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Les salariés sont-ils réellement
satisfaits des TIC ?

La diffusion des technologies de | information et de la communication (TIC)
dans | entreprise et les changements organisationnels qu elle induit contri
buent & modifier la perception des salariés sur leurs conditions de travail.
L objectif de cet article est d étudier les effets de | usage du téléphone per
table, de | ordinateur et d Internet sur la satisfaction au travail, en s attac
hant a décomposer les effets directs (propres a | utilisation des TIC) et indi
rects (les effets des TIC combinées a des changements organisationnels).
Nous exploitons | enquéte INSEE sur les conditions de vie des ménages, réali
sée en octobre 2005. Les résultats économétriques montrent que ces trois
technologies ont des effets complémentaires et globalement positifs sur la sa-
tisfaction au travail, surtout | utilisation de | ordinateur. Le téléphone por
table, pour sa part, a des effets ambivalents, puisqu il se révéle étre aussi
source de stress pour le salarié. Enfin, les résultats mettent bien en évidence

| existenced effetsdirectset indirectsdes TIC, qui selonlescass opposent ou
se renforcent.

Morts cLEFs : TlC, SATISFACTION AU TRAVAIL, CHANGEMENTS ORGANISATIONNELS

ABSTRACT.

The dissemination of Information and Communication Technologies (ICT)
within firms induces organizational changes which modify employee percep-
tions of working conditions. This article aims to evaluate the effects of the use
of cell phones, computers and the Internet on job satisfaction, striving to dis-
tinguish between direct effects (due to ICT) and indirect effects (due to ICT
combined with organizational changes). We have used the results of a survey
by the INSEE (French national statistic institute) on standards of living in
French households, conducted in October 2005. Econometric results show
that these three technologies have complementary and globally positive im-
pacts on job satisfaction, especially the computer. As for the cell phone, it has
ambivalent effects, as it is also a source of stress for the employee. Finally,
our results clearly show the existence of direct and indirect effects of ICT, ef-
fects which can sometimes cancel out or reinforce each other.

Key woros: ICT, JOB SATISFACTION, ORGANIZATIONAL CHANGES.
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INTRODUCTION.

La diffusion des technologies de | information
et de la communication (TIC) dans les entre-
prises s est accompagnée ces derniéres années
de nombreux changements organisationnels
(production en juste a temps, management de la
qualité& ) Les investissements en TIC consti-
tuent le plus souvent un facteur de déclenche-
ment ou d accélération de ces réorganisations
(Brousseau et Rallet, 1997). Les TIC en tant
gu outil de traitement et de circulation de |-
information formalisée participent a la mise en
place d une meilleure coordination entre les dif
férentes unités de | organisation et contribuent
ains ala performance de | entreprise. Plusieurs
études empirigues montrent que les TIC asso-
ciées a une organisation plus décentralisee
permettent d obtenir des gains de productivité
(Askenazy & Gianella, 2000 ; Brynjolfsson &
Hitt, 2000 ; Black & Lynch, 2001 ; Bresnahan,
Brynjolfsson & Hitt, 2002 ; Bertschek & Kaiser,
2004).

Ladiffusion des TIC et les changements organi-
sationnels qu elle induit concourent par ailleurs
a modifier la perception des salariés sur leurs
conditions de travail. En transformant la teneur
et | organisation du travail, les TIC ont des ré
percussions sur les motivations du salarié et sur
les modes de contrble et d incitations mis en
place par | employeur. Les salariés utilisateurs
de ces TIC en retirent-ils une plus grande satis-
faction ?

Le salaire est souvent considéré comme le dé-

terminant essentiel de la satisfaction au travail.

Cependant, la satisfaction au travail dépend éga-

lement d autres ééments comme | intérét du
travail, | autonomie, la polyvalence ou les
perspectives de promotion (Clark, 2005). De ce

point de vue, les TIC ont des effets am-

bivalents: le salarié peut trouver dans les TIC

un moyen de mieux travailler (plusd autonomie
et d intérét dans le travail), mais ces technole

gies peuvent auss accroitre la pression sur les

salariés et générer plus de stress.

L’objectif de cet article est précisément de me-
surer I’impact des TIC sur plusieurs facteurs de
satisfaction au travail (travail enrichissant, tra-
vail sous pression, responsabilités dans la
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gestion des incidents, perspective de
promotion), en distinguant d’une part les effets
de I'usage d’un ordinateur, d’Internet et d’un
téléphone portable et d’autre part en décompo-
sant les effets directs (propres a ces technolo-
gies) et indirects (effets des TIC combinées a
des changements organisationnels). Pour cela,
nous mobilisons I’enquéte INSEE sur les condi-
tions de vie des ménages, réalisée en octobre
2005. Les résultats montrent que les trois tech-
nologies ont des effets complémentaires positifs
sur la satisfaction au travail, surtout 1’ordina-
teur. Le téléphone portable se révele toutefois
étre aussi une source de stress pour le salarié.
Par ailleurs, les résultats mettent bien en évi-
dence I’existence d’effets directs et indirects des
TIC. La décomposition des effets permet de
montrer par exemple que dans le cas du télé-
phone portable, les facteurs de stress résultent
exclusivement d’effets indirects (usage combiné
d’un téléphone portable avec une flexibilité ho-
raire). . Notre étude vient compléter la littérature
existante sur I’impact des TIC sur les conditions
de travail (Greenan & Walkowiak, 2004 ; Aske-
nazy & Caroli, 2006), I’originalité ici étant de
chercher a déméler les effets propres et les ef-
fets combinés a 1’organisation du travail de I’u-
sage du téléphone portable, de I’ordinateur et
d’Internet sur la satisfaction des salariés.

Dans une premiére partie, nous discutons des ef-
fets potentiels des TIC sur les conditions de tra-
vail. La seconde partie présente le cadre concep-
tuel visant a déméler les effets propres aux TIC
de ceux liés aux changements organisationnels.
Dans une troisieme partie, nous decrivons la
base de données et la méthodologie utilisée. Les
résultats sont présentés dans une quatrieme par-
tie. La derniere partie résume les principaux
résultats et présente les perspectives de re-
cherche.

N
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1 TRAVAUX ANTERIEURS SUR
TIC ET CHANGEMENTS
ORGANISATIONNELS.

Les travaux existants en économie divergent
quant aux effets des investissements en TIC des
entreprises sur les conditions de travail des sala-
riés. Une partie de ces travaux met en avant un
enrichissement du travail, alors que d autresin
sistent sur | accroissement du rythme de travail
et du stress pour les salariés.

Certaines études soulignent, en effet, que les
TIC permettent a | entreprise d avoir une plus
grande flexibilité organisationnelle et facilitent
la délégation des prises de décision vers des ni-
veaux hiérarchiques plus bas (Aghion & Tirole,
1997, Brynjolfsson & Hitt, 2000). L évolution
vers des organisations plus horizontales exige,
mais aussi facilite, une meilleure qualification et
polyvalence des salariés (Lindbeck et Snower,
1996, 2000). Les saariés utilisateurs de TIC de-
vraient donc se voir confier des taches moins ré-
pétitives.

Les TIC et les changements organisationnels
qu €lles induisent tendent auss a donner une
plus grande autonomie et davantage de res-
ponsabilités aux salariés (Greenan & Walko-
wiak, 2004 ; Caroli, Greenan & Guellec, 2001).
Les saariés ont davantage de liberté pour or-
ganiser leur travail. Ces transformations peuvent
rendre leur travail plus enrichissant dans la me-
sure ou le sdarié n est plus soumis en
permanence alasurveillanced un supérieur hié
rarchique et peut choisir plus facilement ses ho-
raires, ses taches& (Crifo, Diaye & Greenan,
2004 ; Gant, Ichniowski & Shaw, 2002).

D autres études, au contraire, insistent sur le fait
gue les nouvelles technologies, et en particulier
les ordinateurs, peuvent servir a codifier plus
précisément les t&ches, a automatiser certains
processus de production ou de gestion et
peuvent conduire a une standardisation voire a
une hyper-taylorisation des taches des salariés
(Brousseau et Rallet, 1997). Dans ce cas, les
TIC ont pour effet un rétrécissement des do-
maines de compétences professionnelles (Aske-
nazy, 1998).
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De plus, les TIC, en donnant aux salariés plus
de responsabilités et d autonomie, peuvent gé
nérer du stress et, par ce biais, dégrader la quali-
té du travail. Un sdarié plus autonome devra
gérer lui-méme | ensemble des taches qui lui
sont confiées, avec une pression plus forte afin
de respecter les délais ou satisfaire les exigences
de qualité. Il risque également de se retrouver
plusisolélorsqu il auraarégler lesincidents ou
les imprévus qui peuvent survenir dans son tra-
vall.

Par ailleurs, la liberté de choisir ses horaires de
travail peut avoir comme effet pervers d atté
nuer la séparation entre sphére privée et sphéere
professionnelle. Le salarié doit étre joignable
par son entreprise a tout moment avec Internet
ou par le biais du téléphone mobile. Les TIC
induisent donc de nouvelles formes de controle
ou de supervision indirectes (étre joignable a
tout moment) des salariés qui viennent se substi-
tuer aux formes traditionnelles de contréle di-
rect par le supérieur hiérarchique (Acemoglu &
Newman, 2002)*.

Les TIC peuvent aussi entrainer des modifica-
tions dans les relations contractuelles entre le
salarié et son employeur. La diffusion des TIC,
en facilitant la flexibilité et la polyvalence des
salariés, rend les contrats de travail plus incom-
plets. En effet, comme les TIC permettent de
travailler de maniere plus autonome et flexible,
le contrat n a plus a spécifier précisement les
horaires de travail, la nature du poste de travail
ou les possibles évolutions de carriere. Cette in-
complétude plus grande peut donner lieu a des
comportements opportunistes aussi bien du cété
del employeur que du salarié et peut donc avoir
des effets ambigus sur la satisfaction au travail.
L incomplétude devrait bénéficier au salarié s
ce dernier dispose d un pouvoir de négociation
important (ce qui est le cas des salariés les plus
qualifiés). Dans le cas inverse, | employeur
risque de s accaparer tous les gains associés a
| usage des TIC dans | entreprise, le salarié
n obtenant en contrepartie aucune promotion

1 Les TIC tendent donc a remplacer des modes de contrdle
des salariés basés sur | input (temps de présence dans
| entreprise, surveillance directe ou visuelle par un supé
rieur) par des modes de controle basés sur | output (objec
tifs a remplir, délais a respecter, réponse apportée a une

demande& )
N
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(quelles que soient les promesses faites initiale-
ment).

Si les études ne convergent pas sur | impact de
| usage des TIC sur les conditions de travalil,

c est qu il est souvent difficile de déméler les

effets propres des TIC et ceux liés aux change-

ments organisationnels qui accompagnent lesin-

vestissements en TIC2 Ce probléme transparait

bien dans | étude d Askenazy et Caroli (2006).
Ces derniers ont cherché a mesurer | impact des
nouvelles pratiques d organisation du travail
(management de la qualité, polyvalence des

sdariés, flexibilité dans les horaires et dans le

temps de travail, mise en place de groupes de

discussion) et de| usage des TIC sur les condk

tions de travail et en particulier sur la pression

ou le stress ressenti par les salariés et les risques

d accident du travail. Ils montrent que les nou

velles pratiques de travail qui nécessitent le plus

souvent | usage de TIC conduisent a une dété

rioration des conditions de travail et, en particu-

lier, & des risques plus élevés d accident. En re

vanche, | utilisation des TIC en soi semble
contrebalancer ces effets, en réduisant | isole

ment du salarié et en améliorant ses conditions

de sécurité au travail. Les auteurs concluent

donc que « the development of ICT may at least

partly offset the negative effects of innovative

workplace practices on working conditions and

health and safety at work ».

Dans la section suivante, nous proposons le
cadre conceptud sur lequel nous allons nous ap-
puyer pour identifier empiriquement les effets
directs et indirects des TIC sur la satisfaction au
travail.

2 CADRE CONCEPTUEL.

Chaque salarié dispose d un poste d un travall
dont les caractéristiques dépendent entre autres
des investissements en TIC de | entreprise
(égquipement informatique, acces Internet, flotte
de téléphones portables, & ), ainsi que des chan-
gements organisationnels mis en Suvre dans les
derniéres années. La figure 1 illustre cette rela-

2 Ces effets sont d autant plus difficiles & déméler que
| articulation entre changements technologiques et chan
gements organisationnels différe selon la taille ou le sec-
teur d activité. Voir les études de cas recensées par Gok
lac, Mangematin, Moatty et De Saint-Laurent (1999) ou
Benghozi, Flichy et D Iribarne (2000).
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tion entre les caractéristiques du poste d une
part et les décisions de changements organisa-

tionnels et d investissements en TIC d autre
part. Par ailleurs, ces deux types de décisions,

comme nous | avons vu précédemment, inter

agissent | une avec| autre. Ainsi, une utilisation
performante des TIC exige le plus souvent de

repenser | organisation de | entreprise et en re
tour, ces réorganisations stimulent | usage des
TIC.

D apreslafigure 1, les TIC vont avoir alafois
des effets directs sur la satisfaction au travail,
mais aussi des effets indirects (par le biais de
| organisation du travail et des caractéristiques
du poste du salari€). Considérons tout d abord
les effets directs. Aing, plus | entreprise vain
vestir dans les TIC et plus les salariés seront
incités a utiliser ces technologies pour acquérir
de | information ou communiquer avec les
autres®. Ces technologies permettent des gains
de temps pour rechercher ou transmettre de | -
information. Elles peuvent donc améliorer les
conditions de travail (meilleure acces a | -
information, plus grande autonomie, & ). Ces
modes de communication viennent cependant se
substituer & la communication en face-a-face et
appauvrir les interactions sociales du salarié
avec ses collegues, ses supérieurs ou Ses
contacts extérieurs. Les effets peuvent donc étre
ambivalents sur la satisfaction ressentie par le
salarié. De plus, ces technologies peuvent venir
S immiscer dans la sphére privée du salarié (tra
vail alamaison le soir ou les week-ends).

Outre | effet direct des TIC sur la satisfaction
(lié pour | essentiel aux changements induits
dans les modes de communication et d acceés a
| information des salariés), lafigure 1 permet de
visualiser un effet indirect des TIC qui passe par
| organisation et les caractéristiques du poste de
travail (ellessmémes liées aux changements or-
ganisationnels et technologiques mis en Suvre
par | entreprise). S par exemple | utilisation des
TIC permet de rendre le salarié plus autonome,

3 Toutefois, on peut étre dans une entreprise ayant forte-
ment investi dans les TIC sans étre un utilisateur régulier
des TIC, ou utiliser intensivement les TIC dans une entre-
prise faiblement équipée. Mais, on peut s attendre a une
corrélation positive entre les investissements en TIC de

| entreprise et | intensité d usage des TIC par les salariés
de cette entreprise. Cf Besnard, Chevalier, Victor, Guille-
mot & Kaocoglu (2007) pour une description des usages
gue les entreprises et leurs salariés font des TIC.

6 V)
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alors| entreprise peut décider de mettre en place effet indirect. Tout | enjeu de cette éude est de

des équipes plus polyvalentes et une organisa-
tion du travail plus flexible, ce qui va se réper-
cuter sur la satisfaction des salariés: on ala un

parvenir a isoler ces effets indirects des effets

directs.

figure 1. Lesimpactsdirectset indirects de la diffusion des TIC sur la satisfaction au travail.

Dans la section suivante, nous présentons les
données et la méthodologie empirique qui va
nous permettre de mesurer les différents effets
des TIC sur la satisfaction au travail.

3 PRESENTATION DES DONNEES
ET METHODOLOGIE.

3.1 Lesdonnées.

La base de données mobilisée est issue de
| «Enquéte Permanente sur les Conditions de
Vie des ménages » réalisée par | INSEE depuis
1995 et, plus particulierement, du volet réalisé
en octobre 2005. Le dispositif d enquétes
permanentes sur les conditions de vie des mé-
nages (EPCV) donne lieu a 3 enquétes annuelles
gui permettent d'obtenir des indicateurs sociaux
articulés autour de trois thémes : qualité del ha
bitat et voisinage; santé, logement, endette-
ment ; environnement de travail et contacts so-
ciaux. Ces enquétes sont menées aupres d'un
échantillon de plus de 5 000 ménages représen-
tatifs de I'ensemble des ménages de France mé-
tropolitaine. Chaque engquéte comporte une par-
tie fixe dite « indicateurs sociaux » et une partie
variable destinée a appréhender ponctuellement
un probléme social particulier lié aux conditions
devie.
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L enquéte "technologies de l'information et de
la communication” constitue la partie variable
de| enquéte d octobre 2005. Elle vise a étudier
ladiffusion et I'usage de I'informatique, des télé-
phones portables et d'Internet dans le foyer et
sur le lieu de travail. Dans la mesure ou nous
cherchons a analyser | impact de | usage des
TIC au travall sur la satisfaction, nous focali-
sons notre attention sur la population active oc-
cupée de 16 a 65 ans et, plus particuliérement,
sur les salariés des secteurs privé et public pour
lesquels nous disposons d informations sur les
conditions de travail. L échantillon ainsi défini
est composé de 2 456 individus, dont les carac-
téristiques sont présentées dans le tableau 1.

4 Dans la mesure ou les travailleurs indépendants ne ré-
pondent pas a la partie du questionnaire concernant les
conditions de travail, ils sont exclus de | échantillon. Par
ailleurs, compte tenu de la faible représentativité des agri-
culteurs salariés (5 individus) et de leur spécificité, nous
ne les prenons pas en compte dans cette étude.
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Tableau 1. Caractéristiques des salariés’

Varisble Echantillon Utilisateurs Utilisateurs Utilisateurs téIUétpl)llzzarfg:or;-
global TIC d ordinateur I nternet table
Sexe (Homme) 4833% (0,50) 49,36% (0,50) 4633% (0,50) 48,34% (0,50) 6553% (0,48)
Age 4027 (108) 39,75 (106) 3981 (10,6 3928 (107) 3978  (10)
Statut matrimonial
Célibataire 3876% (0,49) 39,97% (049) 4034% (049) 4245% (0,49) 3671% (0,48)
Marié 48,74% (0,50) 47,86% (0,50) 47,81% (0,50) 4567% (0,50) 51,58% (0,50)
Veuf 200% (014) 172% (013) 161% (013) 157% (012) 1,32% (0,11)
Divorcé 1050% (0,31) 1045% (0,31) 10,24% (0,30) 1031% (0,30) 10,39% (0,31)
Capital humain
Sans diplome 289% (0,17) 094% (0,10) 032% (0,06) 00%% (003 184% (0,13)
Brevet 48,86% (0,50) 40,69% (049) 3634% (0,48) 29,28% (046) 4526% (0,50)
Baccal auréat 1527% (0,36) 1695% (0,38) 17,40% (0,38) 16,85% (0,37) 14,34% (0,35)
1er cycle universitaire 12,34% (0,33) 1529% (0,36) 16,62% (0,37) 17,96% (0,38) 1158% (0,32)
2 ou 3éme cyclesuniversitaires  20,64% (0,40) 26,13% (0,44) 29,32% (0,46) 3582% (0,48) 26,97% (0,44)
Capital financier
Revenu mensuel’ 648 (248) 697 (241) 714 (240) 748 (249 741 (267
Catégor ie socioprofessionnelle
Ouvriers 23.86% (043) 1651% (037) 11,79% (0,32) 7,00% (0,26) 22,11% (0,42)
rirg&'alo.i’:apmfons'”ter' 60,51% (0,49) 6326% (048) 6598% (0,47) 64,27% (048) 5158% (0,50)
gaeﬂgetpmfons'md'ec' 1563% (0,36) 2023% (040) 2223% (042) 2873% (045) 2632% (0,44)
Caractéristiques du travail
(Aa';]f]'ggsr)‘etedans"m”epr'se 1046 (10,1) 1045 (101) 10,81 (104) 1032 (102) 9,72  (9,26)
Nb dheurestravaillées/semaine 36,38 (9,69) 37,30 (9,62) 37,41 (932) 3798 (955 4021 (112
Caractéristiquesdel établissement
Taillede! établissement! 398 (L71) 410 (1,700 423 (L70) 424 (1,700 388 (168)
Industrie 26,00% (044) 2529% (043) 2416% (043) 23,02% (042) 2600% (0,44)
Commerce 18,32% (0,39) 1895% (0,39) 1836% (0,39) 1648% (0,37) 21,32% (0,41)
Services 17,92% (0,38) 17,29% (0,38) 17,20% (0,38) 20,17% (0,40) 19,61% (0,40)
Education, santé, administration  37,21% (0,48) 38,30% (049) 40,14% (0,49) 4015% (049) 28,82% (0,45)

Notes: | écarts types entre parenthéses ; i Revenu mensuel en euros en classes : 1) 0-399; 2) 400-599; 3) 600-799; 4)
800-999; 5) 1000-1199; 6) 1200-1499; 7) 1500-1799; 8) 1800-1999; 9) 2000-2499; 10) 2500-2999; 11) 3000-3999; 12)
4000-5999; 13) 6000-9999; 14) 10000 et + ; it Nombre de personnes travaillant dans| établissement du salarié: 1) 1a9

employés; 2) 10 249; 3) 50 299; 4) 100 2499; 5) 500 et +.

Il est congtitué d autant d hommes que de d Internet. Nous avons considéré que le salarié

femmes (48,3% / 51,7 %). Les salariés sont
agés de 40 ans en moyenne et pres de la moitié
d entre eux sont mariés (48,7%). En termes de
capital humain, 33 % des salariés ont suivi des
études universitaires et 51,7 % ont un niveau in-
férieur ou équivalent au brevet. Au niveau de la
catégorie socioprofessionnelle, 23,9 % des sala-
riés considérés sont ouvriers, 60,5 % employés
et professions intermédiaires et 15,6% cadres et
professions intellectuelles. Le tableau 1 décrit
auss les caractéristiques individuelles des sala-
riés utilisateurs, dans le cadre professionne,
d un téléphone portable, d un ordinateur ou

Méole Armoricain de Recherche sur laSociétéde | Information et les Usagesd [Nternet.
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Région

BRETAGNE

était utilisateur de TIC sur son lieu de travall
lorsqu il déclarait utiliser au moins | une des
trois TIC considérées, soit 73,2% des salariés de
notre échantillon. Les utilisateurs de nouvelles
technologies au travail se distinguent des non
utilisateurs sur un certain nombre de caracté-
ristiques individuelles. Aing, les utilisateurs de
TIC sont en moyenne plus jeunes que les non
utilisateurs et ont, en moyenne, un niveau d é
tudes plus élevé. En effet, 20,6% de | &
chantillon est titulaire d un dipléme universt
taire de 2°m ou 3°™ cycle universitaire alors que
ce taux s éleve a plus de 26% pour les utilisa

N
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teurs de TIC. Cette différence est encore accen-
tuée en ce qui concerne les utilisateurs d Inter
net qui sont plus de 35% a avoir un tel niveau
d études. Le tableau 1 met en exergue des dif
férences de répartition par catégories sociopro-
fessionnelles entre | échantillon global et les utk
lisateurs de TIC. Ainsi, si 20,2% des utilisateurs
de TIC sont des cadres et professions intellec-
tuelles, cette proportion s ééve a 28,7% pour
les utilisateurs d Internet. Enfin, concernant les
caractéristiques de | établissement employeur,
alors que 18 % et 37 % des salariés travaillent
dans les services ou dans | éducation, la santé
ou | administration, ces proportions s élévent a
20 et 40% pour les utilisateurs d Internet et
elles se réduisent pour les salariés de | industrie
et du commerce.

3.2 Méthodologie de test.

L enquéte ne comporte pas de questions portant
explicitement sur la satisfaction des salariés ou
sur leur perception quant a leurs conditions gé-
nérales de travail. Mais, plusieurs questions
abordent certains aspects de leurs conditions de
travail qui peuvent étre directement percus
comme des facteurs de satisfaction ou d insatis
faction. Nous en avons retenu cing qui peuvent
influencer positivement ou négativement la sa-
tisfaction dans | emploi €f. Annexe 1 pour une
description détaillée des variables). Tout d a
bord, sont considérés comme des facteurs de
satisfaction, le fait d avoir un travail enrichis
sant permettant au salarié d apprendre de nou
velles choses (travail enrichissant) et le faitd a
voir des perspectives de promotion dans son
entreprise (perspective de promotion). Pour les
aspects du travail, a priori négatifs sur la satis-
faction et donc facteurs de stress, nous avons
retenu le fait de ressentir des sources de tension
entre des exigences de délai et de qudité
(conflit délai-qualité) et de devoir se dépécher
dans son travail (se dépécher).

Un dernier facteur a été considéré, mais son in-
fluence sur la satisfaction reste ambigie. Il s a
git du degré d autonomie du salarié, atravers le
fait de régler personnellement les incidents (doit
régler seul les incidents). Ce facteur peut aug-
menter la satisfaction comme la diminuer. En
effet, s davantage de responsabilités et d aute
nomie peut étre valorisant, cela peut aussi en-
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gendrer plus de pression, dans la mesure ou le
salarié seretrouve plusisolé.

Dans un premier temps, nous allons regarder s il

existe des différences dans ces facteurs de satis-

faction et de stress entre utilisateurs et non utili-

sateurs de TIC. Il s agit en fait d une comparai

son "naive' des perceptions des salariés sur

leurs conditions de travail selon qu ils utilisent
ou non ces technologies. Cette comparaison pré-

sente toutefois des limites, car elle ne tient pas

compte de | hétérogénéité des saariés et ne
permet pas de controler | environnement (c est-
adirelatailledel entreprise, son secteur d act

Vvité ou son organisation) ou de controler le ca-

ractere complémentaire de ces technologies (or-

dinateur et Internet). Pour ce faire, nous avons

choisi, dans un second temps, de recourir a des

régressions de type Probit, en contrélant pour

les caractéristiques du salarié et de | entreprise.

Nous alons dans la sous-section suivante pré-
senter les variables qui vont nous permettre de
mesurer les effets des TIC et des changements
organisationnels sur nos cing facteurs de satis-
faction et de stress.

3.3 Lesvariables explicatives.

Bien que nous n ayons pas d informations sur
| organisation des entreprises et les éventuels
changements organisationnels mis en Suvre

dans les derniéres années, nous disposons de

plusieurs variables relatives aux caractéristiques

de | emploi occupé. Nous disposons ainsi d-

informations sur le caractere répétitif ou non du

travail (travail non répétitif), ce qui nous donne

une idée de la polyvalence du salarié. L enquéte
nous renseigne également sur la flexibilité du

choix des horaires de travail, ce qui nous donne

une idée de la flexibilité dans | organisation de
la production (flexibilité horaire).

Concernant | usage des TIC, nous avons const
déré deux mesures. La premiere est une mesure
simple de nature binaire qui indique s le salarié
utilise ou non un ordinateur, Internet ou un télé-
phone portable au travail. Une deuxiéme mesure
plus fine porte sur | intensité d usage de | oréli
nateur, de la messagerie éectronique (I un des
usages les plus courants dans un cadre profes-
sionnel) et du téléphone mobile. Ces différentes
mesures nous permettent d isoler | impact des
différents types de TIC (I ordinateur peut avoir

N
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un effet différent du téléphone portable ou de la
messagerie électronique) et des différents types
d utilisateurs de ces TIC (utilisateurs intensifs
ounondeTIC).

Pour dissocier les effets directs et les effets indi-
rects des TIC liés aux changements organisa
tionnels sur la satisfaction au travail, nous avons
créé des variables croisées « caractéristique du
poste * usage des TIC ». Nous avons ainsi croi-
sé le caractére répétitif ou non du travail et la

flexibilité horaire avec d une part | usage de
TIC et d autre part | intensité d usage. Ces va
riables croisées permettent de capter | effet
combiné de | utilisation des TIC et de | organi

sation du travail.

Le tableau 2 présente les effets attendus de la
décomposition en effets directs et indirects de
| usage des TIC et des changements organisa
tionnels.

Tableau 2. Les effets directs et indirects des changements organisationnels et des TIC.

Effets attendus sur la satis-

e Travail non répétitif et usage des TIC
e Travail non répétitif et intensité des TIC

Variables Description faction
E o ) »  Flexihilité des horaires de travail Positif
f Organisation du travail ) ) - .
f e Avoir un travail non répétitif Positif
e
t
s
d U desTIC
i . e des
: Tic >0 Positif
o e Intensitéd usagedesTIC
c
t
S
E
f
f
e
t . .
S e Horaresflexibles et usage des TIC
i ) o * Horairesflexibles et intensité des TIC o
n Variables croisées Indéterminé
d
i
r
e
c
t
S

Au final, le modéle Probit comprend quatre
spécifications : (1) une spécification avec seule-
ment les variables binairesd usage des TIC, (2)
une seconde specification avec seulement les
variables d intensité d usage des TIC, (3) une
troiseéme specification avec les variables bi-
naires d usage des TIC et leurs effets croisés
avec les variables d organisation du travail et
(4) enfin une spécification avec les variables
d intensité d usage et les variables croisées.
Pour chacune de ces spécifications outre les va
riables d organisation du travail, nous avons
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controlé pour les caractéristiques individuelles,
la position du salarié dans | organisation et les
caractéristiqguesde| entreprisé.

5 Les caractéristiques individuelles concernent le genre,
| &ge, le statut matrimonial, le niveau d études. Au niveau
de la position dans | organisation, nous avons introduit la
CSP, | ancienneté dans | entreprise, le nombre d heures
travaillées et le revenu mensuel. Enfin, les caracté-
ristiques de | entreprise sont appréhendées par la taille et

le secteur d activité.
N
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4 RESULTATS.

Aprés avoir comparé la satisfaction entre utilisa-
teurs de TIC et non utilisateurs, nous présente-
rons les résultats des Probits permettant de me-
surer et de dissocier les effets directs et indirects
desTIC.

4.1 Comparaison naive entre utili-
sateurs et non utilisateurs des
TIC.

Le tableau 3 décrit les différences de conditions
de travail des salariés selon qu ils ont ou non ae
cés aux nouvelles technologies (téléphone por-
table, informatique et/ou Internet) en distinguant
les facteurs influencant positivement la satisfac-
tion et les facteurs a priori générateurs de stress
et donc d insatisfaction. Les résultats des tests

Tableau 3. Test de différence de moyennes'

statistiques soulignent que | acces aux TIC est
associé a des conditions de travail plus satisfai-
santes. Par exemple, au niveau de | ordinateur,
les résultats mettent en évidence que les utilisa-
teurs ont globalement plus de sources de satis-
faction (85,5% des utilisateurs estiment avoir
un travail enrichissant contre 61 % des non utili-
sateurs) et moins de sources de stress (52 % des
utilisateurs déclarent étre obligés de se dépécher
contre 56,3% des non utilisateurs).

Si | ordinateur et Internet tendent a augmenter la
satisfaction et a diminuer le stress, améliorant

ains les conditions de travail, | effet du téle

phone portable semble ambivalent puisque s

son usage augmente significativement la satis-

faction, il augmente également le niveau de
stress ressenti (56,3% des utilisateurs doivent se
dépécher contre 52,4% des non utilisateurs).

Echantillon glo-

Différences des

bal Utilisateurs Non utilisateurs moyennes
Se dépécher 53,62% 52,06% 56,31% -4,24%* *
(0,4988) (0,4997) (0,4963)
Conflit délai-qualité 18,75% 18,27% 19,58% -1,31%
(0,3904) (0,3865) (0,3970)
Ordinateur Doit régler seul 60,74% 67,06% 49,89% 17,17%***
lesincidents (0,4884) (0,4702) (0,5003)
Travail enrichissant 76,52% 85,50% 61,04% 24,46%* **
(0,424) (0,3522) (0,4879)
Per spectives de promotion 47,02% 56,10% 31,34% 24,76%***
(0,4992) (0,4964) (0,4641)
Se dépécher 53.62% 50.74% 55.91% -5,18%**
(0,4988) (0,5002) (0,4967)
Conflit délai-qualité 18,75% 18,10% 19,27% -1,17%
(0,3904) (0,3852) (0,3945)
Internet Doit reql er seul 60,74% 70,15% 53,27% 16,88%* **
lesincidents (0,4884) (0,4578) (0,4991)
Travail enrichissant 76,52% 89,12% 66,52% 22,60%* **
(0,424) (0,3115) (0,4721)
Per spectives de promotion 47,02% 58,71% 37,71% 21%***
(0,4992) (0,4926) (0,4848)
Se dépécher 53,62% 56,32% 52,42% 3,9%*
(0,4988) (0,4963) (0,4996)
Conflit délai-qualité 18,75% 20,74% 17,86% 2,88%*
(0,3904) (0,4057) (0,3831)
Téléphone por - Doit régler seul 60,74% 73,09% 55,19% 17,89%* **
table lesincidents (0,4884) (0,4438) (0,4974)
Travail enrichissant 76,52% 84,34% 73,01% 11,34%***
(0,424) (0,3636) (0,4441)
Per spectives de promotion 47,02% 57,54% 42,25% 15,299%* **
(0,4992) (0,4946) (0,4941)

Note: **=* ** * différence sianificative entre les deux aroupes de salariés au seuil de 1%, 5% et 10%. Ecart type entre parentheses.
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4.2 Les modéles Probits de satisfac-
tion et de stressau travail.

A la base d'un modéle Probit, il y a un modéle
de type Ui = bX + &, avec U; une variable non
observable et & une erreur distribuée normale-
ment de moyenne O et de variance égae a 1.
Dans le cas de notre éude, U; représente la sa-
tisfaction du salarié. Nous n observons pas dr
rectement le niveau de satisfaction ressenti. Ce-
pendant, pour chacun des facteurs considérés,
nous disposons d une variable binaire prenant la
valeur 1 s | individu déclare que son travail
présente cette caractéristique, 0 sinon. Etant
donnée la nature qualitative des variables, nous

estimons pour chaque facteur, un modéle Probit
par maximum de vraisemblance qui va nous
permettre d expliquer la satisfaction ressentie
par le salarié a son travail .

4.2.1 Analysedel effet global desTIC.

Le tableau 4 présente les signes de 1’effet des
TIC et des caractéristiques organisationnelles
pour les spécifications (1) et (2), sans les effets
croisés usage des TIC et changements organisa-
tionnels. Le tableau complet des résultats écono-
métriques est présenté en annexe 2. Ces deux
spécifications permettent de capter 1’effet des
TIC et des changements organisationnels sur la
satisfaction dans le travail sans tenir compte des
interactions potentielles entre ces deux effets.

Tableau 4. Les effets des TIC et des changements organisationnels sur les facteurs de satisfaction ou de stress au tra-

vail.
Stress Satisfaction
LA Conflit délai Doit régler seul — :
Se dépécher qualité lesincidents Enrichissant Promotion
@ @ @ @ @ @ @ @ @ @
Usage de I'ordinateur - ns ns + +
Usage d'Internet ns ns ns + ns
Usage d'un téléphone portable + ns + + +
Intensité usage ordinateur ns ns + +
Intensité utilisation messagerie ns ns ns ns ns
Intensité utilisation téléphone portable + + + + +
Flexibilité horaire - - ns ns + + + + + ns
Travail non répétitif - ns ns + + ns ns

Les variables relatives a 1’organisation du tra-
vail (horaires flexibles et travail non répétitif)
mesurent les effets des changements organisa-
tionnels. Les résultats soulignent que ces va-
riables sont globalement associées a un travail
de meilleure qualité. En effet, le fait d’effectuer
des taches non répétitives et/ou de bénéficier d’-
horaires flexibles tend a augmenter la probabili-
té d’avoir un travail enrichissant et a diminuer la
probabilité d’avoir a se dépécher. Ces caracté-
ristiques organisationnelles n’ont toutefois pas
des effets uniformes. Ainsi, le fait d’avoir des
horaires flexibles augmente significativement la
probabilit¢ de devoir régler seul les incidents,
alors que le caractére non répétitif du travail n’a
pas d’impact significatif sur ce facteur. A I’in-
verse le caractére non répétitif du travail dimi-
nue significativement la probabilit¢ de devoir
arbitrer entre délai et qualité alors que des ho-
raires flexibles n’ont aucun impact.
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En ce qui concerne ’usage des TIC, I'impact est
globalement positif et significatif sur la satisfac-
tion dans le travail. En effet, ’'usage, comme
I’intensité d’usage, des TIC favorisent significa-
tivement la probabilit¢ d’avoir un travail enri-
chissant. Ce résultat est conforme aux prédic-
tions de Lindbeck & Snower (1996, 2000). Ces
auteurs ont comparé les rendements associés a
la spécialisation des salariés sur une tiche a
ceux liés a la complémentarité des taches. Ils
ont montré que la diffusion des TIC permet
d’accroitre les rendements associés a la complé-
mentarité et favorise donc la polyvalence des
salariés. Par ailleurs, si ’'usage d’un téléphone
portable ou de I’informatique tend & augmenter
significativement les perspectives de promotion,
I’utilisation additionnelle d’Internet n’a aucun
impact.
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Au niveau des facteurs de stress, les résultats
n’indiquent aucun effet des TIC sur I’arbitrage
entre délai et qualité. Par contre, I'usage d’un
ordinateur diminue la probabilit¢é de devoir se
dépécher. Ce résultat renvoie aux études de cas
recensées par Gollac et al. (1999) qui soulignent
que I’informatisation est généralement syno-
nyme de gain de temps dans 1’exécution des
taches. Cette moindre pression sur le salari¢ ex-
plique aussi le fait que ’utilisation d’un ordina-
teur rend le travail plus enrichissant (le gain de
temps obtenu sur certaines taches permettant au
salarié¢ d’accéder a d’autres taches plus enrichis-
santes).

Si I’effet du téléphone portable est identique a
celui des autres TIC au niveau des facteurs de
satisfaction, il différe au niveau des facteurs de
stress. Ainsi, 1’utilisation et ’intensité d’usage
d’un téléphone portable dans un cadre profes-
sionnel tend a augmenter la probabilit¢ de de-
voir se dépécher et de devoir régler seul les
incidents. Ce résultat n’est gucre surprenant
compte tenu du caractére ambivalent de cette
technologie. En effet, si le téléphone portable
peut étre vu comme un outil de valorisation, de
reconnaissance ou de responsabilités, il peut
aussi étre pergu par le salarié comme un outil de
contrdle ou de pression de sa hiérarchie.

Ces résultats sont globalement conformes a
ceux obtenus avec les comparaisons naives a
I’exception d’Internet qui dans les modeles Pro-
bit a peu d’impact sur les facteurs de satisfac-
tion au travail. Cela n’est toutefois pas surpre-
nant, car I'usage d’Internet est conditionnel a
I’'usage d’un ordinateur. Donc, ce que l’on
estime dans les modé¢les Probit est 1’effet margi-
nal d’utiliser Internet lorsqu’on est déja utilisa-
teur d’ordinateur. Les résultats économétriques
ne font que souligner qu’lnternet est un des
usages possibles d’un ordinateur et qu’il contri-
bue comme les autres applications informa-
tiques (ni plus, ni moins) a améliorer les condi-
tions de travail.

Nous avons mesuré les effets globaux des TIC
et des changements organisationnels sur les fac-
teurs de stress et de satisfaction au travail. Ce-
pendant comme nous 1’avons indiqué précédem-
ment, les TIC et les changements organisation-
nels ont des effets directs et des effets indirects
sur les facteurs de satisfaction et/ou de stress au
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travail. Nous allons maintenant chercher a dis-
socier ces deux types d’effets.

4.2.2 Décomposition des effets directs et
indirectsdes TIC.

Le tableau 5 résume les résultats des spécifica-
tions (3) et (4) incluant les variables croisées
nous permettant de décomposer les effets des
TIC (respectivement des changements organisa-
tionnels) en effets directs et indirects. Nous pré-
sentons dans ce tableau les signes associés a ces
variables lorsqu’elles ont un impact significatif
(I’annexe 3 présente les résultats économé-
triques).

Nous constatons pour quatre des cinq facteurs la
présence d’effets indirects (a I’exception du tra-
vail enrichissant) et d’effets directs des TIC (a
I’exception du conflit délai-qualité). La distinc-
tion effets directs/effets indirects est donc em-
piriquement pertinente.

Au titre des effets indirects, nous observons que
les salariés ont une plus grande probabilité de se
dépécher lorsque [I’utilisation d’un téléphone
portable s’accompagne d’une flexibilité horaire
(le téléphone portable n’ayant pas d’effet direct
significatif). De méme, les conflits entre les dé-
lais et la qualité sont plus nombreux lorsque le
travail est a la fois non répétitif et nécessite 1’u-
sage d’un téléphone portable. Enfin, les
perspectives de promotion sont plus grandes
pour les salariés affectés a des taches non répéti-
tives, nécessitant 1’usage d’Internet, alors
qu’elles sont moindres pour ceux qui sont sujets
a des horaires flexibles et a I'utilisation d’un
téléphone portable. Notons toutefois que I’effet
direct du téléphone portable sur les perspectives
de promotion ou le travail enrichissant est posi-
tif. Ce n’est donc pas I’utilisation en soi du por-
table qui est facteur d’insatisfaction, mais son
usage combiné avec une flexibilité des horaires.

Par ailleurs, la probabilit¢ de devoir régler seul
les incidents est plus grande pour les utilisateurs
d’ordinateur et de téléphone portable (effets di-
rects), alors que les effets indirects jouent en
sens opposés. Ainsi, un usage intensif de I’ordi-
nateur (notamment pour se connecter a Internet)
combiné avec une flexibilité horaire diminue si-
gnificativement la probabilit¢ de devoir régler
seul les incidents.

N
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Le tableau 5 présente aussi les effets directs des
caractéristiques organisationnelles (travail non
répétitif et flexibilité horaire), une fois contrdlés
les effets indirects (liés aux TIC). Le travail non
répétitif et la flexibilité ont toujours un effet po-
sitif sur les facteurs de satisfaction au travail et

négatif sur les facteurs de stress. Ainsi, la mise
en place d’horaires flexibles réduit la probabilité
de devoir se dépécher (effet direct), méme si
combinée avec ’utilisation d’un téléphone por-
table, elle accroit la pression exercée sur le sala-
rié (effet indirect).

Tableau 5. Effets directs et indirects des TIC et des changements organisationnels'

Stress Satisfaction
Se Conflit  Doit régler Travail Promotion
dépécher délai/ seul les  enrichissant
qualité incidents
Ef Flexibilité Ordinateur ns/ns ns/ns ny- ns/ns nsns
fet horaire Internet ns/ns ns/ns -Ins ns/ns ngns
if] Tééphone portable +/+ ns/ns +/ns ns/ns -/-
di- Travail  Ordinateur ns/ns ns/ns ns/- ns/ns ns/ns
re non I nter net ns/ns ns/ns ns/ns ns/ns ng/+
Cts  répétitift Téléphone portable ns/ns ng/+ ng- ns/ns ng/ns
Ef Usagelintensité ordinateur ns/ns ns/ns ng/+ ng/+ ng/+
fet Usage/intensité | nternet -Ins ns/'ns ns/'ns ns/ns ns/ns
d?— Usage/intensité téléphone portable ns/'ns ns/'ns +/+ +/+ +/+
re _Flexibilitéhoraire -/- ns/ns ++ ns/ns ns/ns
cts  Travail non répétitif -/- -/- +/+ ++ ns/ns

i Note: ns: non significatif ; + : effet croisé positif ; - effet croisé négatif. Le premier signe correspond alavariable
croisée des changements avec I'usage de la technologie, le deuxiéme signe correspond a la variable croisée des
changements avec l'intensité d'usage. Par exemple, s on considére | effet de la variable croisée de la flexibilité ho
raire avec | ordinateur, le premier résultatnsindique | impact du fait d utiliser un ordinateur et de bénéficier d une
flexibilité horaire tandis que le second résultat - indique | impact d un usage intensif de | ordinateur associé a une
flexibilité horaire sur la probabilité de devoir régler seul lesincidents.

Au final, nous constatons que I’introduction de
variables croisées modifie quelque peu D’effet
des variables d’usage ou d’intensité d’usage des
TIC sur les facteurs de satisfaction et de stress
(tableau 4 versus tableau 5). De fait, introduire
les variables croisées TIC-caractéristiques or-
ganisationnelles revient a décomposer 1’effet
des TIC en deux effets: I'effet direct (effet
propre aux TIC capté par les variables d’usage
ou d’intensité d’usage des TIC) et I’effet indi-
rect (effet des TIC combinées aux changements
organisationnels capté par les variables
croisées). Ainsi, les variables d’usage ou
d’intensité d’usage des TIC ne captent plus 1’ef-
fet global des TIC sur la satisfaction mais uni-
quement une partie de cet effet : I’effet direct.

Le tableau 6 synthétise les effets globaux obte-
nus pour chaque technologie (cf tableau 4) et les
compare aux effets directs et indirects obtenus
dans les modé¢les Probit avec variables croisées
(cf tableau 5). Dans la mesure ou les variables
d’usage ou d’intensité d’usage captent dans un
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cas ’effet global des TIC (cf tableau 4) et dans
I’autre cas uniquement 1’effet direct (c¢f tableau
5), leurs signes et leurs seuils de significativité
peuvent présenter des différences. Trois princi-
paux cas de figure peuvent étre mis évidence.

Tout d’abord, I’effet propre de I’utilisation des
TIC peut contribuer de mani¢re marginale a
I’effet global. C’est ce que 1’on observe pour
I’effet de I’ordinateur sur la nécessité¢ de se dé-
pécher. L’effet global est négatif et significatif,
mais les effets directs et indirects sont non si-
gnificatifs. Ces effets viennent donc se renforcer
pour réduire de manicre significative la pression
qui s’exerce sur le salarié (étre obligé de se dé-
pécher dans son travail).

Ensuite, 1’effet direct de 1’'usage ou de I’intensi-
té d’usage des TIC peut contribuer de manicre
substantielle a 1’effet global. C’est le cas du
téléphone portable par rapport au travail enri-
chissant : 1’effet global est positif et significatif,
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tout comme I’effet direct, alors que les effets
indirects sont non significatifs.

Enfin, la décomposition peut faire apparaitre des
effets directs et indirects de signes contraires et
qui s’annulent dans I’effet global. Ainsi, consi-
dérons a titre d’exemple, I’impact de ’intensité
d’usage de I’ordinateur sur la probabilité¢ de de-
voir régler seul les incidents. L’effet indirect de
cette variable est négatif dans la mesure ou les
variables « flexibilité¢ horaire*intensité d’usage
de I’ordinateur » et « travail non répétitif*inten-
sit¢ d’usage de ’ordinateur » sont de signe né-
gatif, alors que I’effet direct est positif. L’effet
indirect et D’effet direct sont donc de signe
contraire et se neutralisent au final, ce qui ex-
plique que, sans l’introduction des variables

Tableau 6. Synthése sur les effets des TIC

croisées, I’impact global est non significatif.
Grace a la décomposition des effets, on peut
mieux comprendre la complexité des interac-
tions entre usage des TIC et changement organi-
sationnels. Ainsi, un usage intensif de 1’ordina-
teur est associé a plus de responsabilités (plus
grande probabilité de devoir régler les incidents
seuls), mais comme 1’'usage des TIC s’accom-
pagne d’une plus grande flexibilité horaire et de
taches moins répétitives et que cette combinai-
son réduit la probabilit¢ de régler seul les
incidents, les TIC n’ont globalement aucun effet
sur la gestion des incidents. Il est donc crucial
de passer par les effets directs et indirects pour
bien analyser les effets des TIC sur les condi-
tions de travail du salarié.

Stress Satisfaction
AN A Conflit Doit régler
Se dépé- o eg Travalil Promotion
cher délai/ seul o
o o enrichissant
qualité lesincidents
(e} Effet direct ns'ns nsns ny+ ny+ ny+
r- L Flexibilité horaire ns/ns nsns ny- nsns nsns
di Effet indi- T | .
n rect raval ti?i?n repe ns/ns ns/ns ns/- ns/ns ns/ns
a_
te
u Effet global -/ ns/ns ns/ns ++ ++
r
| Effet direct -Ins nsns nsns nsns nsns
grt Effet indi- I_:rlexibi_:ité horj':u'r,e ns/ns ns/ns -Ins ns/ns nsns
n rect rava tir':i?n repe ns/ns ns/ns ns/ns ns/ns ns/+
& Effet global ns/ns ns/ns ns/ns +/ns ns/ns
T Effet direct ns/ns nsns +/+ +/+ +/+
é o Flexibilité horaire +/+ nsns +/ns ns/ns -/-
é Effet indi- T i —
p rect rava tirt1i(12n repe ngns ng+ ns/- ngns ngns
h
o]
n
e
é’r Effet global ++ ng+ ++ ++ ++
ta
bl
e

 Note : Effet direct et indirect des TIC du tableau 5 et effet global signe associées aux variables usage/intensité

d usage dans le tableau 4.

Considérons un autre exemple, le téléphone por-
table par rapport aux facteurs de stress que sont
le fait de devoir se dépécher et de devoir arbitrer
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indirects positifs, mais pas d’effets directs du
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téléphone portable®. Ainsi, 1’effet global positif
du téléphone portable sur ces facteurs de stress
tient essentiellement a I’effet indirect (li¢ aux
effets organisationnels du téléphone portable).
Concernant les facteurs de satisfaction, le télé-
phone mobile a un effet indirect négatif sur la
probabilité d’avoir une promotion, mais un effet
direct positif. Comme [’effet global est positif
(sans I’introduction des variables croisées), ¢’est
donc que ’effet direct domine 1’effet indirect.

5 CoONCLUSION.

L objectif de cet article était d étudier les effets

de | usage des TIC (téléphone portable, ordina
teur et Internet) sur la satisfaction au travail, en
isolant les effets directs et indirects. La satisfac-
tion renvoie aux perceptions des salariés quant a
leurs conditions de travail, comme le fait d a
voir un travail enrichissant, d avoir des perspec
tives de promotion, de devoir se dépécher ou de
devoir arbitre entre délai et qualité. Les résultats

montrent que | usage et | intensité d usage de

chacune de ces technologies ont globalement
des effets complémentaires positifs sur la satis-
faction au travail. Cependant, le téléphone por-
table a des effets ambivalents dans la mesure ou
il peut étre percu comme un outil de valorisa
tion, de reconnaissance et de responsabilités ou
au contraire comme un outil de contréle ou de
pression.

Nous avons ensuite cherché a isoler les effets
directs et les effets indirects des TIC et de | of

ganisation du travail sur la satisfaction au tra-

vail. Les résultats ont mis en exergue des dif-

férences entre les effets directs et indirects. |l

apparait ains que ces deux types d effets
peuvent dans certains cas se renforcer mutuelle-

ment ou S Opposer.

Une des extensions envisagées vise a estimer
plus précisément | impact marginal de I'effet des
TIC sur la satisfaction au travail. Pour ce faire,
le recours &la méthode d'estimation par apparie-
ment est envisagé dans la mesure ou cette mé-
thode vise a évaluer | effet marginal d un pre
gramme particulier sur ses bénéficiaires.

Au vu des corrélations positives mises en évi-
dence dans nos analyses entre | usage du télé

6 En effet, les variables d usage ou d intensité d usage du

téléphone portable sont non significatives.

Méole Armoricain de Recherche sur laSociétéde | Information et les Usagesd [Nternet.
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phone portable et les facteurs générateurs de

stress et pouvant donc dégrader la satisfaction

du sdarié, il serait auss intéressant d étudier
plus en détail les effetsde | intrusion del usage
professionnel des TIC dans la sphere privée.
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ANNEXES.

Annexe 1. Construction des va-
riables d usage des TIC et de
conditionsdetravalil

Usage des TIC dans un cadre profes-
sionnel

UsagedesTIC
Ordinateur

Q1. Sur votre lieu de travail, vous avez utilisé
un micro-ordinateur ?

- Au cours du dernier mois et/ou avant
Internet

Q2. Sur votre lieu de travail, vous avez utilisé
Internet ?

- Aucours du dernier mois et/ou avant
Téléphone portable

Q3. Utilisez-vous un téléphone portable pour
des besoins professionnels (méme s le télé-
phone est personnel) ? OUI.

Intensitéd usagedesTIC
Ordinateur

Q4. Au cours du dernier mois, vous avez utilisé
un micro-ordinateur pour des besoins profes-
sionnels ?

- Pas d usage; 1. Pas courant le dernier
mois; 2. 1 a 3 fois dans le mois; 3. Au
moins 1 fois par semaine; 4. Tous les
jours travaillés ou presgue.

Internet-Intensité d usage de la messagerie

Création, a partir des questions suivantes, d une
variabled intensitéd usage

- 0. Pas d usage; 1. Occasionndl ; 2. Fré-
quent ; 3. Intensif.

Q5. En ne comptant que les messages a carac-
tere professionnel, au cours du dernier mois,
vous en avez recus (hors spam, virus) en
moyenne par jour :

- 1. Moinsde 5; 2. Entre 5 et moins de
10 ; 3. Entre 10 et moins de 20 ; 4. Plus
de 20.

Méole Armoricain de Recherche sur laSociétéde | Information et les Usagesd [Nternet.
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Q6. Toujours au cours du dernier mois, vous en
avez envoyés en moyenne par jour :

- 1. Moinsde 5; 2. Entre 5 et moins de
10; 3. Entre 10 et moins de 20 ; 4. Plus
de 20.

Téléphone portable

Création, a partir des questions suivantes, d une
variabled intensité d usage

- 0. Pasd usage; 1. Occasionnd ; 2. Fré-
guent ; 3. Intensif.

Q7. Au cours du dernier mois, vous avez appelé
avec votre (ou vos) téléphone(s) portable(s)
pour des besoins professionnels :

- 1. Pasau cours du dernier mois; 2.1a3
foisdansle mois; 3. Aumoins 1 fois par
semaine; 4. Tous lesjours ou presque.

Q8. Au cours du dernier mois, vous avez regu
des appels a caractéere professionnel sur votre
(ou vos) téléphone(s) portable(s) en moyenne
par jour :

- 1. Pasau cours du dernier mois; 2.1a3
foisdansle mois; 3. Aumoins 1 fois par
semaine; 4. Tous lesjours ou presque.

Conditions de travail
Caractéristiques de I'empl oi

Horaires de travail flexibles : le salarié se voit
offrir un choix dans ses horaires de travail .

Q1. Comment sont déterminés vos horaires de
travail ?

- Vous pouvez choisir entre plusieurs
horaires fixes proposés par | em
ployeur;

- Vos horaires sont modifiables par
vous-méme d un jour a | autr€ho-
rairesala carte);

- Vos horaires sont déterminés par
Vous-méme.

Travail non répétitif :

Q2. Votre travail consiste-t-il a répéter conti-
nuellement une méme série de gestes ou d opé
rations ? NON.

Satisfaction, stress au travail
Se dépécher :

N
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Q3. Dans votre travail, ées-vous obligé(e) de Q5. Quant au cours de votre travail, il se produit
vous dépécher ? Toujours, souvent. quelque chosed anormal, est-ce que vous réglez
Conflit délai/qualité : personnellement | incident? Toujours, souvent.

Q4. Dans votre travail, arrive-t-il qu il vous soit
impossible de respecter alafoislaqualité et les Q6. Votre travail vous permet-il d'apprendre des
délais imposés ? Toujours, souvent. choses nouvelles ? OUI.

Travail enrichissant :

Autonomie: doit régler personnellement les Perspectives de promotion :

incidents:: Q7. Avez-vous personnellement des possibilités

de promotion dans votre entreprise ? OUI.

Annexe 2. Les effets des TIC et des changements organisationnels sur les fac-
teurs de satisfaction ou de stress au travail '

Stress Satisfaction
LA Conflit délai quali- Doit régler seul les - .
Se dépécher . L Enrichissant Promotion
0 té incidents
@ ()] @ 2 @ 2 Q) ()] @ @)
Usage de 20,151 20,077 0,095 0,202 0,289
o . . (0.078)**
Pordinateur (0,075) (0,086) (0,076) (0,082) A
Usage d'Internet 20,107 20,047 0,054 0,200 20,001
(0,073) (0,085) (0,075) (0,087)** (0,075)
Usage d'un 0,126 0,104 0,285 0,177 0,207
sksk sk
téléphone portable |  (0,063)** (0,072) (0,065) (0,076)** (0,065)
Intensité usage -0,034 -0,028 0,025 0,110 0,073
. (0,020)%*
ordinateur (0,020)* (0,023) (0,020) (0,023)%** 2
Intensgfn‘lmhsa' 0,026 0,029 -0,004 0,055 0,057
messagerie (0,034) (0,040) (0,036) (0,045) (0,035)
Intensité utilisa- 0,075 0,059 0,144 0,113 0,091
tion
L (0,029)**
téléphone portable (0,027)*** (0,031)* (0,029)*** (0,035)*** *
Flexibilité horaire |  -0,140 20,179 20,037 20,059 0,125 0,117 0,268 0,208 0,151 0,103
0,061y | (0,062y** | (0,071 0072) | (0.063)** | (0,064 | (0.074)** | (0.076)*** | (0.064** | (0,065)
Travail non 20,488 20,509 20,297 20,308 0,090 0,093 0,278 0,262 0,039 0,021
k%
répétitif 0,063y+% | 0,063+ | (OOTD™ g g7pymer | (0,063) (0,063) | (0,068)*** | (0,069)** | (0,066) (0,066)
Ancienneté dans 0,003 0,003 0,001 0,002 0,004 0,004 0,004 0,003 0,001 0,001
Pentreprise (0,004) (0,004) (0,004) (0,004) (0,004) (0,004) (0,004) (0,004) (0,004) (0,004)
Professions 0,010 0,058 0,109 0,129 20,265 20,275 20,285 20222 20,247 20,206
ksk sk
manuelles (0,082) (0,083) (0,094) ©0,004) | OO 1 ogayrss | (0,001y+% | (0,003yrx | (008D (0,088)**
Nb heures 0,019 0,018 0,001 20,000 0,005 0,005 0,005 0,003 0,001 20,001
travaillées/semaine | (0,003)** | (0,003)%** |  (0,004) (0,004) (0,004) (0,004) (0,004) (0,004) (0,004) (0,004)
Taille de 0,075 0,074 0,077 0,075 20,050 20,048 20,044 20,053 0,143 0,137
%k *k %k ok
Pentreprise 017y | 018yerx | Q0201 gagyrx | (OOI8™ g grgpess | (00210 | (00210 | (©018) (0,019)
Entreprises 0,053 0,055 -0,014 20,012 0,168 0,165 20,061 20,055 0,061 0,071
commerciales (0,084) (0,084) (0,096) 0,09) | (0,086)* | (0,086)* | (0,097) (0,098) (0,088) (0,088)
Entreprises de 0,101 0,097 0,034 0,028 0,257 0,265 20,340 20,306 0,004 0,013
ksk
services (0,089) (0,089) (0,102) ©,102) | @092 1 0003y | 0,104y | (0,105%% | (0,005) (0,096)
Education, santé, 20,092 20,071 0,004 0,019 0,085 0,093 0,250 0,324 0,208 0,254
ok
administration (0,078) (0,079) (0,090) (0,091 (0,081) 0,082) | (0,097)%* | (0,099)%* | (0082 | (%089
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Sexe (homme) -0,260 -0,269 0,014 0,006 0,154 0,149 0,070 0,085 0,243 0,259
kk *k
00647+ | (0064 | (0.073) | (0.073) | ©0s6y* | ©0s6r* | (0077) | o7y | (©069T | (0.060)
Age 0,029 0,029 0,023 0,023 0,018 0,019 -0,069 -0,076 0,018 0,018
(0,019) (0,019) (0,022) (0,022) (0,019) 0,019) | (0,023)*** | (0,023)*** | (0,020) (0,020
Age2 -0,000 -0,000 -0,000 -0,000 -0,000 -0,000 0,001 0,001 -0,001 -0,001
(0,000 | (0,000** | (0,000) (0,000) (0,000) (0,000) (0,000)** | (0,000** | (0,0000** | (0,000)**
Marié 0,040 0,050 0,115 -0,110 -0,015 -0,023 0,064 0,060 0,059 0,054
(0,058) (0,057) (0,066)* | (0,066)* (0,059) (0,059) (0,068) (0,068) (0,061) (0,060)
ler cycle 0,185 0,167 -0,022 -0,030 0,194 0,206 0,552 0,549 0,023 0,016
universitaire (0,090)** | (0,089)* (0,104) 0,104) | (0,093)** | (0,093)** | (0,133)*** | (0,134)*** | (0,093) (0,093)
2 ou 3éme cycles 0,133 0,097 -0,009 -0,029 0,314 0,325 0,213 0,209 -0,158 -0,171
sk
universitaires (0,082) (0,081) (0,095) ©0,004) | OOD™ 1 g oseyrsx | (0,107 | (0,107)% | (0.084)% | (0,084)**
Revenu mensuel 0,021 0,011 0,051 0,047 0,055 0,054 0,081 0,071 0,095 0,087
sk sk ok sk
(0,016) ©o16 | (0019 019y | QO™ 1 g o17yeex | (0,020 | (0,020pxxx | (©017) 0.017)
Constante -0,840 -0,842 -1,783 -1,747 -1,126 -1,090 1,480 1,649 -1,464 1377
k% kk Kk sk
0379y | (©380px% | O g asiyenn | O3 390pmnn | (0asaprer | (0asgyres | (040D | (0405
Observations 2334 2334 2327 2327 2324 2324 2331 2331 2302 2302
i Note: *, **, *** coefficients significatifs au seuil de 10%, de 5% et de 1% respectivement, entre parenthéses : écart-
type.
Annexe 3. Effetsdirects et indirects des Tl C et des changements organisation-
nels'
Stress Satisfaction
Se dépécher Délai qualité Régler les incidents Travail enrichissant Promotion
(3) (G) (3) “ (3) G) (3) ) (3) G)
Usage de -0,118 -0,140 0,160 0,137 0,202
I’ordinateur (0,123) (0,132) (0,120) (0,125) (0,125)
Usage d'Internet -0,271 0,056 0,227 0,041 0,013
(0,142)* (0,155) (0,142) (0,154) (0,144)
Usage d'un téléphone -0,172 -0,017 0,309 0,217 0,382
portable (0,120) (0,128) (0,120)** (0,126)* (0,122y%*+
Intensité usage -0,038 0,011 0,096 0,088 0,088
ordinateur (0,034) (0,037) (0,034)%+* (0,036)** (0,035)*
%
Intensité utilisation -0,047 0,044 -0,030 0,032 -0,071
messagerie (0,078) (0,084) (0,078) (0,089) (0,078)
Intensité utilisation -0,018 0,006 0,194 0,115 0,219
téléphone portable (0,057) (0,060) (0,059)%* (0,061)* (0,057)*
dk
Flexibilité horaire -0,406 -0,351 -0,036 0,051 0,319 0,328 0,178 0,155 0,197 0,109
(0,120)*** (0,112)*** | (0,140) (0,129) (0,123)=** | (0,116)*** | (0,129) (0,121) (0,129) (0,122)
Travail non répétitif -0,544 0,573 -0,356 0,323 0,187 0,257 0,202 0,207 0,003 0,043
(0,097)*** (0,090)%** | (0,109)*** (0,102)*** | (0,096)* (0,09D)*%* | (0,101)** | (0,094)** | (0,105) (0,097)
Flexibilité horaire* 0,144 0,146 -0,175 -0,003 0,063
ordinateur (0,167) (0,192) (0,172) (0,187) (0,175)
Flexibilit¢ horaire* 0,108 -0,178 -0,258 0,257 -0,026
Internet (0,148) (0,170) (0,153)* (0,181) (0,153)
Flexibilit¢ horaire* 0,312 -0,065 0,226 -0,038 -0,238
téléphone portable (0,123)%* (0,140) (0,130)* (0,158) (0,128)*
Travail non répétitif* -0,092 0,041 -0,078 0,142 0,124
ordinateur (0,148) (0,165) (0,147) (0,158) (0,153)
Travail non répétitif* 0,148 -0,067 -0,081 0,091 0,013
Internet (0,158) (0,176) (0,160) (0,179) (0,162)
Travail non répétitif* 0,224 0,219 -0,148 -0,055 0,111
téléphone portable (0,137) (0,151) (0,140) (0,153) (0,140)
Flexibilité horaire* 0,020 -0,036 -0,097 0,033 0,029
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intensité usage ordina- (0,041) (0,048) (0,043)** (0,050) (0,043)
teur

Flexibilité horaire* 0,048 0,032 -0,004 0,010 0,022
intensité usage messa- (0,066) (0,077) (0,069) (0,090) (0,069)
gerie

Flexibilité horaire* 0,108 -0,073 0,088 -0,047 -0,143
intensité usage télé- (0,052)** (0,058) (0,057) (0,070) (0,055)*
phone portable wk
Travail non répétitif* 0,007 -0,015 -0,081 0,027 -0,027
intensité usage ordina- (0,039) (0,044) (0,040)** (0,044) (0,041)
teur

Travail non répétitif* 0,053 -0,036 0,067 0,009 0,143
intensité usage messa- (0,081) (0,088) (0,082) (0,097) (0,082)*
gerie

Travail non répétitif* 0,048 0,121 -0,123 0,026 -0,077
intensité usage télé- (0,062) (0,068)* (0,066)* (0,072) (0,063)
phone portable

iNote: *, ** *** coefficients significatifs au seuil de 10%, de 5% et de 1% respectivement, entre parenthéses : écart-
type. Les coefficients relatifs aux caractéristiques du salarié et de | entreprise n ont pas été reportés pour faciliter lalee

ture du tableau.
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