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1 Introduction

Aujourd’hui, les consommateurs accomplissent grace a
la dématérialisation une multitude de taches autrefois
prises en charge par les organisations : de la réservation
de billets d'avion a la déclaration de revenus, en passant
par les achats en drive ou le paiement de la cantine
scolaire. La notion de « consumer labor » ou « mise au
travail des clients » ([1]; [2]; [3]) s'est imposée pour
décrire ce phénomeéne. Le digital labor peut étre compris
comme |'exploitation économique des actions numériques
des utilisateurs d'internet, c'est-a-dire la captation de la
valeur générée par les activités en ligne de l'internaute [4].
Dans ce systéeme numérique et connecté, les plateformes
et entreprises récupérent et parfois monétisent la valeur
créée par les comportements, données et contenus
produits par les internautes pendant leur navigation et
leurs interactions en ligne, souvent sans compensation
directe pour ces derniers. Si la littérature sur le travail du
consommateur s'est considérablement développée,
analysant notamment les formes de résistance [5] et la
question du travail gratuit comme nouvelle exploitation
[6], elle n'a jamais envisagé la valeur du travail du
consommateur a travers le prisme de la difficulté
contextuelle de la tache.

Cette recherche explore spécifiquement comment la
difficult¢ d'une tiche en ligne et son contexte
d'accomplissement influencent la perception de valeur du
travail réalisé par le consommateur.

2. Revue de littérature : le travail du consommateur :
une approche a renouveler

La notion de travail du consommateur a émergé dans les
années 1980 pour désigner l'ensemble des activités
productives réalisées par les consommateurs au bénéfice
des entreprises. Les recherches récentes ont enrichi cette
conceptualisation en distinguant différentes formes de
participation (co-production, co-création, travail invisible)
et en analysant les motivations sous-jacentes (intrinséques
vs extrinséques, hédoniques vs utilitaires).

Toutefois, la littérature n'a jamais envisagé la valeur du
travail du consommateur a travers le prisme de la
difficulté contextuelle de la tache. Les études existantes
postulent généralement une relation positive entre effort et
valeur percue (I'effet IKEA, par exemple), sans considérer
que cette relation pourrait étre modulée, voire inversée,
selon le contexte d'accomplissement de la tache.

Aucune recherche, a notre connaissance, n'a
systématiquement étudié comment le contexte d'une tiche
en ligne — notamment sa complexité, son caractére
contraint, et sa fréquence — influence la perception de
valeur du travail du consommateur. Cette lacune est
particuliérement problématique a I'ére de la digitalisation
massive des services.

3. Méthodologie
3.1. Etude quantitative exploratoire: la
déclaration d'impéts en ligne

La déclaration d'impo6ts constitue un terrain
d'investigation particuliérement riche combinant quatre
caractéristiques uniques : (1) universalité - concerne la
quasi-totalité des citoyens ; (2) complexité intrinséque -
requiert la compréhension de régles fiscales complexes et
la navigation dans des interfaces techniques ; (3) caractére
contraint - obligation légale ¢liminant la dimension de
volontariat qui caractérise le travail du consommateur
étudi¢ dans la littérature [7] ; (4) faible fréquence -
interaction annuelle impliquant une absence de
routinisation.

Une analyse quantitative exploratoire a été menée avec
un questionnaire déclaratif administré sur un échantillon
de convenance. Les échelles de mesure sont toutes tirées
de la littérature et mesurer sur une échelle de Likert a 5
échelons (de 1 a 5). Notre échantillon de 104 personnes
est de langue maternelle frangaise a 96.2% des cas, un
niveau d’étude plutét élevé (56.7% des répondants ont un
bac+5 ou plus). La répartition par tranche d’impdt est la
suivante : 10.6% sont dans la tranche inférieure a 11 294€,
21.2% dans la tranche suivante (de 11 295 € a4 28 797 €),
48,1% dans la tranche allant de 28 798€ a 82 341€, 18,3%
dans 1’avant derniére tranche (82 342€ a 177 106€), les
1.9% restant étant sur la derniére tranche. Les CSP sont
en lien avec cette répartition, puisque nous avons une
majorité de cadres et professions intellectuelles (51,9%),
puis 20.2% sans activité ou autre et 19,2% sont employés,
salariés ou ouvriers. La répartition par sexe est équilibrée
(49% de femmes et 50% d’hommes, 1% ne souhaite pas
répondre). Nous avons dans un premier temps cherché a
mesurer la perception de la valeur du travail dans ce
contexte complexe et contraint, le besoin de cognition, la
difficulté¢ percue de la tache, la satisfaction retirée du
travail effectué et quelques variables de contrdle comme
I’expertise subjective. La charge mentale subjective a
également ét¢ mesurée car elle permet de « toucher au
plus prés I’essence de la charge mentale » [8]. Pour ce
faire, nous avons utilisé une échelle développée pour la
NASA par Hart & Staveland (1988) (NASA-TLX) [9].
Cette mesure se situe a 2,5 pour notre échantillon. Ainsi la
charge mentale liée a la déclaration d’imp6t semble assez
moyenne voir faible. Nonobstant, cette donnée est a
mettre en regard du besoin de cognition qui présente un
score moyen de 2.83. Ce qui pourrait signifier que notre
échantillon apprécie fournir des efforts cognitifs et ce qui
pourrait limiter la perception de la charge mentale (en
plus du caractére obligatoire). En revanche, la valeur du
travail [10] est en moyenne évaluée par nos répondants a
3,07 et la satisfaction moyenne liée au travail fourni est a
2,84. Ces résultats mettent en évidence la perception de la



valeur du travail réalisé par les individus. Toutefois, pour
parvenir a isoler cette valeur du temps travail affecté
online a la réalisation de la tache, il faut pouvoir comparer
ces résultats a ceux obtenus dans d’autres contextes
d’application.

3.2. Etude quantitative complémentaire :
I’achat de cadeaux de Noél en ligne

Ce constat nous ameéne a recentrer notre question de
recherche : la valeur percue du travail réalisé en ligne est
fortement dépendante de son contexte d'accomplissement.
Trois dimensions semblent permettre de nuancer et
contextualiser la perception par le consommateur de la
valeur du travail qu’il a réalisé : le degré de contrainte, la
complexité de la tache, et la fréquence d'interaction. Cet
enrichissement contextuel permet de stabiliser les
questionnements sur la nature méme de ces activités : en
quoi et quand est-ce réellement un travail, dont la valeur
est identifiable ? [11].

Pour valider notre hypothése et isoler les effets de
chaque dimension contextuelle, nous prévoyons d'étendre
l'investigation a un terrain complémentaire dont la
collecte est a venir : achats de cadeaux de Noél'
(complexité modérée, obligation sociale, concentration
temporelle) - dimension affective et sociale forte,
illustrant le "travail relationnel" dans les environnements
plateformisés [12].

Cette approche comparative permettra de vérifier si la
perception de valeur du travail est positivement associée
au caractére volontaire, si les contextes hédoniques
contribuent davantage a cette perception de valeur et si la
fréquence intervient dans la relation complexité-valeur.

4. Contributions et implications

Nos observations préliminaires révélent que malgré un
travail substantiel, complexe et chronophage, les
contribuables ne reconnaissent pas la charge mentale liée
a la tache. Le caractére obligatoire de la tache fiscale
semble affecter la  reconnaissance de valeur,
indépendamment de sa difficulté et du temps investi. Ce
constat interroge les théories classiques du travail du
consommateur qui n'envisagent pas cette forme de
“travail invisible [3] dans ce contexte d’obligation Iégale
et administrative. Cette recherche vise a démontrer que la
perception de la wvaleur du travail réalisé par le
consommateur est contextuelle. Elle propose d’identifier
trois variables clés (contrainte, complexité, fréquence)
structurant cette perception et susceptible d’enrichir les
débats sur le travail du consommateur [1] en identifiant les
conditions impactant la perception de ce travail par ceux
qui l'accomplissent.

! Les résultats seront présentés dans la version de la
communication a envoyer en janvier

Pour les organisations externalisant du travail, ces
résultats suggérent d'adapter les stratégies de valorisation
selon le contexte et de réduire la perception de contrainte
méme dans les contextes obligatoires, rejoignant ainsi les
problématiques de résistance et d'anti-consommation [5].

5. Conclusion et agenda de recherche
Nous prévoyons en conséquence de nouvelles
collectes de données sur un échantillon représentatif de la
population frangaise et pour différentes situations d'achat.
Ceci permettra d’affiner les mesures de perception de
valeur du travail en ligne et de :
1. Proposer un cadre théorique intégratif
2. Mobiliser et discuter les méthodologies adaptées
a I'é¢tude comparative multi-contextes
3. Expérimenter les transformations induites par
I'TA sur le travail du consommateur dans un
contexte ou celle-ci pourrait considérablement
réduire la complexité des taches présentées, cette
valeur sera-t-elle percue et comment sera-t-elle
captée ?
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