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Résumeé : Les managers font face actuellement au défi de la diversification des TIC, en tant que
gestionnaires et intermédiaires entre les salariés et 1’organisation pour trouver les moyens de
définir les priorités et de séparer les taches entre celles qui sont urgentes et celles qui sont
quotidiennes (Seshadri, 2001). Les managers de proximité en tant qu’objet principal de notre
recherche constituent un élément clef dans le contexte de techno-stress. Leur comportement
peut influencer les réactions des employés mais aussi les décisions stratégiques de la direction
afin de véhiculer le résultat de la lutte contre techno-stress. Nous travaillons sur I’adaptation au
techno-stress chez les manager de proximité (MP). Une revue littérature ont mobilisé sur les
stratégie d’adaptions dans le contexte de techno-stress afin de comprendre théoriquement
comment les MP face au probleme de techno-stress.

Mots clés : Techno-stress, stratégie d’adaptation, manager de proximité, comportement
cognitif, I’interaction



Introduction

Depuis 2005, une croissance rapide de I'acces aux technologies de l'information et de la
communication (TIC) a été observéel. « L’environnement de travail a considérablement
changé. L'adaptation et l'utilisation des TIC conduisent a une réingénierie des processus de
métier et des structures organisationnelles » Bawden (2009). A court terme, il semble que
I'utilisation croissante des TIC entraine des gains de productivité. (Galluch et al. 2015).
Cependant, au long terme, une gestion de portefeuille média non-adaptatif peut également
entrainer un impact négatif sur les employés, par exemple : stress, perte de productivité,
intentions de roulement... (Galluch etal. 2015). Une obligation d’étre connecté en permanence
aux TIC méme hors temps de travail, parfois un travail mécanique ou une prise au piége du
multitdche peuvent détruire la créativité et conduire aux techno-stress des employes.

Les managers font face actuellement au défi de la diversification des TIC, en tant que
gestionnaires et intermédiaires entre les salariés et 1’organisation pour trouver les moyens de
définir les priorités et de séparer les taches entre celles qui sont urgentes et celles qui sont
quotidiennes (Seshadri, 2001). Les managers de proximité en tant qu’objet principal de notre
recherche constituent un élément clef dans le contexte de techno-stress. Leur comportement
peut influencer les réactions des employés mais aussi les décisions stratégiques de la direction
afin de véhiculer le résultat de la lutte contre techno-stress.

1.La théorie sociotechnique

Rappelons que I’objectif de notre analyse est d’étudier les comportements adaptatifs des
individus (managers de proximité) dans le cadre de la lutte contre le techno-stress et dans le
contexte d’une augmentation a grande vitesse de la présence des TIC. Les entreprises prennent
des mesures et mettent en place des stratégies adaptatives en vue de se conformer a ces
situations trés complexes et stressantes. Dans un premier temps, ces stratégies adaptatives sont
souvent décidées par la direction en prenant en compte les opinions des salariés et des experts.
Ensuite, ces stratégies sont communiquées aux managers de proximité dans 1’optique
d’apercevoir des stratégies adaptatives plus adéquates et opérationnelles. Enfin. Les employes
de chaque département appliquent ces stratégies. Dans ce sens, il s’agit tout simplement des
interactions entre organisations et employés. Comme par exemple, des échanges, des
coordinations, des coopérations et des communications entre les employés et les MP.

Nous nous intéressons a la théorie sociotechnique qui est « une approche de la conception de
travail organisationnel complexe qui reconnait [’interaction entre les personnes et la
technologie sur les lieux de travail ». Long (2013) estime que « la Sociotechnique fait
référence a l'interdépendance des aspects sociaux et techniques d'une organisation ou de la
société dans son ensemble ». 1l est aussi exploré certains aspects organisationnels concernant
I’impact de la tache, I’effet du réle, de la déférence culturelle, de la volonté personnelle et de la
responsabilité au sein de I’organisation.

La théorie sociotechnique concerne donc I'optimisation conjointe, en mettant I'accent commun
sur l'atteinte a la fois de I'excellence des performances techniques et de la qualité de la vie
professionnelle. La théorie sociotechnique, par opposition aux systémes sociotechniques,
propose un certain nombre de maniéres différentes d’atteindre 1’optimisation conjointe qui

1 Rapport Mesurer la société de l'information publié & [I'occasion du Colloque 2016 sur les indicateurs des
télécommunications/TIC dans le monde (WTIS).
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reposent généralement sur la conception de différents types d’organisation, dans lesquels les
relations entre les éléments sociaux et techniques conduisent a 1’émergence de la productivité
et du bien-étre.

Parler d’une méthode pertinente en vue d’une revue de la littérature, ¢’est dire qu’il est judicieux
d’utiliser le modéle (méthode) de Walsh (2017) : « une analyse bibliométrique rentable »
Walsh (2017). L’ne des méthodes proposées est 1’analyse de co-citation (CCA), I’idée étant
d’établir une base de données de revue de littérature, des auteurs et des références puis d’étudier
la fréquence a laquelle deux unites (auteurs, références ou revues) sont citées ensemble. C’est
ce qui se nomme I’indice CCA. D’apres Walsh (2017), cette méthode peut aider les chercheurs
a interpréter une revue de littérature traditionnelle en mettant en évidence des textes importants
a étudier en priorité et plus précisément. D’autant plus que la visualisation et la cartographie
(mapping) nous permet d’avoir une perspective plus claire et plus intuitive. Dans ce sens, apres
une présentation de la théorie de [’adaptation, nous présentons ci-dessous une revue de
littérature en quatre parties, soit :

= Stratégie d’adaptation dans des domaines spécifiques
= Stratégie d'adaptation au techno-stress

= Stratégie d'adaptation par MP

= Stratégie d'adaptation interactionnelle.

2. Théorie de I'adaptation

En présence de situations stressantes, Skinner (2003) estime que nous construisons un ensemble
de comportements et de stratégie(s) hautement personnel et spécifique et il classe le processus
d’adaptation en stratégies d'adaptation de niveau inférieur et de niveau supérieur. Pour mieux
comprendre ce processus d’adaptation, il est nécessaire de citer la notion de « hiérarchie de
catégories d'adaptation ». C’est-a-dire que les choix de stratégies d’adaptations (SA) sont
souvent multidimensionnels et qu’il s’agit premiérement d’une réaction adaptative en temps
réel (des réactions liées aux connaissances cognitives sur le créateur de stress) qui ne s’intéresse
qu’a la résolution du probleme. Il s’ensuit une réaction plus avisée, celle de I’accés a 1’émotion
et/ou du probleme. On peut considérer la deuxieme réaction comme plus mdre et mature, en
particulier pour I’intérét & long terme. Cette relation hiérarchique a été notée par un ordre
inférieur et supérieur.

De facon plus précise, les stratégies « d'adaptation de niveau inférieur sont des ensembles de
processus adaptatifs de base qui interviennent entre le stress et ses conséquences
psychologiques, sociales et physiologiques. » qui « capturés par des auto-évaluations des
comportements d'adaptation réels ou par des observations en temps réel », par exemple, « la
résolution de problemes, la rumination, la ventilation, I'évasion ». Autrement dit, il s’agit des
réponses en temps réel que les individus utilisent pour gérer des situations stressantes
specifiques, comme « Je portais mes chaussettes chanceuses le jour de [’opération » ou « J'ai
lu tout ce que je pouvais trouver a ce sujet » (Skinner, 2003). D’autre part, la stratégie
d'adaptation de niveau supérieur est décrite comme « [’approche, adaptation centrée sur les
émotions, ’accommodation... ».

Néanmoins, se déplacer d’un niveau ascendant a un niveau descendant dans cette hiérarchie de
stratégies d’adaptation ne signifie pas nécessairement passer d'une mauvaise a une bonne (ou
d’insalubre & saine, d’immature & mature) maniere de faire face. 1l s’avere en réalité qu’il n’y



pas vraiment de frontiere entre ces deux ordres de stratégies d’adaptations. Car on peut se plier
a des situations ou des circonstances bien spécifiques. Skinner (2003) indique d’ailleurs que les
catégories d'ordre inférieur sont imbriquees dans la catégorie d'ordre supérieur.

Lors de cette phase, nous saisissons la spécificité des types de stratégies d’adaptation que le
manager peut utiliser pour faire face aux facteurs de techno-stress Il s’agit donc d’une
généralisation a une classe d’objets de ce qui a été observe sur quelques cas particuliers
(Mouchot, 2003). Dans notre cas, nous prenons en compte I’observation de la stratégie
d'adaptation sur le techno-stress (étude de cas). L’objectif étant de trouver un ordre général qui
pourrait s’appliquer aussi a d’autres domaines.

Ainsi, il est nécessaire de se concentrer sur les stratégies spécifiques d'adaptation au domaine
afin de mieux comprendre comment les managers réagissent et choisissent une stratégie
d’adaptation par rapport au stress associé aux masses présentes des TIC. Lorsque I’on considere
le contexte dans lequel la stratégie d'adaptation a été introduite, cela permet de mieux identifier
et comprendre le choix de 1’une ou I’autre de ces stratégies adaptatives.

2.1 Stratégie d'adaptation dans des domaines spécifiques

En général, la recherche en matiére d’adaptation est fondamentale pour comprendre comment
le stress affecte les gens. Il faut réaliser « Comment les gens gérant le stress peuvent réduire ou
amplifier les effets des événements et des conditions défavorables de la vie, non seulement sur
la détresse émotionnelle et le fonctionnement & court terme, mais aussi sur le développement
de la santé physique ou mentale ou du désordre a long terme » (Skinner, 2003). Les recherches
existantes ont examiné I'adaptation au stress lié au travail, dans le contexte spécifique du travail
et de la famille (Michel, 2011 ; Morganson, 2016), par exemple « la lourde charge de travail,
les contraintes organisationnelles, le manque d’autonomie au travail et les conflits
interpersonnels » (Lu, 2010). Rowlinson (2008) estime que « Les stratégies d'adaptation a effet
modérateur ont sur la relation entre la surcharge de role et I'épuisement professionnel ».
Malgré « Une grave insuffisance de données empiriques concernant la connexion entre les
meécanismes d'adaptation spécifiques et les circonstances de stress definies » (Dewe, 1990),
« Les stratégies d'adaptation utilisées pour lutter contre ces facteurs de stress spécifiques
semblent ne pas étre bien présentées dans les échelles d'adaptation de la littérature sur le stress
géneral » (Michel, 2014). 1l est nécessaire de classer les stratégies d'adaptation dans une
situation bien spécifique. Notre travail tend a expliquer les stratégies adaptatives du MP dans
la situation de techno-stress. Il est espéré que I’approche « coping dyade » (réaction entre MP
et employés) qui a été menee ici sur une étude de cas pourra permettre d’étoffer la littérature de
la stratégie adaptative au techno-stress.

La stratégie d’adaptation (Coping strategy) est définie comme « Une serie de processus
cognitifs et comportementaux en constante évolution pour gérer des demandes externes et/ou
internes spécifiques et qui sont évaluées comme éprouvant ou dépassant les ressources d'un
individu » (Folkman et al., 1986).

Ainsi, « Les stratégies d'adaptation peuvent avoir un effet modérateur sur la relation entre le
facteur de stress et la contrainte qui en résulte » (Lazarus et Folkman, 1984). Et, comme I’a
indiqueé Pearlin (1978), « L 'adaptation a besoin de spécifications plus détaillées... en raison de
la richesse déconcertante du comportement qui s'y rapporte. » (Pearlin & Schooler, 1978)
« Bien qu'il existe un certain soutien empirique a l'existence de dimensions primaires de



I'adaptation, peu d'informations sont disponibles sur la structure de I'adaptation »
(Tobin,1989), ce qui revient a dire que l'organisation fait face ou adopte une stratégie
d’adaptation sommaire sans analyser la situation donnée. Le terme adaptation signifie ici :
comprendre comment le stress affecte les gens, pour le meilleur et pour le pire.

2.2 Stratégie d'adaptation sur le techno-stress

Techno-stress

« Au cours des quatre derniéres décennies, les TIC ont généré des retours sur investissement

importants pour les organisations en termes de réduction des colts d'exploitation, de

Uefficacité des processus, de nouvelles alternatives stratégiques et de possibilités

d'innovation ». (Tarafdar, 2007). Ainsi les TIC ont un potentiel énorme pour améliorer la

performance humaine et organisationnelle (Liang, 2009). Cependant, ces caracteristiques sont

a double tranchant (Lei, 2014), les TIC lorsqu’elles sont exploitées a des fins malveillantes,

peuvent constituer une menace pour les individus, les organisations et la société. Cette menace

incite a penser que les organisations ont perdu contrdle de leur temps et de leur espace, ce qui

crée un sentiment de stress face a I’ utilisation des TIC : techno-stress. Le techno-stress est decrit
comme :

« Le stress que subit les utilisateurs du fait du multitache des applications, de

la connectivité constante, de la surcharge d'informations, des fréquentes mises

a niveau du systeme et de I'incertitude, du réapprentissage continuel et des

insécurités professionnelles et des problemes techniques associés a I'utilisation

des TIC » (Tarafdar, 2010).

Ainsi Tarafdar (2007) distingue 1’impact du techno-stress du point de vue psychologique,
notamment au niveau de la satisfaction au travail des individus et de I'engagement envers leur
organisation. C’est dire que le techno-stress peut créer des effets psychologiques tels que
I'insécurité a propos des TIC, la diminution de la confiance et du confort en général.

D’un point de vue comportemental (la productivité et la performance des individus au travail),
l'utilisation des TIC s'accompagne d'attentes en matiere de productivité. Les gens sont
simplement censés travailler plus vite et utiliser moins de temps. Il s’agit d’une productivité en
haute vitesse. Cependant cela peut conduire a « un sentiment implacable et compulsif d'étre
obligé d'accomplir des taches en moins de temps par crainte de conséquences négatives »
Baroudi, (1986). C’est d’ailleurs ce que nous avons expliqué dans notre recherche préecédente,
les techno-stress peuvent éventuellement réduire la performance au travail par stress de réle.

Drailleurs, « Les nouvelles TIC sont souvent introduites a un rythme rapide, les utilisateurs
finaux ont besoin de formations et de conseils sur la facon d'utiliser les nouveaux systemes,
surtout au début, pour aider a réduire leur anxiété. » (Clark & Kalin,1996) et c’est la
qu’apparait ’existence de stratégies d’adaptation. C’est donc la que le manager intervient et
doit trouver une solution adaptative afin d’adoucir le techno-stress. Ces stratégies d’adaptation
permettent aussi de traduire le techno-stress du coté négatif a des fins favorables (un challenge)
pour les employés et I’entreprise.

2.3 L'adaptation au techno-stress et stratégie d'adaptation par MP



Nous évoquerons ci-dessous treize articles qui présentent une fréquence de citation d’au
minimum quatre fois en termes d’adaptation au techno-stress. Trois principales thématiques se
présentent (figure 1) :
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La premiére thématique s’adresse aux inhibiteurs de techno-stress qui dérivent du
mécanisme organisationnel qui peuvent augmenter la satisfaction au travail et I’engagement
organisationnel (Tarafdar, 2008, 2010 et 2015), mais aussi valoriser la compétence
technologique (Tarafdar, 2015) et I’auto-efficacité (plus de confiance, d’enthousiasme et de
détente). Les inhibiteurs du techno-stress nous permettent de mieux lutter contre le techno-
stress, c’est-a-dire la capacité de maitriser les TIC et la compétence d’innovation sur les TIC
(Tarafdar, 2015). Le trait de personnalité et I’interaction & I’environnement organisationnel sont
employés dans la recherche de Srivastava (2015). Dans le méme ordre d’idée, Wang (2008)
démontre la centralisation et I’innovation organisationnelles et Ayyagari (2011) évoque le
comportement adaptatif et non-adaptatif entre la personne et I’environnement (employé et
entreprise). Cette perspective offre aux managers un point de vue d’adaptation différent sur le
techno-stress et les aide a mieux comprendre les réactions et comportements de leurs employés
face au techno-stress. 1l est a souligner que les caractéristiques technologiques (Ayyagari, 2011)
sont les prédicateurs dominants des facteurs de stress qui peuvent s’ajuster au techno-stress.



Il est donc important, a ce stade, de distinguer le corpus ci-dessus car il permet de (se) rendre
compte des mécanismes adaptatifs indirects nécessaires pour s’ajuster au techno-stress. Ces
mécanismes d’adaptation ne sont pas utilisés de facon classique, ce sont, en quelque sorte, des
comportements adaptatifs indirects et plutot alternatifs dans une optique de réduction de techno-
stress. Ce comportement alternatif se traduit par une intervention d’un effet modeérateur entre
les créateurs de techno-stress et leurs conséquences.

Tarafdar (2008), basé sur la Transaction-Based approach (Lazarus,1966), explique les
créateurs de techno-stress en tant que facteurs qui créent le techno-stress et réduisent la
satisfaction au travail, entrainant une diminution de I'engagement organisationnel et de la
continuité. Nous y ajoutons les supports techniques et I’implication des utilisateurs dans la
planification et la mise en ccuvre des TIC, qui sont des inhibiteurs de techno-stress. Ici il est
nécessaire de souligner la notion d’« Inhibiteurs de techno-stress », car les managers utilisent
cette appellation en tant que référence lors de I'élaboration des stratégies d’adaptation. Le
résultat : les inhibiteurs de techno-stress augmentent la satisfaction au travail et I'engagement
organisationnel. Sans conteste, ce résultat varie par différents criteres (age, genre, éducation et
confiance informatique).

Dans le méme sens, Tarafda (2010) met I’accent sur « « I'implication des utilisateurs dans le
développement des TIC » et qui décrit « La facilitation de I'implication et le soutien a
I'innovation » comme des modérateurs ou adoucisseurs pour affaiblir les facteurs de création
de techno-stress et leurs résultats. 11 a mis en eévidence « le soutien a I'innovation qui augmente
la facilitation de I'implication » et « la satisfaction des utilisateurs finals qui augmente leurs
performances ». Donc, par déduction, «la facilitation de l'implication et le soutien a
I'innovation augmenteront la performance des utilisateurs finals ». Plus concrétement, le
techno-stress influence négativement la performance de travail du manager mais les
modérateurs de techno-stress peuvent atténuer ces effets négatifs.

Rappelons aussi que Tarafdar (2015) a décrit les mécanismes de mitigations que sont « la
facilitation de I'alphabétisation, la fourniture de soutien technique et la facilitation a la
participation » en détaillant le métier de vendeur. Cependant, 1’auteur souligne 1’auto-efficacité
comme un modérateur possible de la relation entre les créateurs de techno-stress et les
performances des ventes. Plus I’efficacité personnelle est élevée, plus I’utilisateur est a 1’aise
vis-a-vis de I’utilisation des TIC (Compeau et al., 1995). Alors que les compétences
technologiques entrent aussi en jeu, « la compétence technologiqgue comme un stimulant
potentiel de /’innovation et de la technologie » Tarafdar (2015) s’appuie sur la performance de
’utilisation.

Hormis les mécanismes de diminution du techno-stress, nous pouvons aussi nous référer a la
notion de personne-environnement. Ainsi, les facteurs internes organisationnels, les facteurs
externes organisationnels et les caractéristiques individuelles sont les trois principales
catégories de créateur de stress (Hendrix et al. 1995). Wang (2008) définit I'environnement

interne de la facon suivante « il inclut les facteurs internes et les pouvoirs qui affectent la prise
de décision managériale et comment les mécanismes organisationnels sont atteints », selon lui,
les facteurs internes organisationnels sont considérés comme les facteurs d'influence les plus
directs du stress au travail. Par exemple : « conflit de role, ambiguité de r6le, surcharge de role,
pression de temps, manque d’autonomie au travail, faible utilisation des capacités, faible
participation et contr6le, supervision managérial, climat organisationnel et conflit de groupe »
(Caplan et al., 1975), c’est d’ailleurs bien au regard de variable de stress, que Wang (2008) fait

I’allusion a I'environnement de centralisation et d'innovation d'une organisation et les considere



comme « deux dimensions de la catégorisation de I'environnement interne d'une organisation »
et « dans les organisations a la fois tres centralisées et hautement innovantes, le niveau global
de techno-stress est le plus éleve, dans les organisations a faible centralisation et a faible
innovation, le techno-stress est le plus bas ».

Ayyagari (2011) reprend le modele de personne-environnement, plus précisément, « le manque
d'adéquation ou I'écart entre les caractéristiques de la personne et I'environnement pourrait
mener a des besoins individuels non satisfaits ou a des demandes d'emploi non satisfaites qui
entrainent des tensions » (Cooper et al., 2001). Ce point de vue souligne la détermination de
comportement adaptatif et non-adaptatif entre la personne et 1’environnement (employé et
I’entreprise). De plus Ayyagari (2011) met I’accent sur certaines caractéristiques
technologiques telles que la convivialité (utilité, complexité et fiabilité), I'intrusion
(présenteisme et anonymat) et le dynamisme (rythme de changement). Son idée est de
caractériser ces technologies en examinant leur impact sur le stress pour mieux éclairer les
décisions et les choix de stratégie d’adaptation.

Ainsi, nous devons prendre en considération des facteurs de différences de personnalité de
I’employé, I'étude de Srivastava (2015) fournit également « des indications aux managers qui
devraient accorder une attention particuliere a I'attribution de roles spécifiques aux employés
ayant des traits de personnalité particuliers afin d'optimiser les résultats liés a I'emploi ».
C’est-a-dire que les employés se comportent souvent de fagon différente dans une situation de
techno-stress a cause de leurs différences de personnalité et le trait de personnalité sera un
élément important pour le MP afin de faire son choix de stratégie d’adaptation.

Dans un environnement interactionnel (manager-employé) : transactions personne-
environnement., la transaction affecte ainsi le bien-étre physique et psychologique de I'individu.
« Les demandes externes sont les exigences de I'environnement contextuel auxquelles doivent
répondre les personnes » (Beaudry, 2005). Ainsi, par exemple, le chiffre d’affaires qui doit étre
atteint par le MP et son équipe, les réles d’un MP au sein d’une entreprise, etc. Les demandes
internes sont les souhaits personnels de I'individu et les exigences que l'environnement doit
remplir et lorsque 1I’employé trouve que les missions confiées sont difficiles, le conflit travail-
famille est elevé.

Ensuite, soulignons la deuxiéme thématique qui considére I’adaptation comme efforts
cognitifs et comportementaux. C’est-a-dire de concevoir des interventions stratégiques

(Moore, 2000) directes sur le techno-stress. Ces interventions peuvent étre une maitrise de

I’émotion de soi-méme (cognitive) (Beaudry, 2005), I’appréciation et la compréhension du
manager et la réduction du role stress (ambiguité de réle et conflit de rdle).

Beaudry (2005) évoque différentes stratégies d'adaptation basées sur une combinaison
d'évaluation primaire (une évaluation des conséquences attendues par I’utilisation de TIC) et
secondaire (une eévaluation de la situation par utilisation de TIC). Quatre stratégies d’adaptation
ont été identifiées : « benefits maximizing, benefits satisficing, disturbance handling and self-
preservation »2. On peut dire que les utilisateurs sont sensés « mettre en état » leur technique
de travail, la technologie et eux-mémes (un comportement d'adaptation des travailleurs aux
changements technologiques) (Majchrzak, 1988) afin de veiller aux « améliorations des
performances telles que la réduction des erreurs, I'accélération du travail et I'augmentation

2 penefits maximizing, benefits satisficing, disturbance handling and self-preservation: Maximisation des
avantages, satisfaction des avantages, traitement des perturbations et auto-préservation,



des revenus » Beaudry (2005). La gestion des perturbations et les efforts d’adaptation sont
susceptibles d'étre orientés vers soi-méme, la technologie et la tdche « notamment (la)
recherche de formation, réduction des aspects négatifs du nouveau systéme, modification des
caracteéristiques du Tl et I’objet de tache du groupe » (Majchrzak, 2000). L auto-préservation,
visant a restaurer la stabilit¢ émotionnelle et a réduire les tensions en minimisant les
conséquences négatives percues, c’est-a-dire espérer que les conséquences négatives attendues
ne se généralisent pas en comparaison avec les utilisateurs les plus désavantagés ou ceux qui
sont les moins dynamiques et engagés dans leur travail. Ces stratégies d’adaptation sont
indifférenciées par une menace ou une opportunité.

La question axée sur les émotions ou les problemes est & nouveau abordé ci-dessous.

Dans I’optique de présenter les concepts de I'évaluation et de I'adaptation dans la réponse au
stress (Lasarus,1966), nous pouvons dire que Lasarus (1984) reconnait que l'adaptation est
comme une démarche cognitive et comportementale en constante évolution pour gérer des
demandes externes et/ou internes spécifiques. Selon lui, le stress se développe quand la relation
entre la personne et I'environnement est particuliére et hors de contréle. De la méme maniére,
il a intégré la notion de rdle, la capacité de travail ainsi que les stratégies attentionnelles et les
différents niveaux d’évaluation. La prise en compte de ces variables de structure semble étre
cognitive afin de comprendre les facteurs de stress.

En parlant des facteurs de stress, nous souhaitons rappeler ici les conséquences de I'épuisement
au travail lié aux TIC. Le travail sur ce sujet a recu un soutien empirique constant, les différents
travaux assimilent 1’épuisement au travail & une satisfaction professionnelle réduite, un
engagement organisationnel réduit et & un taux de rotation salariale élevé (Moore, 2000). Par
conséquent, lorsqu'un employé subit un épuisement au travail, le manager est sensé réagir et
intervenir pour gérer le stress : la relaxation, la gestion du temps et l'assertivité se sont avérées
efficaces dans certaines situations. Nous pouvons aussi parler des stratégies d'intervention sur
le stress qui sont présentées « comme des techniques d'amélioration tres générales, sans
considération générale pour les causes particulieres du stress, les caractéristiques
particulieres de I'individu ou son stade d'épuisement professionnel » (Bruning, 1986). Par
conséquent, les managers doivent genéralement étre attentifs aux facteurs liés a I'épuisement
professionnel, soulignons également des moyens comme « réduire la surcharge de travail,
baisser [’ambigiiit¢ des roles et les conflits et accroitre l'autonomie des travailleurs et
améliorer I'équité percue des recompenses » (Moore, 2000). Hormis ces éléments, les managers
doivent montrer de 1’appréciation et de la compréhension pour les employés et les orienter dans
un sens positif, nous pouvons aussi dire, qu’il est important de distribuer équitablement les
récompenses aux employeés, car une répartition injuste des récompenses pourrait simplement
s’ajouter aux points néfastes.

Dans ce contexte de techno-stress, il y a une influence simultanée des créateurs de stress sur la
productivité des employeurs. Cette difficulté organisationnelle nécessite de répondre a cette
problématique par une stratégie d'adaptation. Cela conduit bien a une deuxieme thématique :
I’adaptation vue comme un effort cognitif et comportemental.

La troisieme thématique se rapporte a I’adaptation multidimensionnelle qui est surtout
appliquée a I’adaptation aux problemes et aux émotions. Carver (1989) assimile un processus
d’adaptation a deux types communs de stratégies générales d'adaptation qui ont été appliquées :
Le Problem-focused coping (adaptation axée sur les probléeme) est généralement adaptative et
liée négativement au stress (Endler & Parker, 1990) alors que 1’Emotion-focused coping



(adaptation axee sur 1’émotion) est I’inadaptation liée positivement au stress. Gaudioso (2017)
a évalué que « Les résultats relatifs a I'efficacité des comportements axés sur I'émotion et les
comportements axes sur les probléemes sont quelque peu mitigés ». Il a aussi indiqué que le
Problem-focused coping s’associe a la satisfaction de vie professionnelle (carriere
professionnelle) et que I’Emotion-focused coping s’unit avec la vie privée.

Ainsi, Taraftar (2007) a mis en évidence la relation positive entre techno-stress et stress de role.
Il suggere que « les effets néfastes du techno-stress peuvent étre en partie contrées par des
stratégies qui réduisent le conflit de role et la surcharge de réles ». Les réles déterminent donc
le comportement d'un individu dans l'organisation. Cependant, la théorie des roles décrit la
surcharge de role qui se produit lorsque « les exigences du réle d'un individu dépassent sa
capacité en termes de niveau de difficulté ou de quantité de travail » Taraftar (2007) et le conflit
de roles « peut donc étre considéré comme résultant d'une violation des deux principes
classiques et qui a entrainé la confiscation de la satisfaction individuelle et une diminution de
I'efficacité organisationnelle ». Par exemple, le conflit travail-famille explique bien le stress de
réle, autrement dit, le conflit travail-famille est reconnu parce que « le travail interfére avec la
vie familiale et la vie familiale interfere avec le travail » (Byron,2005).

Tableau 2 : Thématiques d’adaptation

Thématique Auteur

Dimension d’adaptation

Description

1.Tarafdar (2008)

L’adaptation
comme inhibiteurs
du techno-stress Inhibiteurs du

techno-stress

Support technique

Encourager les utilisateurs a explorer et a rééquiper,
Fournir un service d'assistance et un support technique,

Construire des prototypes de postes de travail de de
familiale in

Elaborer des calendriers pour la pratique et I'acclimatation

Réduction de la charge de travail réguliére pendant la mise
en ceuvre des TIC.

Implication des
utilisateurs dans la
planification et la mise
en oeuvre des TIC

Participer a la mise en ceuvre des TIC.

Solliciter et intégrer leurs exigences dans la conception et
la configuration du systeme

Se familiariser avec les nouvelles applications dnc le
départ

Communiquer les changements, les avantages et les
opportunités qui accompagnent l'introduction de
nouvelles TIC

Aider les utilisateurs roduction de nouvelles TICnc le
départla config

2.Tarafdar (2010)
Inhibiteurs du
techno-stress

La facilitation de

Participation a la planification, au développement et a la

limplication mise en ceuvre des TIC.
Le soutien a Les mécanismes qui soutiennent I'innovation, encouragent
l'innovation

la communication et la proposition de nouvelles idées et
favorisent les relations de soutien entre les employés.

3.Tarafdar (2011) | Auto-efficacite

4.Tarafdar (2015) Inhibiteurs du

techno-stress

Facilitation de
l'alphabétisation

Assistance technique
Facilitation du partage des connaissances techniques,

Fourniture de soutien
technique

La formation,
L’expérimentation avec 1S




Facilitation de la
participation

Facilitant la participation des utilisateurs

Compétence
technologique

L’ innovation
technologique

Collecte d'informations sur une application de force de
vente

La performance
technologique,

Implique I'adaptation et la personnalisation des solutions
(Moncrief, 1986)

Nécessite une orientation vers linnovation et la
construction de relations (Pullins, 2001).

Auto-efficacité

Maitriser sa capacité a bien exécuter les taches de vente.
Grand controle et capacité d'utiliser I’application de vente
Plus enthousiaste, confiant et dlicati

5.Srivastava (2015)

Trait de
personnalité

L’ouverture a
I'expérience,

Flexibilité de la pensée et tolérance pour de nouvelles
idées.

Le névrotisme

Insécurité, anxiété et hostilité.

L’agrément,

Genre, prévenant, sympathique, utile et coopératif.

La conscience

La conscience recherche la fiabilité, I'attention au détail et
I'effort exact.

L’extraversion
interagissent

Les personnes qui ont le trait d’extraversion sont sociales,
actives et accordent une grande valeur a des relations
interpersonnelles étroites et chaleureuses.

Enivrement
interactionnel
(manager-
employée)

L’environnement
interne

L’environnement
externe

Les demandes externes sont les exigences de
I'environnement contextuel auxquelles doivent répondre
les personnes

Les souhaits personnels de I'individu et les exigences que
I'environnement doit remplir.

6.Ayyagari (2011)

Caractéristiques
technologiques

La convivialité

Utilité, complexité et fiabilité.

L’intrusion

Présentéisme, anonymat

Le dynamisme

Rythme du changement

Transactions
personne-
environnement

Comportement adaptatif et non-adaptatif entre la
personne et I’environnement (employés et I’entreprise).

7.Wang (2008) L’environnement L’environnement Participation dans les processus de prise de décision de
interne de centralisation lintroduction de la nouvelle technologie
Les idintroducouve aux produits congues et ratifiées.
L’environnement
d'innovation
8.Beaudry (2005) Evaluation Avantages TIC comme une opportunité
rimaire maximisant - . - N
P Les utilisateurs ont le sentiment de maftriser la situation.
L’adaptation Evaluation Les efforts d'adaptation seront axés sur les problémes
comme les efforts secondaire

Maximiser les avantages personnels.




cognitifs et
comportementaux

Satisfaction des
avantages

TIC comme une opportunité

Les utilisateurs ont un contrdle limité sur la situation

Les efforts d'adaptation sont susceptibles d'étre minimes
(axés sur les émotions et problémes).

Les utilisateurs sont satisfaits des avantages qu'offre
l'informatique.

Gestion des
perturbations

TIC comme une menace
Certain controle sur la situation

Axé sur le probleme pour gérer la situation et sur
I'adaptation. Axé sur les émotions pour minimiser les
conséquences négatives attendues et restaurer la stabilité
émotionnelle

Orientes émotions pour minimiser les conséquences
négatives attendues et restaurer la stabilité émotn qu'elles

correspondent mieux a la technologie.

Auto-préservation

Les TIC sont pergcues comme une menace
Les utilisateurs n'ont qu'un contrdle limité sur la situation
Axs sur les sateurs n

Visant s sateurs n'ont qu'un contrdle limité sur la situatios
tensions.

9.Lazarus (1984)

Stratégies
attentionnelles

Réduire le stress de role.

Stress de Réle

10.Moore (2000)

Stratégies
d'intervention

Réduire la surcharge de travail,

Réduire I'ambiguiité des rdles et les conflits
Accroitre l'autonomie des travailleurs
Amcroitre l'autonomie des travailleurs nf.

Stress de Réle

L'ambiguité du
réle,
Le conflit de rble

Adaptation
multidimensionnel

11.Liang (2009)

Adaptation
axeée sur le
probléme et
sur 1’émotion
Evaluation

Adaptation axée
sur le probleme

Mesures de sauvegarde

Adaptation axe sur
I’émotion

La foi religieuse

Le fatalisme
Le datal
Le datalisme e
Evaluation
d'adaptation

Evaluation de
menace

12.Carver (1989)

Adaptation axée sur
les problémes et
émotions

L’adaptation
centrée sur les
problemes

Adaptation active,

Planification,

Suppression des activitmotionsailleurs n
Adaptation aux contraintes

Recherche de soutien social.




Adaptation axee = Recherche d'un soutien émotionnel,
sur I'émotion *  Réinterprétation positive
Acceptation,
Déni,
= Setourner vers la religion.

13.Tarafdar(2007)  [Stress de Role Le conflit de role et
La surcharge de réles.

Basés sur la théorie de l'adaptation (Lazarus 1966, Lazarus et Folkman 1984), les utilisateurs
passent par deux processus cognitifs pour déterminer leurs réponses aux Tl malveillantes :
« |'évaluation (primaire) des menaces et I'évaluation (secondaire) des menaces ». Liang (2009)
met I’accent sur la théorie cybernétique, étant donné que les théories d'acceptation des Tl ne
sont pas suffisantes pour expliquer le comportement des employés vis-a-vis des menaces
informatiques et notamment le comportement d’évitement. La théorie cybernétique estime que
« les étres humains autorégulent leurs comportements par des boucles de rétroaction », ¢ est-
a-dire que les utilisateurs (employés) avant de réagir (d’éviter ou d’adapter) passent par une
phase d’évaluation (menace ou opportunité). Dans ce cadre, quand «les utilisateurs
percevront une menace informatique s'ils pensent qu ‘elle est susceptible d étre malveillante et
que les conséquences négatives sont graves ». lls peuvent essayer d’éviter ce probléme
(adaptation axée aux problemes). En revanche, si le probleme n’est pas totalement évitable, ils
sont senses passer a la deuxiéme étape qui est d’engager une adaptation centrée sur les émotions
(adaptation axée a I’émotion).

2.4 Stratégie d’adaptation du niveau individuel (manager, subordonné) 3
interactionnel (manager-subordonne)

Les MP, les superviseurs et les employés doivent s’adapter de fagon répétitive au conflit
(Tjosvold,1989), Les sources fréquentes de conflit sur le lieu de travail comprennent ou sont
causées par des ressources limitées, telles que le temps ou le matériel, les conflits d'intéréts et
une définition insuffisante des responsabilités. Par exemple : comment les employés peuvent-
ils utiliser différentes technologies de la fagon la plus pertinente ? Sans surprise, la surcharge
technologique a été associée a un certain nombre de résultats indésirables, tels que des niveaux
de stress élevés (Diaz et al., 2012), I'épuisement professionnel et une faible productivité (Harris
et al., 2015). De nouveau, Galimberti (2017) a classé le conflit travail-famille dans le cas de la
techno-invasion. Les employés doivent interagir pour résoudre les problémes, le conflit et le
stress. L’absence de communication ou la coopération ne fait que provoquer davantage de
conflit et de stress.

Les MP et les membres de leur équipe sont considérés comme ayant une relation dyadique d’un
groupe. Cette relation dyadique nous montre « une conceptualisation systémique des processus
que les partenaires utilisent pour faire face aux facteurs de stress » (Falconier, 2015). Comme
le stress de communication, le techno-stress et les stratégies d’adaptation individuelle sont
senses transformer des stratégies d’adaptation en partenariat. Dans cette optique, Tjosvold
(1998) signale également que « les membres d 'un méme groupe doivent travailler dans le méme
but, interagir et dépendre les uns des autres pour accomplir leurs taches ».




Pour résumer, les MP cherchent a maximiser I’interdépendance et la qualité d’échange avec les
employés. Donc, plus I’interdépendance entre les MP et leurs subordonnés est élevée, plus
I’interaction de ces deux partis est accrue. Nous pouvons dire encore qu’ils partagent souvent
un intérét et des bénéfices communs et a cet égard et que les MP et leurs employés se dirigent
vers la résolution du techno-stress. De la méme fagon, une qualité d’échange élevé signifie qu’il
y a une relation harmonieuse, confiante et respectueuse entre les Mp et leurs subordonnés.

Dés lors, nous pouvons dire que plus I’interdépendance et la qualité d’échange entre MP et
subordonnés est d’un niveau élevé, plus les individus s’orientent vers la résolution du techno-
stress, ce qui leur permet de s’adapter a la base du probleme. C’est-a-dire que les MP abordent
le probleme et s’y confrontent.

Par exemple : la prise de mesures directes pour résoudre le probleme du techno-stress, le
doublement des efforts pour faire face au (probleme des) techno-stress (Folkman,1986). De

’autre cOté, nous avons le cas ou les deux parties ne s’intéressent pas beaucoup a la réduction
du techno-stress afin de trouver des solutions faciles, telles qu’abandonner la tentative de faire
face au techno-stress ou d’en oublier jusqu’au techno-stress (Folkman,1985).

Conclusion

Nous estimons d’abord, que quand les MP optent pour un comportement adaptatif en vue de
lutter contre le techno-stress, ils envisagent de faire face a ce probleme.

Ensuite certains ne s’intéressent qu’a 1’aspect émotionnel, soit en réinterprétation positive, soit
en émotions défavorables. Des émotions positives semblent amener des résultats favorables et
peuvent adoucir le techno-stress ; a ’opposé, des émotions négatives ne peuvent conduire ni a
un techno-stress inférieur, ni & une augmentation de performance.

Troisiémement, 1’ interaction par la valorisation professionnelle et la confiance mutuelle oriente
a la fois sur le probléme et I’émotion. Cela est probablement di au fait que ’on peut étre
valorisé professionnellement par des compensations financieres et morales. Cette double
caractéristique achemine cette stratégie vers la résolution par le probleéme et I’émotion.
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