréquence et le contenu des échanges en interne (communications horizontale et
verticale) ou avec la clientele. Ces outils sont totalement intégrés dans les processus
organisationnels et jouent un rdle central dans le quotidien des interviewés. Ainsi, les
changements organisationnels tournés vers un pilotage plus décentralis€ 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
resserre, centralisé le pilotage, le suivi donc il y a un effet pernicieux et ¢a
augmente les tdaches 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. [...] Ca a énormément changé [’activité, la facon de gérer son temps, c’est
devenu extrémement chronophage. Pourquoi ? Parce qu’on a acces a tout, parce
qu’on est joignable partout. Inversement, on peut joindre tout le monde et envoyer
des messages a tout le monde n’importe ou, n’importe quand. Apres, il faut se
discipliner c’est évident, mais tous les gens ne sont pas disciplinés, donc ¢a a
changé pas mal mon temps de travail. »» (Manager 25)

Cette plus grande charge de travail liée au nomadisme s’exprime notamment par une profusion
d’informations, une accumulation de sollicitations conduisant a des interruptions d’activités et
est souvent synonyme de travail supplémentaire. Nous assistons ainsi a une intensification et
une densification du travail liées a I’introduction des TN, ces dernieres engendrant une
diminution des temps morts et une mutation profonde dans la gestion du temps :

« Le risque, c’est cette sollicitation permanente. Si on ne la maitrise pas, on se met
en risque. [...] Ca fait monter le niveau d’exigence en termes de réactivité, il n’y
a pas de doute la-dessus, plus d’engagement personnel, on a moins le temps de
faire les choses, donc le fait d’avoir acces partout en permanence a notre outil de
travail est un confort mais c’est vrai que c’est une source, j 'imagine, de fatigue,
de stress. » (Directeur commercial 13)

Exigence — Immédiateté et pression de la réponse

La facilit¢ de communication offerte par les TN intensifie par ailleurs les échanges en favorisant
ainsi I’immeédiateté qui s’accompagne souvent d’un phénomene de « pression de la réponse »
ressenti par les interlocuteurs :

« 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 c’est le coté un peu
pervers. » (Manager 13)

«Je vous donne un exemple, j’ai une réunion de 14 h a 16 h, et puis j’ai un gros
dossier a terminer, mais il y a un mail, quelque chose qui tombe, il faut s 'en occuper
tout de suite, parce qu’on bosse beaucoup dans |’'urgence, l’urgence est devenue
un mode de fonctionnement. » (Manager 5)
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« Maintenant, les gens ont une exigence en termes de réactivité qui devient
délirante. C’est-a-dire, que sous prétexte que vous ne répondez pas a un mail, ¢a
m’est arrivé deux ou trois fois, des clients qui me disent j’ai essayé de vous joindre
toute la matinée. Ca a créé une espece d’exigence en termes de réactivité qui, je
trouve, est encore accentuée par les smartphones. » (Manager 28)

« On subit et alors apres est-ce que c’est mieux, moins bien ? Je pense que le stress
va augmenter parce que l’ére de la communication est de plus en plus rapide. Les
gens s attendent a avoir une information tres rapide. » (Manager 21)

Un premier groupe d’exigences professionnelles provenant directement de I’introduction des
technologies nomades est mis en évidence dans ces verbatims : I’augmentation de la charge de
travail et, par extension, des amplitudes horaires du travail ainsi que la pression de la réponse
dans I'immédiateté des échanges (exigence de réactivité). Les termes utilisés par les personnes
interrogées (en gras dans les verbatims) révélent bien que ces exigences, si elles ne sont pas
compensées par des ressources supplémentaires pour les individus, peuvent engendrer un stress
important (p. ex., intensité folle, coté pervers, effet pernicieux, exigence délirante, urgence,
fatigue). Elles illustrent bien le premier processus de notre modele JD-R (figure 3).

Ressource — Réactivité accrue par des échanges plus fluides

L’accroissement des exigences du travail lié aux TN 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 louent 1’accessibilité en termes d’utilisation des outils déployés (le
téléphone intelligent, en particulier, étant un outil familier pour une grande majorité) et
également leur fiabilité (peu de problémes techniques recensés, associ€és a une efficacité
reconnue du service informatique). Ainsi, les TN mises a disposition des équipes commerciales
sont souvent reconnues comme fluidifiant les échanges. L’accessibilité aux mails permet
notamment une gestion plus efficace de ces derniers (évitant les craintes liées a I’interrogation :
« Je charge mes mails... tout rentre..., qu’est-ce que je vais trouver ? », directeur commercial
31) et ameéne 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 tres, trés, trés important, ¢a nous a permis aussi de signer
pas mal de trucs. » (Commercial 3)

Les TN permettent donc aux individus de gagner du temps : les notions de réactivité,
d’immédiateté, d’instantanéité dans les échanges, de rapidité d’acceés a I’information et aux
données, de possibilité de travailler en tous lieux et donc d’éviter des pertes de temps liées aux
déplacements sont clairement évoquées :

« Je reste intimement persuadée que ¢a change et que ¢a facilite la vie, toujours
sur cette notion de gain de temps. » (Manager 15)

« Par contre, effectivement, comme je suis a temps partiel, pour moi au contraire
c’est un gain de temps. » (Commercial 19)

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 :

« La performance de |’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. » (Directeur commercial 13)
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«Je trouve qu’on est beaucoup plus efficace et direct dans les échanges de mails
et textos qu’en face a face. Il faut de [’échange en face a face mais souvent quand
on va voir quelqu’un, ¢a prend des plombes. La, tu envoies un texto « est-ce que tu
es libre tel jour pour tel rendez-vous ? ». Il te répond « oui, non », effectivement,
en 30 secondes c’est régle. Donc il me semble qu’on est beaucoup plus efficace et
réactif dans les échanges de textos et de mails que dans la relation directe. »
(Commercial 11)

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, particuliérement pour ne pas manquer 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 probleme donc juste pour ¢a c’est rassurant, c’est ce
coté-la qui est intéressant. » (Manager 12)

« Quelque part ¢a me rassure aussi, si je n’ai rien, si tout va bien, alors que parfois,

j'ai connu des époques ou les systemes d’informations n’étaient pas aussi
performants, j’étais commercial itinérant, j’étais stressé parce que je n’avais pas
acces a l'information. » (Directeur commercial 26)

. a tel point que la quasi-totalité d’entre eux n’envisagent plus de pouvoir travailler sans :

« Pour moi, c’est du bien-étre. Ah non, non, non, moi je ne reviendrais pas en
arriere. » (Commercial 19)

En parallele du premier groupe d’exigences nouvellement engendrées par les TN, les personnes
interrogées soulignent aussi 1’aspect facilitateur de ces derniéres, notamment en termes de
réactivité et de fluidité des échanges, qui représentent alors des ressources nouvelles pour
I’individu. Comme en témoignent les termes en gras des verbatims, ces ressources nouvelles
sont vectrices de bien-Etre, d’efficacité au travail (et de réduction du stress) qui caractérisent le
processus motivationnel modélisé par le JD-R (figure 3).

Simultanéité du couple exigences-ressources

Par ailleurs, cette dialectique inhérente aux effets des TN (plus d’exigences et de stress mais
aussi plus de ressources, de bien-€tre et d’efficacité) se retrouve parfois directement évoquée
par les personnes interrogées qui reconnaissent leur simultanéité :

« Ca a modifié considérablement la qualité de vie au travail. Disons que c’est
différent, ce n’est plus comme avant. Il y a du mieux parce que [’on gagne du temps,
c’est plus réactif, c’est peut-étre plus rassurant. Apres, c’est chronophage. Je
pense qu’honnétement on travaille plus, si on fait une étude, je ne sais pas mais
comme ¢a, pour ma part je pense que je travaille plus avec les outils nomades que
quand je n’en avais pas. » (Manager 21)

«J'essaye de me replonger douze mois en arriere. Je pense que de toute fagon, ¢a
entraine plus d’immédiateté dans les relations, donc forcément un stress
supplémentaire évident. Apres en termes de fonctionnement, de rapidité, il y a gain
évident en termes d’organisation. Mais je pense qu’effectivement, ¢ca géneére un
petit peu plus de stress au niveau des équipes. L’ immédiateté dans le retour et dans
la communication fait qu’on veut aller plus vite, trop vite. » (Manager 30)
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« Avant, quand il n’y avait pas mes mails sur le téléphone, je me connectais quand
J’étais en déplacement, le matin, des fois entre midi et deux et le soir. Alors que la,
Jje suis connectée en permanence, je suis chez un client, je suis dans la salle
d’attente, il a 5 min de retard, hop je regarde mes mails, je regarde ce qui est tombé,
je fais suivre a un tel, un tel, donc on est dans l'immédiateté, pas dans
['immédiatement, mais en tout cas dans Uhyperréactivité au niveau de
linformation avec ses avantages et ses inconvénients. » (Commercial 11)

« Par rapport a nos propres clients, ¢a nous donne une efficacité, une réactivité.
Apres le tort que [’on a parfois, du coup c’est d’aller trop vite, de survoler. C’est
la face cachée des nouvelles technologies. » (Directeur commercial 22)

« Ca a un peu évolué, alors il y a des points négatifs et des points positifs. Le point
positif, c’est qu’on est au courant plus vite des informations ou d’éventuelles
relances clients ou de contacts clients qu’on doit faire. Par contre, le point négatif,
c’est maintenant qu’on a cet outil, on attend de nous une réponse dans la minute. »
(Commercial 24)

4.2 Une invasion de la sphére privée par la sphére professionnelle couplée a plus
d’autonomie et de flexibilité dans les deux spheres

Exigence — Disparition progressive de la frontiére vie privée-vie professionnelle

Avec Dl’arrivée des TN, la journée est de plus en plus rythmée par un enchevétrement de
séquences consacrées a la sphére privée et d’autres séquences a la sphére 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 ’ensemble des directions et des managers du territoire :

« 1l 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 cest fini il faut savoir arréter.
Car on peut générer aussi de linsatisfaction a étre trop présent. Donc le bien-étre
au travail, ¢a passe aussi par le respect des périodes de non-travail. » (Manager 7)

« Apres, pour déconnecter, je me rends inaccessible en allant dans des pays
étrangers, avec tout le temps en téte « j espere que, j espere que, j espere que », et
voila c’est presque une source de stress et j’ai du mal a me dire méme en vacances
quand je suis en France, « je ne consulte pas mes mails aujourd’hui ». C’est
compliqué. » (Directeur commercial 1)

Certaines des personnes interrogées regrettent ainsi 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. » (Directeur
commercial 22)

« Il n’y a plus de coupures, il n’y a plus d’heures, il y a un mélange des frontiéres
entre la vie professionnelle et la vie privée, forcément. » (Commercial 2)
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« C’est le mauvais coté du nomadisme et des nouvelles technologies. C’est qu’apres
on est sans arrét connecté dessus. » (Commercial 33)

«J’ai un portable perso que j’ai depuis des années, que j’ai conservé, mais que j’ai
limité au niveau du nombre d’heures, alors que celui qu’on a pour le boulot est en
illimité, donc pendant mes vacances, j allume celui du bureau de temps en temps
pour téléphoner et je suis tentée de regarder mes mails et je suis tentée de répondre
et de gerer les urgences. Donc en fait, je ne coupe jamais. » (Commercial 11)

Une nouvelle exigence des TN est donc la disparition des frontiéres spatiales et temporelles du
travail. Cette disparition des frontiéres, cette hyperconnexion, est une source de stress et
d’insatisfaction pour les personnes interrogées qui, pourtant, arrivent également a en extraire
de nouvelles ressources.

Ressource — Autonomie et flexibilité au travail

Les entretiens menés au sein des équipes commerciales de La Poste font également apparaitre
I’importance des thématiques relatives a 1’organisation spatio-temporelle du travail lorsque 1’on
aborde la question du BET. L’autonomie est 1’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 contrdle plus direct, mais a en contrepartie ¢galement modifi¢
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 1’aune de ces modifications. Les 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...

« Apres, 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. » (Manager 21)

... que dans celle des commerciaux :

« A certains moments, effectivement, la qualité de vie au travail est mise a mal par
certaines facons d’organiser le travail. Oui mais bon, c’est le jeu. On est cadre et
on [’accepte parce que justement vendredi, il y a le carnaval et du coup je peux
m’en aller plus tot, 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 tot et partir plus tard. » (Commercial 4)

Ressource — Flexibilité dans I’articulation vie privée-vie professionnelle

Plusieurs personnes interrogées considerent que les TN viennent favoriser 1’articulation vie
privée-vie professionnelle. En conséquence, le modele des générations précédentes basé sur
une séparation nette des différentes spheres de vie n’est ni envié, ni regretté, comme en attestent
les dires de cette manager des ventes agée de 45 ans (manager 12) :

« Il n’y a plus de frontieres ou alors elle est en zigzag, mais ¢a ne me perturbe pas
moi. Je vois bien que je ne sors pas du travail et que j’ai fini, comme 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.
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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. »

De méme, les interviewés témoignent de 1’effet facilitateur des TN, en termes de conciliations
des temps de vie (par exemple la gestion de I’état de santé ou des activités des enfants,
I’achévement 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 quand je suis au bureau, j aurais tendance a me
disperser. » (Commercial 19)

« Mais non ¢a n’empiete pas du tout, apres ¢a t’offre une telle liberté que... moi
hier soir, j'avais les courses a faire, j’ai bossé jusqu’a 21 h, ¢a ne me dérange pas
du tout, et ¢a n’a dérangé personne. Pour moi, ¢a n’empiéte pas dans ma vie
privée. » (Commercial 19)

« Personne ne m’impose de regarder mes mails a 22 h 30 ou a n’importe quelle
heure. Je le fais parce que je le veux bien donc je ne le ressens pas comme un stress
ou un poids sur mon activité. Apres, par contre, ce qui est intéressant, c’est le fait
de pouvoir travailler de chez soi, pour tout ce qui est création de chiffrage, etc., ¢a
par contre c’est un vrai, vrai plus, un tres, trés gros avantage. C’est vraiment trés
pratique. » (Commercial 33)

Cette nouvelle exigence de la porosité des frontiéres entre vie professionnelle et vie personnelle
est a la fois source de stress et d’insatisfaction liée a la surconnexion, mais aussi de liberté et
de performance pour les individus qui la vivent. Elle engendre conjointement de nouvelles
ressources venant réduire son colit psychologique et organisationnel, en donnant de I’autonomie
et de la flexibilité au travail, mais aussi dans la vie quotidienne. Les deux processus identifiés
dans le modele JD-R sont ainsi illustrés par ce deuxieme couple d’exigences-ressources
pouvant de plus exister conjointement chez les personnes interrogées.

Simultanéité du couple exigences-ressources

Comme pour le premier groupe d’exigences-ressources identifiées, les personnes interrogées
ont parfois conscience du caractere ambivalent de cette porosité des frontiéres spatiales et
temporelles du travail et de la vie personnelle. Ils ressentent alors simultanément les effets des
TN en termes de bien-€tre et de stress qui peuvent alors coexister de fagon presque
indépendante.

« On peut étre plus réactif, répondre plus facilement, par contre, le bémol que je
mets c’est sur ce que j’'évoquais au deébut, il faut étre vigilant a ne pas se faire
complétement phagocyter parce qu’alors la, pour le coup, on a 'impression de ne
jamais décrocher. » (Commercial 23)

«lIl y a le pour et le contre. Je trouve que pour certains aspects, ¢a facilite la
conciliation vie professionnelle-vie personnelle. Par exemple, un jour comme
aujourd’hui, je ne suis pas obligée de repasser au bureau. Donc ¢a quelque part
c’est une bonne conciliation. Apres le pendant, le risque, c’est que [’'on a nos mails
en permanence, week-end compris, soirées comprises, tout le temps, et que du coup
si on ne met pas une certaine limite, on pourrait ne plus s’arréter. » (Directeur
commercial 22)
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« C’est le cercle vicieux ou vertueux, c’est comme on veut, c’est-a-dire plein
d’avantages d’un coté, parce que le télétravail sans les outils nomades de fait
n’existe pas, alors qu’il permet un degré d’autonomie en termes d’organisation qui
est quand méme sympa. Apres, on a toujours du mal a définir si le fait que [’on
n’arrive pas forcément a s’arréter est dii a soi ou a ce qu’inconsciemment cela
induit. » (Manager 28)

Les différents échanges avec les personnels du groupe La Poste (en entretien et lors des
observations) révelent enfin un dernier couple exigences-ressources important que nous
développons dans la derniére section.

4.3 Un effort de synthése de masses d’informations facilité par leur accessibilité
Exigence — Surcharge d’informations a traiter et synthétiser

D’un point de vue qualitatif, ’augmentation de la charge de travail liée aux TN se manifeste
dans le fait de devoir développer ou approfondir certaines compétences pour optimiser
I’utilisation des outils mis a disposition (solutions matérielles ou logicielles) mais aussi pour
traiter de maniére efficiente I’ensemble des informations transitant. Par exemple, devant le
phénomeéne « d’infobésité » auquel les équipes sont confrontées, certains managers ont di
développer un fort esprit de synthése 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, je décante un peu pour eux.
D’ailleurs, je titre mon mail : « j’ai lu pour vous ». » (Manager 12)

« Concretement, il y a un coté profusion d’informations, trop plein d’informations,
nécessite d’une réactivité. Ca a quand méme beaucoup changé, le temps que [’on
nous donne pour réagir a une information, pour la trier, pour [’organiser, pour la
gérer est super court. » (Directeur commercial 22)

« Des mails, on en regoit souvent beaucoup et souvent trop, et moi ¢a me prend un
peu de temps. Mais sur la multitude de mails que je recois, avant de transmettre a
[’équipe, je prends le temps de lire le mail, et je le transmets que s’il y a un réel
interét. S’il y en a pour dix minutes de lecture et qu’il n’y a qu’une phrase qui a
vraiment un intérét pour eux, je la mets en exergue je leur dis « voila ce qui est
intéressant a retenir » qu’ils ne perdent pas tous de temps a lire, ou pas le lire
carrément. [...] J'essaie de supprimer les mails style « pour info » avec trois points
de suspension, ¢a c’est vraiment le travers du mail. Des fois, les informations
importantes passent completement au travers, elles sont complétement dissolues
dans tout le reste, et si on voulait vraiment tout lire comme il faut et tout
approfondir, on passerait deux a trois heures par jour, et ce n’est pas possible. Ca
va a [’encontre de la réactivité. Moi ¢a me prend un peu de temps mais eux ils me
disent que ¢a leur en fait gagner beaucoup. » (Manager 9)

Cette exigence de synthése concerne principalement les managers dans la mesure ou les
opérationnels n’ont pas le temps de gérer et digérer le surplus d’informations disponibles par
les TN. Cette exigence est toutefois compensée par un acces rapide aux informations
pertinentes.
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Ressource — Accessibilité des informations

La facilité d’acces 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, acceés aux données, reporting...).

« Je trouve qu’effectivement, quand je regarde [’acces a des données relativement
facilement, je me sens beaucoup plus efficace dans mon travail et donc comme je
me sens beaucoup plus efficace on peut dire que ¢a a amené du confort. »
(Directeur commercial 13)

« Ca a apporté effectivement un plus au niveau de la qualité de vie au travail, c est
quand méme un confort, soit de regarder son agenda, soit de consulter ses mails,
c¢’est quand méme un confort dans notre travail, ¢a nous supprime un petit peu de
stress. [ ...] On voit un mail qui est assez urgent donc on peut le traiter directement
sur le smartphone, on n’a pas le stress de dire « je n’aurai pas le temps de le faire ».
Ca m’apporte une réactivité vis-a-vis de mon travail. » (Commercial 26)

« Ca a influencé beaucoup de choses, I’acces directement a l’information qui fait
que l’on n’a plus besoin de la retenir, la communication directe, le lien avec la
famille, les enfants. On sait que [’on peut étre consulté tres facilement. [...] On
utilise [’email quand ce n’est pas important, le SMS quand c’est important, le
téléphone quand c’est complexe. On a plusieurs canaux de communication, et on
les utilise en fonction du niveau d’urgence. Et ¢a, c’est quand méme un plus, un
gros plus. » (Commercial 2)

Cette facilité d’accés a I’information semble donc contribuer au processus motivationnel de
I’introduction des TN (figure 3) en améliorant le confort de travail et I’efficacité tout en
contribuant a réduire le stress du métier.

Simultanéité du couple exigences-ressources et risque d’une hyperconnexion addictive

Certains commerciaux releévent méme parfois la simultanéité des deux processus : une difficulté
a gérer le surplus d’informations compensée par la réactivité accrue d’un acces facile a une
grande quantité d’informations :

« Cela permet d’étre bien plus réactif, plus au courant des choses. Apres,
effectivement, il y a le contrecoup, on a tendance a étre noyé sous les informations,
a avoir plein d’informations de partout et ¢a, on a du mal a les emmagasiner puis
a s’en souvenir. Mais sinon je dirais que cela va plutéot dans le bon sens, en tout
cas, pour nous en tant que commercial, c’est plutot des avantages. »
(Commercial 33)

On peut donc avoir une situation d’augmentation conjointe du stress et du bien-étre au travail
par I'usage des TN, situation pour laquelle un équilibre n’est pas facile a trouver chez les
individus, oscillant parfois entre une hyperconnexion facilitatrice et une hyperconnexion
addictive.

Le résultat des entretiens révele que le traitement d’une forte masse d’informations via les TN
peut conduire a I’addiction chez certaines personnes. Le role facilitateur des TN, et notamment
du mobile multifonction quant aux traitements des informations par messageries instantanées,
entraine des changements comportementaux qui deviennent parfois excessifs. Ainsi, certains
utilisateurs font de la consultation durant la nuit...
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« Moi, je le fais a deux heures du matin, trois heures du matin. C’est vrai que c’est
facilitateur. » (Directeur commercial 21)

... 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 fais pas choper par ma femme, ce n’est pas grave. Et oui, parce que je les
regarde, je les transfere, ¢ca va hyper vite. » (Commercial 8)

Certains utilisateurs évoquent eux-mémes un phénomene d’addiction :

« On sait trés bien que ce n’est pas indispensable, on sait tres bien que l’on peut ne
pas ’allumer, on sait tres bien que [’on peut ne pas le regarder. C’est une question
d’envie, c’est pour cela que l’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, ¢ est un réflexe. » (Commercial 2)

Ce risque d’addiction matérialise a I’extréme une situation dans laquelle les deux processus
identifiés par le JD-R existent simultanément pour un méme individu. Pour conclure cette
section, le tableau 3 synthétise ’ensemble de nos résultats. Dans la section suivante, nous
discutons ces derniers au regard de la littérature et du modele JD-R présenté en figure 3 et
formulons plusieurs propositions de recherche sur les relations entre bien-étre et stress
technologique au travail.
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Tableau 3. Synthése des résultats présentant la simultanéité des couples exigences-ressources identifiés

Ressources

Exigences

Réactivité accrue par des échanges plus fluides

Augmentation de la
charge de travail

Immédiateté et pression
de la réponse

Profusion d’informations, accumulation de
sollicitations, interruptions d’activités
=> Travail supplémentaire

Intensification des échanges et pression de la
réponse
=> Exigence de réactivité

Gain de temps, accessibilité, fiabilité,
fluidification des échanges, rassurant pour les
individus

=> Les TN comme ressources permettant
d’étre plus réactif et « rassuré »

Flexibilité dans I’articulation vie

Autonomie et flexibilité au travail . .
privée-vie professionnelle

Disparition progressive
de la frontiére vie privée-
vie professionnelle

Arrivée massive des taches professionnelles dans les espaces privés, manque
de moments de répit, pas de coupures nettes

=> Disparition des frontiéres spatiales et temporelles du travail source de
stress

Augmentation des libertés d’action et d’organisation du travail et de sa vie
personnelle

= Les TN comme ressources pour mieux organiser son travail et sa vie
personnelle (travail asynchrone, autonomie, conciliation des temps de
vie)

Accessibilité des informations

Surcharge
d’informations a traiter
et synthétiser

Exigence d’esprit de synthéese
pour digérer le volume
supplémentaire d’informations
a traiter (surtout pour les
managers)

Accessibilité des informations
qui rend le travail plus efficace
(ressource)

Phénomeéne d’addiction
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S Discussion : adaptation du modele JD-R aux effets des TN

Les résultats de cette étude qualitative suggérent que D’introduction de TN engendre
conjointement du stress et du bien-étre au travail. Sur ces bases, nous détaillons d’abord
plusieurs propositions de recherche découlant de la confrontation de nos résultats avec ceux de
la littérature (5.1 a 5.3). Nous justifions et proposons ensuite une adaptation du modele JD-R
révisé a l’introduction des technologies nomades, nous permettant d’avancer et de discuter
plusieurs pistes de recherches futures (5.4).

5.1 Une réactivité accrue liée aux caractéristiques technologiques pour plus de BET

La charge de travail supplémentaire induite par I’utilisation des TN (Bretesché, Corbiére et
Geffroy, 2012 ; Chevalet et Moatty, 2012 ; Greenan et al., 2012 ; Gupta, Li et Sharda, 2013 ;
Klein et Long, 2013 ; Venin, 2013) ainsi que les pressions d’une réponse immédiate
apparaissent comme des exigences professionnelles nouvelles. Ces exigences, comme le
soulignent les personnes interrogées de facon assez transparente, sont souvent génératrices de
stress (Ayyagari, 2007 ; Hung, Chang et Lin, 2011 ; Peyrat-Guillard et Samier, 2004 ; Poole et
Denny, 2001). Mais parallélement, les personnes interrogées mentionnent une amélioration du
bien-étre au travail en raison de la réactivité permise par les TN.

Nos résultats mettent en avant que certaines caractéristiques des technologies peuvent avoir un
effet positif sur le BET de I’individu. L’importance des caractéristiques technologiques trouve
un large écho dans la littérature, notamment au travers du modele TAM (modéle d’acceptation
de la technologie) proposé par Davis, Bagozzi et Warshaw (1989), au sein duquel les variables
«utilité percue » et « facilité d’utilisation percue » jouent un role essentiel pour expliquer
I’utilisation d’un systéme technologique. Ces variables sont importantes, car elles influencent
I’individu sur la perception de son efficacité personnelle et I’amélioration de sa performance.
Un parallele peut ainsi €tre fait avec la vision eudémonique du bien-étre, et la notion de
réalisation de soi (Ryan et Deci, 2001).

Au sein des équipes commerciales de La Poste, I’arrivée du mobile multifonction et des PC
portables-tablettes était attendue par une grande majorité des individus, notamment en raison
des caractéristiques de ces outils (facilit¢ d’utilisation pergue, utilité percue et fiabilit¢) et
également parce que ces outils technologiques paraissent étre en adéquation avec de
nombreuses activités effectuées régulierement. Ces caractéristiques technologiques ont permis
aux individus d’améliorer leur réactivité, particulierement pour ne pas rater une affaire
commerciale (il est apparu rassurant de se savoir joignable a tout moment et de pouvoir agir
¢galement rapidement sans probléme technique sur les TN). Par conséquent, dans notre
contexte de recherche, il semble exister un bon alignement entre les fonctionnalités offertes par
les TN déployées et les activités des utilisateurs, ce qui rejoint la notion de fit proposé par
Goodhue et Thompson (1995), défini comme étant « le degré avec lequel une technologie
assiste un individu dans la réalisation de son portefeuille de taches ». Or, comme le précisent
Ayyagari, Grover et Purvis (2011), si les individus estiment des technologies utiles, ces
derniéres améliorent leur capacité a effectuer des taches plus rapidement ou a étre plus
productifs, favorisant ainsi le BET.

Proposition 1. Une amélioration du BET via une meilleure réactivité lice
notamment aux caractéristiques technologiques des TN compense I’augmentation
de stress due a la surcharge de travail et a la pression de la réponse.

27



5.2 Autonomie et flexibilité, sources de BET

A I’inverse, certaines ressources identifiées (autonomie et flexibilité) semblent avoir un double
role de génération de bien-étre technologique d’une part (Korunka, Zauchner et Weiss, 1997 ;
Travaglianti, 2011), et de réduction du stress technologique d’autre part (Ragu-Nathan et al.,
2008 ; Venin, 2013), tandis que la porosité entre vie privée et vie professionnelle engendrée par
les TN favorise le stress et les tensions chez les individus.

Sur ces aspects, nos résultats rejoignent ceux de Cucchi (2014) qui évoque la mise en tension
professionnelle permanente induite par les TN du fait que leur utilisation au domicile favorise
le conflit travail-famille et suscite des conflits de réles. L’auteur insiste également sur la dualité
provoquée par les TN sur le phénoméne du conflit travail-famille, famille au sein de laquelle
I’individu est présent physiquement, mais fait preuve d’une absence émotionnelle et sociale.
Certains verbatims refletent ce constat (« Mon conjoint m’a dit : « ou tu t 'occupes de ton boulot,
ou tu es a la maison » (commercial 16) ; « Moi, j’ai une ado qui m’a dit : « mais maman, tu
fais toujours des devoirs a la maison » (commerciale 23) ; « Quand je suis en train de lire mes
mails a la maison, je n’écoute pas trop ce qui est en train de se passer autour » (directeur
commercial 31). Cette sensation d’intrusion dans la vie privée est également évoquée par
Besseyre des Horts et Isaac (2006) au travers de témoignages de salariés utilisateurs de TN
professionnelles. Bérard (2015) insiste sur le role des technologies concernant 1’¢élargissement
du temps de travail qui colonise toujours plus le temps libre. Ayyagari, Grover et Purvis (2011)
mettent en avant un effet significatif des TN sur le conflit travail-famille, mais constatent une
tolérance des individus par rapport a I’invasion des TN dans la sphére privée, notamment en
raison des normes existantes ou des attentes en termes de productivité.

Malgré ce sentiment de débordement que peuvent parfois ressentir les membres des équipes
commerciales, notre analyse qualitative a également montré que les TN restaient fortement
plébiscitées pour les facilités organisationnelles et I’autonomie qu’elles offrent. L’existence de
ces nouvelles ressources (flexibilité et autonomie) se retrouvent également dans la littérature,
comme lorsque Benedetto-Meyer et Klein (2012) interrogent la capacité des TN a améliorer la
conciliation travail-famille. Derks, Zecic et Bakker (2010), dans un travail portant sur
I’influence des mobiles multifonctions sur le bien-étre des salariés, montrent que ces outils
technologiques favoriseraient la productivité et la flexibilité des salariés, permettant aux
travailleurs une meilleure gestion de 1’équilibre travail-famille. Plus récemment, Derks et al.
(2016) ont conduit une étude quantitative, dont 1’objectif est la mise en lumiere de la relation
entre 1’utilisation du téléphone professionnel en dehors des horaires de travail et le conflit
travail-famille. Les auteurs montrent que I’usage du téléphone en dehors des horaires de travail
peut aider I’individu a répondre simultanément aux exigences de son travail et a celles de sa
famille, pouvant ainsi réduire le conflit travail-famille.

Dans cette logique, nos résultats mettent en exergue le caractére a la fois contraignant et
facilitateur des TN en montrant que leur introduction dans I’organisation peut étre a double
tranchant. Ce point renvoie aux travaux de plusieurs auteurs (Day, Scott et Bakker, 2010 ;
Lowry et Moskos, 2005 ; Towers et al., 2006) qui expriment conjointement les effets positifs
de la flexibilité et de la perméabilité liées a I’utilisation de technologies mobiles sur 1’équilibre
travail-famille, mais également la possibilité d’une augmentation de la disponibilité du salarié
pour le travail, entrainant un empietement sur le temps consacré a la famille.

Dans nos résultats, nous avons identifi¢ que les TN semblent permettre de gérer I’arbitrage
autonomie-contrdle a travers la disponibilité et ’accessibilité quasi-permanente des individus.
Ces effets sont évoqués par Gollac, Greenan et Hamon-Cholet (2000) qui soulignent que les
salariés informatisés voient autonomie et contrdle se renforcer conjointement. Gheorghiu et
Moatty (2005), pour leur part, parlent d’autonomie encadrée. Ainsi, lors du déploiement de
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technologies mobiles, il semble important pour les organisations de s’assurer d’un maintien des
marges de manceuvre suffisant pour les salariés, afin que 1’autonomie reste une ressource
organisationnelle mobilisable en cas de menace sur le BET. Ces éléments nous conduisent a
avancer la proposition suivante :

Proposition 2. Le stress engendré par la disparition des frontieres entre vie privée
et vie professionnelle a la suite de I’introduction de TN est compensé quand ces
derniéres donnent également plus d’autonomie et de flexibilit¢ aux individus,
sources de BET.

5.3 Une meilleure accessibilité et de nouvelles compétences génératrices de BET... et
d’addiction

La surcharge a laquelle est soumise notre échantillon d’étude est principalement de nature
informationnelle et communicationnelle. Pour Helmersen ef al. (2001), la surcharge
informationnelle fait référence aux difficultés liées a la recherche, au stockage, et au traitement
d’un volume important d’informations disponibles. Elle constitue avant tout une source de
stress pour I’individu qui la subit, en raison notamment de la quantité toujours plus importante
d’informations a gérer (Autissier et Lahlou, 1999), dans des délais qui se raccourcissent
constamment (Denis et Assadi, 2005 ; Farhoomand et Drury, 2002 ; Metzger et Cléach, 2004).
La surcharge communicationnelle, quant a elle, se manifeste par un fort accroissement des
échanges entre différents collégues de travail, notamment via les emails, générant une
sursollicitation (Denis et Assadi, 2005 ; Helmersen et al., 2001 ; Saintive, 2000).

Ainsi, les TN sont susceptibles d’engendrer une perte de sens pour le salarié¢ qui peut voir son
activité cognitive amputée (Gomez et Chevallet, 2011), mais elles peuvent également faciliter
I’accomplissement de certaines taches et contribuer ainsi a un gain de temps, mis a profit pour
I’accomplissement d’activités créatrices de valeur (GRePS-Apec, 2011). Dans cette
perspective, notre ¢tude a notamment permis de constater que des nouvelles compétences ont
émergées par I’utilisation des TN, comme par exemple : une meilleure gestion du planning, la
gestion des relations a distance et un travail de synthése de la part de certains managers a
destination de leur équipe relativement aux informations circulant par mails collectifs. L’arrivée
des TN semble donc avoir favorisé 1’évolution des compétences des membres des équipes
commerciales de La Poste. Ces résultats completent ceux de Joling et Kraan (2008) qui
montrent que les utilisateurs d’ordinateur ont plus fréquemment des possibilités d’apprentissage
et ceux de Greenan ef al. (2012) qui mettent en avant que 1’utilisation des TN accompagne
1’acquisition et la mobilisation de nouvelles compétences. A la suite de nos résultats et du retour
a la littérature ci-dessus, nous avangons que le stress lié a 1’exigence de surcharge
informationnelle peut étre contrebalancé par une augmentation du BET liée a de nouvelles
ressources apportées par les TN (une meilleure accessibilit¢ des informations et un
développement de nouvelles compétences). Il en découle la proposition suivante :

Proposition 3. Le stress généré par la surcharge informationnelle et
communicationnelle liée aux TN est compensé par une accessibilité accrue aux
informations pertinentes et par le développement de nouvelles compétences
génératrices de BET.

Nos résultats illustrent 1’importance d’accompagner I’introduction de TN d’une réflexion
sérieuse quant a la disponibilité des « bonnes » informations (impliquant un travail de synthése
et de choix en amont) et a la montée en compétences des individus.

Enfin, un des éléments paroxystiques de cette proposition est le développement d’un
phénomene d’addiction en lien avec la surcharge informationnelle et communicationnelle a
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I’instar de la dépendance aux réseaux sociaux (Kefi, Mlaiki et Kalika, 2016). Notre analyse
qualitative a en effet mis en évidence des comportements excessifs en termes d’utilisation du
téléphone professionnel par un certain nombre de personnes interviewées. Ces dernicres ont
évoqué spontanément le terme d’addiction, pour caractériser la relation qu’elles entretiennent
avec leur mobile multifonction, notamment pour ce qui est de la consultation de la messagerie
professionnelle. Cela vient confirmer la place centrale tenue par les outils de communication,
dont le téléphone est le principal support, qui deviennent une pierre angulaire autour de laquelle
s’organise la journée de travail. Ces divers constats rejoignent ici différents travaux de
recherche sur le sujet (Ayyagari, Grover et Purvis, 2011 ; Cucchi, 2014 ; de la Rupelle, Fray et
Kalika, 2014 ; GRePS-Apec, 2011 ; Vaghefi et Lapointe, 2013).

Alors que Oulasvirta et al. (2012) ont étudié des sujets qui vérifient inutilement leur téléphone,
juste par habitude (jusqu’a 34 fois par jour), ce qui peut conduire a une addiction au téléphone
intelligent, Lee ef al. (2014) observent que pour les utilisateurs ayant un comportement excessif
dans ’usage du téléphone, celui-ci est souvent la premicre chose qu’ils regardent au lever et la
derniére avant de se coucher. De maniére analogue, dans notre étude, certaines habitudes de
consultations excessives ont été révélées : consultation de la messagerie mobile toutes les demi-
heures jusqu’a 23 heures, relevé des mails durant la nuit, consultation de la messagerie durant
des activités sportives ou de loisir... Sil’on s’en référe a la grille de lecture offerte par Beaudry
et Pinsonneault (2005), le phénomeéne d’addiction pourrait éventuellement étre per¢u comme
un usage déviant, au travers duquel 1’individu, aprés une analyse de la situation en termes de
bénéfices et menaces, s’appuie sur la ressource que constitue le téléphone professionnel, et
adopte une stratégie qu’il considere adaptée pour répondre a ses objectifs professionnels. En
résulte la coexistence de stress et de bien-étre technologiques a des niveaux significatifs,
indépendamment du fait que les ressources permettent de réduire la pression des exigences et
donc le niveau de stress. En complément des premiers constats de Korunka, Zauchner et Weiss
(1997) et Ragu-Nathan et al. (2008), nos résultats évoquent ainsi un découplage entre stress et
bien-étre technologiques qui ne sont donc pas les deux faces d’une méme médaille mais bien
des manifestations simultanées de I’influence des TN sur les individus au travail.

En résumé, le temps de travail se contractant (le travail est plus dense et plus intense
avec les TN), les exigences portant sur les salariés s’accroissent donc tandis que les
TN déchargent les individus d’un certain nombre de limites spatiales et temporelles,
tant dans leur vie professionnelle que leur vie privée. Elles facilitent I’acquisition
des connaissances, 1’acces rapide a I’information utile et permettent ainsi aux
individus de gagner en efficacité professionnelle et personnelle par une plus grande
autonomie et flexibilité. Les TN engendrent donc des ressources mobilisables par
les individus pour réduire la pression du travail quotidien et prendre des décisions
plus rapides. Les TN ont un double effet : elles contraignent 1’individu par
I’augmentation de I’intensité du travail mais lui permettent en méme temps
d’améliorer son efficacité et de réduire la pression relative a la recherche et au
traitement de 1’information. /n fine, elles sont donc pergues comme engendrant du
stress mais aussi comme améliorant le bien-étre au travail et la performance
individuelle et organisationnelle.

5.4 Un modele JD-R adapté a P’introduction des TN : vers de nouvelles pistes de
recherche

Nos résultats permettent une adaptation du modele JD-R révisé a I’introduction des
technologies nomades. Les verbatims nous ont permis d’identifier des couples d’exigences-
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ressources pouvant augmenter simultanément le stress et le bien-étre au travail des individus,
rompant avec 1’idée que stress et bien-Etre évoluent systématiquement en sens inverse comme
le suggere le modele JD-R révisé (Schaufeli et Taris, 2014) présenté en section 2.4. Comme le
recommandent Schaufeli et Taris (2014, p. 57) dans leur bilan et perspectives de 1’utilisation
du modele JD-R dans les recherches académiques, « le processus de dégradation de la santé et
le processus motivationnel doivent étre étudiés conjointement ». Notre étude fait en effet
ressortir I’'importance de ces deux processus apres 1’introduction de TN au sein du groupe La
Poste. La figure 4 présente le modele JD-R qui émerge a 1’issue de notre analyse des résultats.

Nous avons reporté dans cette figure les exigences et ressources apportées par les TN, en les
regroupant en trois couples exigences-ressources cohérents, c’est a dire ayant une origine
commune : 1) augmentation de la charge de travail et pression de la réponse versus réactivité
accrue, 2) disparition des frontiéres entre vie privée et vie professionnelle versus autonomie et
flexibilité¢ professionnelle et personnelle, et 3) surcharge d’informations a traiter versus
accessibilité des informations. Comme dans le modele JD-R révisé (Schaufeli et Bakker, 2004 ;
Schaufeli et Taris, 2014), les exigences sont génératrices de stress (relation R1 sur le graphique)
tandis que les ressources permettent d’augmenter le bien-étre au travail (relation R2). De méme,
nos résultats sont en adéquation avec ceux bien établis de la littérature concernant les relations
R3 (entre ressources et technostress) et R4 (entre BET et performance au travail). Toutefois,
dans le cas des TN, les couples d’exigences-ressources ont un effet simultané (relation R5) qui
découple les conséquences des TN sur le stress et le bien-étre technologique. Les deux états (et
leur intensité) n’évoluent pas nécessairement en sens inverse puisqu’une situation de stress
technologique n’est pas incompatible avec une situation de bien-étre technologique
(relation R6). Il s’agit ici d’un résultat important de cette étude qualitative.
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Figure 4. Modé¢le JD-R issu des résultats
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Une autre question émerge des résultats sur le sens et I’intensité de la relation entre stress
technologique et performance au travail (relation R7). Le sens de cette relation est
originellement inverse mais nos résultats ne permettent pas d’exclure une relation positive entre
les deux concepts, selon le type d’exigence qui engendre 1’augmentation du stress. En effet, la
littérature sur le JD-R a progressivement mis en évidence deux catégories d’exigences
(Crawford, LePine et Rich, 2010 ; Van den Broeck ef al., 2010) qui agissent en sens inverse sur
I’engagement au travail et donc la performance. Les auteurs distinguent les exigences
« challenges » des exigences « obstacles ». Les exigences « challenges » sont susceptibles de
favoriser le développement personnel, la maitrise de son travail et la performance (engendrant
du stress positif) tandis que les exigences « obstacles » sont réellement bloquantes pour le
développement de I’individu et I’atteinte de ses objectifs (engendrant un stress négatif venant
réduire la performance au travail). Schaufeli et Taris (2014) proposent méme une redéfinition
des notions d’exigence et de ressource au regard de ces deux catégories en classant les
exigences « challenges » en ressources.

En conséquence et perspective de recherche, le sens et I’intensité de la relation entre stress
technologique et performance au travail n’est pas théoriquement déterminé et mérite une étude
empirique supplémentaire. Il s’agirait de déterminer la nature des exigences mentionnées par
les personnes interrogées dans cette étude qualitative. Les conséquences du stress
technologique en termes de performance au travail pourraient ainsi étre estimées et expliquées
au regard de ce JD-R révisé et adapté aux TN en fonction de la nature des exigences qu’elles
engendrent.
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6 Conclusion

Cet article présente les résultats d’une étude qualitative s’intéressant a 1’influence de
I’introduction de technologies nomades sur le stress, le bien-étre et la performance au travail.
I s’agit d’une étude qualitative reposant sur des entretiens semi-directifs et de 1’observation
flottante aupres de managers, commerciaux et directeurs commerciaux du groupe La Poste a la
suite de I’introduction de TN dans une grande zone géographique du sud de la France.

Plusieurs résultats importants émergent de cette étude. Dans un premier temps, il ressort de
facon assez intéressante et nouvelle que 1’introduction de technologies nomades engendrent
conjointement une augmentation du bien-&tre et du stress technologique. Cette situation de
découplage entre stress et bien-&tre s’explique par le fait que les TN transforment les frontiéres,
le contenu et ’intensité du travail de facon profonde. En effet, dans un deuxiéme temps, les
entretiens ont permis d’identifier plusieurs couples d’exigences-ressources issues des
transformations des situations de travail induites par les technologiques nomades. Ces couples
d’exigences-ressources, dans la perspective théorique du modele JD-R (Demerouti et al., 2001 ;
Schaufeli et Bakker, 2004), traduisent le fait que les TN deviennent des facilitateurs du travail,
sources de bien-étre, en méme temps qu’elles rendent le travail plus exigeant et intense, source
de stress. Ainsi, en méme temps qu’elles augmentent la charge de travail, I’'immédiateté des
échanges et la pression de la réponse, elles permettent aux individus d’étre plus réactifs et
d’échanger de I’information de fagon beaucoup plus fluide. De plus, si les TN entrainent une
disparition des fronticres entre vie professionnelle et vie privée, elles donnent aux individus une
plus grande autonomie et une plus grande flexibilité professionnelle et personnelle. Enfin, les
TN sont responsables du phénoméene d’« infobésité » nécessitant un effort de synthese et de
traitement d’une quantité importante d’informations, tout en facilitant largement 1’acceés aux
informations pertinentes liées aux activités professionnelles. Dans un dernier temps, nos
résultats permettent d’aboutir a un modele théorique JD-R adapté a I’introduction des TN.

Par ces résultats, notre étude contribue de plusieurs facons a la littérature étudiant 1’influence
des TN sur les individus en situation de travail. Premi¢rement, 1’étude qualitative a permis
I’1dentification claire de couples exigences-ressources liés a I’introduction des TN et sources a
la fois de stress technologique mais aussi de bien-étre associé¢ a une meilleure performance.
Deuxieémement, a travers ces couples exigences-ressources, les résultats mettent en évidence la
présence de stress et de bien-étre au travail de fagon simultanée avec, a I’extréme, des
comportements d’addiction. Il existerait donc un découplage entre le stress et le bien-Etre
technologique lors de I’introduction de TN, les phénoménes d’addiction représentant une
situation extréme de bien-€tre et de stress intense associés a 1’utilisation des TN.
Troisiémement, nous contribuons a la littérature mobilisant le mod¢le JD-R révisé (Schaufeli
et Taris, 2014) en développant un modele JD-R adapté a I’introduction des TN. Ce mod¢le
invite les recherches futures a tenir compte de la proposition de Schaufeli et Taris (2014) de
redéfinir le statut des exigences selon qu’elles sont des « challenges » ou des « obstacles »,
I’impact sur le stress et la performance au travail étant différent.

Comme toute recherche qualitative, ce travail présente plusieurs limites qui ouvrent autant de
perspectives de recherche. Tout d’abord, les résultats de cette étude restent limités a 1’entreprise
considérée et aux personnes interrogées. Les conclusions que nous obtenons ne peuvent étre
généralisées. Il serait intéressant de renouveler ce type d’études dans des contextes
professionnels différents afin de réduire la contingence éventuelle de ces résultats, tant en
termes de variétés d’organisations que de secteurs d’activités. Cette recherche met par ailleurs
en ¢vidence des relations possibles entre différents concepts (exigences, ressources, stress,
bien-&tre, performance, etc.) sans pouvoir étudier quantitativement ’existence, 1’intensité et la
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causalité de ces relations. Une étude quantitative pourrait donc venir compléter et corroborer
ces résultats encourageants.
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Annexe 1 — Guide d’entretien

Trame Questions Objectifs de recherche / themes
d’entretien d’analyse
Se présenter, remercier la personne pour
sa disponibilité et préciser les regles de
Introduction Etude sur I’usage des technologies déontologie
qui ont été déployées et sur la vie  Explication du contexte de I’étude
au travail Rappel de 1’objectif de ’entretien et du
role de ’interviewé
Caractéristiques Pourriez-vous me décrire votre
personnelles métier ?

Présentation de
la technologie

De quelle technologie avez-vous
été équipé (téléphone intelligent,
tablette, ordinateur portable) ?

Pour quelles fonctionnalités prévues
(prise de rendez-vous, accessibilité aux
mails, démarches commerciales, ...)

Ce genre d’outil vous était-il déja
familier ? (Privé ou prof.)

Pour juger du niveau de réticence

Perception du

Comment avez-vous réagi au
déploiement de la TN ?

Quelle utilisation initiale prévue

changement Selon vous, quelles étaient les Motivation vis-a-vis de I’individu, de
motivations de la direction ? I’organisation
Comment s’est passée la prise en ~ Consultation préalable des utilisateurs
main de la technologie ? Formation
Appropriation
Usages des TN Quelle est votre utilisation Limites et apports de la TN
tuell la TN ? (Depui . ,
actue’ie de la ( puis Détournements d’usages
combien de temps 'utilisez-
vous ?) Usages non conformes (privé)
Adaptation a I’organisation
Relations avec les collegues
Relations avec la hiérarchie (contrdle,
reconnaissance)
BET et Votre métier a-t-il changé depuis  Changement de communication (acceés
technostress

le déploiement de cette
technologie ?

mail)
Modification espaces de travail
Conlflit travail / famille

Changement des horaires de travail
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Pour vous, que représente le bien-
étre au travail ?

Travail en équipe
Apprentissage, formation

Reconnaissance et
travail

appréciation du

Responsabilités

Mobilisation de
individuelles et par équipe

competences

Objectifs et finalité de travail clairement
identifiés

Environnement de travail et pratique

BET et sociale de I’entreprise
technostress
Avez-vous le sentiment que votre
vie au travail a évolué ces derniers
temps et, si oui, qu’est-ce qui a
influencé cela selon vous ?
Pensez-vous que I’arrivée de ce TN = stress, BET ou les deux
nouvel outil a modifi¢ votre
BET ?
Pensez-vous que I’arrivée de la Conflit travail-famille
T.N ait depl.ace la fron‘u?re n t¥e Sentiment de fatigue en rentrant du
vie professionnelle et vie privée ? .
travail
Votre entourage vous a-t-il fait Vie professionnelle empéchant de passer
remarquer que vous aviez changé  du temps avec la famille
depuis le déploiement de la TN 7 Fatigue ressentie au travail a cause des
., activités personnelles
Pensez-vous I’arrivée de la TN P
dans votre travail a modifié votre ~ Préoccupations personnelles empiétant
bien-étre général ? sur la vie professionnelle
Souhaitez-vous aborder un point ~ Remerciements
n partlcu!ler que NOUS N autlons = petail sur la suite de I’étude (validation
pas abordé¢ et qui vous semble e .
. de la retranscription, explication phase
. important ? )
Conclusion d’analyse)

Y a-t-il des gens que je pourrais
rencontrer qui auraient des choses
a raconter sur ce sujet ?

Intérét pour les interviewés et

I’entreprise
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Annexe 2 — Arbre de codage de I’étude

Neceuds Nceuds secondaires Description ou exemples de
primaires regroupement pour I’analyse
. . I tati I 1
Cas Noms des personnes interrogées mportation d.e . ensemble - des  cas
(entretiens réalisés)
Métier Description générale du métier des
personnes interrogées
Régles d’usage Ensemble des questions relatives aux
e usages. Les nceuds « régles d’usage » et
T 1 T S o
Usagedes TN Utilisation des TN « utilisation des TN » ont ét¢ finalement
Usage excessif (addiction) regroupés lors de I'analyse
Création de temps morts et pertes de
h hage — .,
Chronophage — temps morts temps liées aux TN
Conciliation travail-famille
Regroupement de ces deux nceuds avec
Conciliation — remaraues de « Modification des espaces et temps de
) q travail »
I’entourage
. . Influence des TN sur I’efficacité au
Efficacité au t 1 .
icacité au travai travail
Impact des TN

sur le métier

Modification des espaces et temps
de travail

Regroupement de ce nceud avec les
nceuds « Conciliation travail-famille » et
«conciliation  —  remarques  de
I’entourage »

Pression liée aux TN

Réactivité et pression de la
réponse

Regroupement de ces deux nceuds pour
analyser la pression engendrée par les
TN sur le métier

Satisfaction au travail

Les TN comme vecteurs de satisfaction
au travail

Définition du
bien-€étre au
travail

Ambiance de travail

Equilibre vie privée-vie
professionnelle

Formation et apprentissage

Mobilisation de compétences

Reconnaissance

Ces nceuds ont permis d’identifier les
manifestations du bien-étre au travail
pour les répondants, en lien avec les TN.
Ce sont des nceuds transversaux qui ont
servi a préciser les analyses issues des
autres nceuds
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Sens au travail

Relations avec les collégues et la
hiérarchie

TN, stress et
bien-étre au
travail

Influence des TN sur le bien-étre
au travail

Influence des TN sur le stress

Nceuds de synthése qui reprennent en
partie les noeuds précédents en insistant
sur les dimensions stress et bien-étre

44



