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Résumé :

Comment le stress est-il mesuré dans le cadre dgeétes meneées par les cabinets
d’expertise et les entreprises? Au travers de gmeldéles ? Comment les résultats sont-ils
interprétés ? Comment apprécier les résultats deengquétes ? Notre recherche analyse la
maniéere dont I'enquéte menée par le cabinet Teogrbpour le compte de France Telecom
mesure et ‘donne a voir’ le stress et les conditida travail. Notre analyse montre que :

(1) Le questionnaire Technologia, n'’en déplaise 8tve, ne mesure pas ‘strictement’ le
stress, mais tend a le confondre avec d’autressofigefatigue notamment) ;

(2) Linterprétation des résultats obtenus suritelicateurs étudiés ne justifie pas les normes
de comparaison utilisées, voire s’affranchit deg¢azomparaison, de sorte que les jugements
produits sur les conditions de travail ou le nivede stress ressenti paraissent
scientifiquement mal assis ;

(3) Cette interprétation fond dans un méme ensen#lses et effets du phénomene étudié, si
bien qu’il apparait difficile d’identifier des lesis d’action pertinents.

Ces résultats interrogent la maniére dont les queat modeéles, que les travaux de recherche
contribuent a élaborer, sont mis en ceuvre, voarsde cas présent, ‘instrumentalisés’.

Mots clefs : Questionnaire, Stress, Risques psgcttaux, modele de Karasek
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De lI'instrumentation a I'instrumentalisation de la mesure du stress :

Analyse du rapport d’enquéte Technologia sur ‘Frane Telecom’

INTRODUCTION

Mal du siecle, probleme passager ou maladie hapainta, la souffrance au travail est un
phénomene dont la connaissance est aujourd’hui renem pleine évolution. Les
restructurations accélérées qu’ont connues legmiges — réduction des effectifs, recours a
la sous-traitance et aux contrats de travail prés€Cooper, 2001 pl)- en particulier dans un
contexte de crise économique, incitent les chershaiwcerner les processus qui rendent les

individus ‘malades au travail’.

Cet intérét se trouve fortement relayé par lesdifiits acteurs publics et privés ces derniéres
années. En mars 2008, avec la remise du rappogeNa&geroh le ministre du Travail
annonce une enquéte annuelle sur le stress erpeswe En octobre 2009 au Consell
d’Orientation sur les Conditions de Travail (COCilinaugure un ‘plan d’'urgence’ pour la
prévention du stress au travail concernant esdlentient les entreprises de plus de 1000
salariés. Les entreprises concernées se trouvesitdans I'obligation de mettre en ceuvre des
outils leur permettant de mesurer le stress reigsanteurs salariés, d’en cerner les causes, en

vue d’envisager des leviers d’action appropriéfent apprécier les effets.

Pour ce faire, elles s’appuient souvent sur desneth d’expertise censés disposer des
ressources et des compétences nécessaires. LeStesngonduites par ces cabinets ont
d’ailleurs trouvé un écho important dans les méttaditionnels et les acteurs du web, les uns
et les autres semblant ‘tirer parti’ de I'émoi stéscdans I'opinion publique par les

informations relatives aux suicides et aux condgide travail dans certains services publics

et dans les grandes entreprises francaises.

1 Rapport sur la détermination, la mesure et le isudes risques psychosociaux au travail,
http://lesrapports.ladocumentationfrancaise.friigiforp/telestats.cqi?brp_ref=084000156&brp_file80Mmdf
http://www.travail-solidarite.gouv.fr/IMG/pdf/RAPPRI _FINAL 12 mars 2008.pdf
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Si les chercheurs sciences sociales se sont gameuent intéressés aux causes du stress, et
en ont proposé différentes modélisations, ils sentblavoir délaissé la question de
I'utilisation, par ces cabinets et les entreprigiss modeles et des outils de mesure qu'ils
élaborent. Comment le stress est-il mesuré dacesde de ces enquétes ? Au travers de quels
modeles ? Comment les résultats sont-ils interprét€omment apprécier les résultats de ces

enquétes ? Plus généralement, que donnent-ellgis & v

Dans le cadre de cette recherche, nous nous prnopaanalyser la maniere dont I'enquéte
menée par le cabinet Technologia pour le compterdiece Telecom mesure et ‘donne a voir’
le stress et les conditions de travail. Cette etegugar son ampleur, le retentissement
médiatique dont elle a bénéficié et les effets itsdpour la direction du Groupe France

Telecom Orange, apparait comme un matériau paéieabent intéressant a apprécier.

Le questionnaire élaboré par Technologia a cettasien s’appuie principalement sur le
modele de Karasek (1979). Ce modéle, trés largemtéise par ceux étudiant le lien entre
travail et santé, a fait 'objet de nombreusesaués (voir Van der Moef et Maes, 1999). Le
modele porterait ainsi non sur le stress lui-ménmaesraur les conditions de travail ressenties,
facteurs de stress ; Il s’appuierait ensuite s conception réductrice de ces conditions en
envisageant les exigences psychologiques de lae tdomme principalement liées a la
surcharge de travail, occultant par la les exigeniées aux interactions avec les usagers ou
les clients pour les personnels en contact, ettmcadrement ou encore les collegues (voir

également Truchot, 2010).

Notre objectif n'est pas ici, dans la lignée de asaux, de remettre en cause le modele de
Karasek, mais, plus modestement, d’apprécier laigrardont le modele, au travers du
questionnaire élaboré par Technologia, a été miseanre. C’est en effet en partie par le
recours a ce modele que Technologia revendiquéddirhité scientifigue de son travail.
Nous rappelons donc, dans un premier temps, lexipes et fondements du modéle de
Karasek, modéle ayant servi a la conception du tguesire. Aprés avoir présenté les

sources des données utilisées et la maniére darg aeons procédé pour apprécier les



résultats produits, nous analysons comment le reoést utilisé et les interprétations

produites.

La contribution de cette recherche est triple. dlamalyse montre en effet que :

(1) Le questionnaire Technologia ne mesure pasctstnent’ le stress, mais tend a le
confondre avec d’autres objets (la fatigue notantjnen

(2) L'interprétation des résultats obtenus surinescateurs étudiés ne justifie pas les normes
de comparaison utilisées, voire s’affranchit deeatomparaison, de sorte que les jugements
produits sur les conditions de travail ou le nivede stress ressenti paraissent
scientifiquement mal assis ;

(3) Cette interprétation fond dans un méme ensen#lees et effets du phénomene étudié, si
bien qu'’il apparait difficile d’identifier des lemis d’action.

Sans remettre en question la souffrance des saldgéFrance Telecom, notre recherche
interroge les dispositifs de ‘visibilité’ et deibdité au travers desquels cette souffrance est
appréhendée. Si l'on sait bien que les faits sifignés sont socialement construits (Latour et
Woolgar, 1996), il nous semble important de quesig la maniére dont les modéles et
concepts, que les travaux de recherche en sciesncedes contribuent a élaborer, sont mis en
ceuvre, voire, dans certains cas, ‘instrumentalisiigtre travail se veut une premiere

contribution en ce sens.

|. LE JOB DEMAND -CONTROL SUPPORT M ODEL DE K ARASEK

Depuis Hans Selye (1907-1982), péere de la notiostidss dans le champ de la biologie, les
recherches sur le stress au travail ont permisldEer des modeéles théoriques et, de fagon
conjointe, des mesures du stress. Les théoriesisag@nnelles du stress sont nombreuses,

riches et témoignent de la complexité du phénomene.

Nous rappelons ici un modele couramment employé dies études mesurant le stress au
travail : leJob Demand-Control Support Mod@arasek, 1974, 1979, Karasek et Theorell,
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1990). Nous verrons successivement les principesedemodele, puis ses extensions, son

opérationnalisation et ses droits d’utilisation.

1.1 Principes du modele de Karasek

Concu en 1979, le modéle de Karasek s’intéressegitairement au contenu du travail (aux
degrés de contrble et de soutien) et aux facteichdngements organisationnels. Ce modéle
(« Demand-Control-Support Mode) a deux dimensions integre la littérature sustiess et

la théorie de l'aliénation. Depuis le début desémsn60, la recherche scientifique s’est
particulierement intéressée aux conditions de ira@a aux maladies cardiaques avec
I'exploration des contraintes professionnelles etteimps de travail (Biérck, Blomqvist et
Sievers, 1958 ; Buell et Breslow, 1960 in TheoetlKarasek, 1996). Ces études ont surtout

porté sur les impacts structurels de la situat®travail et sur I'insatisfaction au travail.

Karasek (1979) identifie les effets comportementatixmeédicaux du travail. Ces effets
semblent étre la combinaison d’exigences psychgles («psychological demandg >du
travail, de la possibilité de prendre des décisifwdecision latitude») et d'utiliser ses
aptitudes (wsed skills»). C’est I'association scientifique de Robert &k avec un
spécialiste de I'épidémiologie cardiovasculairereBdTheorell, qui va donner naissance au
modele des contraintes psychosociales du travatasek et al, 1981). Selon la théorie de
Karasek, la latitude décisionnelle interagit aves éxigences psychologiques du travail en
produisant des effets a long terme sur la sant&. &dégences psychologiques de travalil
excessivement élevées présentent des conditiorssblesi uniquement lorsque la latitude

décisionnelle est faible.

Lorsque la latitude décisionnelle est élevée (eedire lorsque l'individu peut influencer les
décisions ou lorsqu’il peut développer et utilises aptitudes), les exigences psychologiques
ne sont pas si négatives. La latitude décisionregtecomposée de deux éléments : I'autorité
sur les décisions (authority over decisions) qui représente la marge de liberté dont
bénéficient les individus pour décider des actiolams leur travail, et l'utilisation des
aptitudes (dntellectual discretion») relatives a la liberté dont ils disposent patiliser et

développer ces aptitudes.



Selon Karasek, le bien-étre au travail et les ogumséces physiques et mentales sont
déterminés conjointement par le niveau d’exigenicée edegré de liberté d’action que les
individus peuvent exercer sur leur travail (cf. g 1). Ainsi, le modéle présente quatre
catégories de situations professionnelles :

O Travail a pression élevée (exigences éleveéetdatifaible)
@® Travail actif (exigences élevées, latitude élevée)
© Travail a pression faible (exigences faiblestuale élevée)

O Travail passif (exigences faibles, latitude fajble

Exigences psychologiques Diagonale d'activité
faibles élevées
N
\‘
Faible pression Actif
élevée
© (2
N
Latitude N
N
décisionnelle M
N\
Passif Forte pression
faible 9 o
/ "
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\

N
4 Diagonale de pression
Figure 1. Les 4 situations professionnelles du rede Karasek (1979)

La premiere diagonale des deux dimensions repredantdiagonale d’activité » («active
diagonal» ® et ® de la figure 2). La dimension va de « passif sigemxces faibles, latitude
faible) a « actif » (exigences élevées et latitwée). Ces conditions de travail ne sont pas

considérées comme nuisibles pour la santé de Viithali



La seconde diagonale est appeléiagonale pression» («strain diagonal» @ et ® de la
figure 2). Allant de « faible pression » (exigentables, latitude élevée) a « forte pression»
(exigences élevées et latitude faible), elle délerit situations ou la charge de travail n’est pas
équilibrée par la latitude décisionnelle. Ce déséma aurait un impact direct sur le
développement des maladies mentales, et c’'estuatisn @ de «forte pressiorn» (appelée
€galement 4ob strain») qui induirait des troubles physiques et mentasxplus significatifs
pour l'individu. La condition la plus négative edbnc théoriquement la situatio® du

modeéle.

1. 2. Extension et opérationnalisation du modele

Une des questions centrale du modéle de Karasel (18arasek et Theorell, 1990) est
I'interaction possible entre les trois caractégiséis environnementales que sont les exigences
du travalil, la latitude décisionnelle et I'abserd® soutien social. Johnson et Hall (1988)
integrent le soutien social au modele initial dedsak. Le soutien social peut étre divisé en
deux catégories : le soutien social interne a #argation, d’'un c6té, renvoie au soutien de
I'encadrement, aux réunions de travail, aux emnstiface a face et aux séminaires; Le
soutien social externe a l'organisation, de l'auttésigne le soutien familial, I'affiliation
religieuse ou encore les loisirs. Ainsi, le soutsatial de la hiérarchie et des collegues de
travail peut servir ‘d’amortissedr(i.e. buffen a la combinaison « exigences élevées - faible
latitude décisionnelle ». En revanche, lorsque dgrigiences sont élevées, la latitude et le
soutien social faibles, ces conditions sont pré&sentomme les plus négatives (Johnson et
Hall, 1988 ; Johnson et al. 1989).

La traduction francaise des échelles de mesuré eafitiée (validités factorielle, convergente
et discriminante, consistance interne et stabiidporelle a un an) par une équipe de

chercheurs canadiens en épidémiologie (Brissoh,et298 ; Larocque et al., 1998 ; Karasek

2 0n peut noter que dans ce modeéle, les relatioms lavhiérarchie et les collégues ne sont pas agées, ainsi
que nous l'avons relevé en introduction, comme desteurs contribuant directement aux exigences
psychologiques, mais comme un modérateur de sattme] latitude élevée et un soutien satisfaisagtiis&nt

les effets nuisibles des exigences (voir Kasl, 1996
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et al.,, 1998). L'étude de Niedhammer et al., (20@7)ensuite évalué les qualités
psychométriques de la version francaise du quesiiom dans le cadre de I'enquéte
SUMER..

L’échelle est constituée de deux parties distindtagpremiére partie concerne I'évaluation
desexigences psychologiquésP) liées a 'activité professionnelle Elle comp® items.

L’échelle est graduée de 1 (« Pas du tout d’acsped4 (« Tout a fait d’accord »).

Le minimum de l'indice des exigences psychologigess9 et le maximum est 36. Plus le
score obtenu est élevé, plus I'exigence psycholmgiest élevée. La médiane de la version
francaise de I'échelle est 24. L'utilisation d’urdice dichotomique permet de considérer que
I'exigence est élevée si le score obtenu est égatupérieur a cette médiane. Les items

inversés sont notés « * ».

L'échelle des exigences psychologiques du travalil 9 items
Item 1 — Mon travail nécessite de travailler beapco

Item 2 — Mon travail exige d’aller vite

Item 3 — Je ne recois pas de demandes contradietér la part des autres*

Item 4 — J'ai suffisamment de temps pour faire rimaxail *

Item 5 — On ne me demande jamais de faire une iggi@xcessive de travail*

Item 6 — Mon travail nécessite d’étre concentréfeptalement

Item 7 — Mon travail m'oblige & me concentrer irgément pendant de longues périodes

Item 8 — Mon travail est trés mouvementé

Item 9 — Je suis souvent ralenti(e) dans mon trgeace que je dois attendre que d’autres fassdeut

L’algorithme de calcul de I'indice des exigencegagmlogiques (EP) est le suivant :
EP=(Q1+Q2-Q3-Q4-Q5+Q6+Q7+Q8+Q +

La seconde partie concerne lditude décisionnelle (LD)La latitude décisionnelle est la

somme des sous échelles portant sur I'utilisaties glalifications (6 items) et le contrble de

¥ SUMER : SURveillance MEdicale des Risques. L'enq@#MER a été menée aupres de salariés francais 'appail de
des médecins du travail en 1994, 2003 et 2009eRié&s au CNIS (Centre National de I'Information Stafue) en 2008,
I'enquéte SUMER prend désormais place au sein daragsstatistique public.

9



la tache (3 items). De méme que pour la précédmfielle, les questions sont graduées de 1 a
4.

Le minimum de l'indice des latitudes décisionnebss de 24 et le maximum de 96. Plus le
score obtenu est important, plus la latitude dénistlle est élevée. La médiane de la version
validée en frangais est de 72. Un second indideotiienique est créé, la latitude décisionnelle
est considérée comme faible si le score est égahféuieur a cette médiane. Les items

inversés sont notés « * ».

L’échelle de latitude décisionnelle 9 items
Item 1 — Mon travail nécessite que japprenne devables choses

Item 2 — Mon travail exige un niveau élevé de digcafions

Item 3 — Dans mon travail, je dois faire preuvedativité

Item 4 — Mon travail consiste a refaire toujours ieémes choses*

Item 5 — Jai la liberté de décider comment je fatn travail

Item 6 — Mon travail me permet de prendre des d#wsle fagon autonome

Iltem 7 — Au travail, j’ai 'opportunité de faireysdieurs choses différentes

Item 8 — J'ai peu d'influence sur la fagon dontdbsses se passent dans mon travail*

Item 9 — Au travail, j’ai la possibilité de dévejmr mes compétences personnelles

L’algorithme de calcul de I'indice de latitude dgionnelle (LD) est le suivant :

LD = (Q1+Q2+Q3+Q7+Q9+(5-Q4)) x 2 + (Q5+Q6+(5-Q8} x

1. 3. Les droits d'utilisation du modele de Karasek

L'utilisation de I'échelle de Karasek (JCQ - Jobn@ant Questionnaire) n'est pas libre de
droit et ne fait donc pas partie du domaine pulfliependant, I'échelle est disponible pour
toutes les recherches académiques afin de promoweni développement scientifique.
L'utilisation de I'échelle requiert donc une ingition au JCQ Center, centre géré par Robert

A. Karasek, et hébergée par 'UMASStip://www.jcgcenter.org/Department of Work

Environment - University of Massachussetts Lowdlpur les recherches supérieures a 750

individus et les recherches dites « commercialdautilisation du JCQ est payante. Par

exemple, pour une recherche académique supériedt® andividus et inférieure a 2.000
10



individus, le prix est de 50$ par questionnairgp@lt aller jusqu’a 10$ pour les études allant
de 20.000 a 40.000 individus). Les utilisateursveini demander donc une autorisation en
décrivant I'objet de I'étude ; puis, les donnéesités collectées et les caractéristiques
démographiques doivent étre retournées au JCQ iICHirtal’alimenter la base de données.

Suite a I'enquéte SUMER 2003, la version francaigequestionnaire a été publiée par la
DARES en mai 2008 ce qui a pu contribuer & sa diffusion et sorisatilon par différents

acteurs.

Il. SOURCES ET ANALYSE DES DONNEES

2.1 Les données
Cette recherche s’appuie sur un ensemble de doseéesdaires.

Ces données sont des documents sous format PDEssjger Technologia, entreprise
spécialisée en évaluation et en prévention desagsqrofessionnels et de I'environnement, et
disposant des agréments du ministere du travail laaalisation des expertises CHSCT. Ce
cabinet regroupe 68 collaborateurs «ingénieursiokmues, psychologues, toxicologues,
experts sécurité, ergonomes, médecins du travailsource : site internet de la socigtéx

est connu pour avoir mené une enquéte chez Rezra@b07 suite aux suicides de cadres du

Technocentre de Guyancourt (Yvelines).
Les documents utilisés sont les suivants :

- Le questionnaire administré aupres des salagdsrance Telecom Orange France et publié

par le Figaro le 19 octobre 2009

- Le rapport d’enquéte « France Teélécom, Etat dms<Isur le stress et les conditions de

travail, Premiére analyse du questionnaire » et datl4 décembre 2009. Il a été réalisé sous

4 http://www.travail-solidarite.gouv.fr/IMG/pdf/20085-22.1_v3.pdf

5 Source http://www.technologia.fr/la-societt http://www.technologia.fr/notre-equipe

6 Le Figaro avait publié le questionnairdttg://www.lefigaro.fr/assets/pdf/Questionnaire%Z@20V11.pdf ) en
complément de larticle de Caroline Beyer (« StressFrance Télécom questionne tous ses salariés »,
http://www.lefigaro.fr/societes/2009/10/16/04015320016 ARTFIG00523-france-telecom-pose-170-questinass-

salaries-.php.
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la direction du directeur général et du présidenfrdchnologia par une équipe scientifique
composeée d'un docteur en sociologie chargé dediaic@tion scientifique et d'un sociologue
statisticief. Ce document, qui comporte 75 diapositives, esésaible, depuis la version en
ligne du Figard en complément de l'article de M. Ba publié inét Stress : I'enquéte qui

accable France Télécom’»

2. 2. Les analyses menées

Nous avons procédé a la lecture des 12 pages ditigumire (appelé par la suite «le

questionnaire ») et des 75 diapositives de l'aralgssigné par la suite par « le rapport »).

Nous nous sommes attachés dans un premier tentpdiarda structure de ces documents et
les éléments qui les composent, c'est-a-dire djpae le discours (titre des parties,
formulations des items) et les notions qu'ils mebiit (le choix des indicateurs et les
concepts auxquels ils renvoient), et d'autre pestdifférentes représentations graphiques
destinées a soutenir l'interprétation proposée. Noous sommes efforcés de comprendre
comment ces chiffres avaient été élaborés et lmtesprétations produites (au travers de
quelles comparaisons, de quelles opérations mathraa). Nous avons notamment
recherché les calculs effectués pour obtenir lalt@smis en avant. Nous nous sommes

appuyés pour ce faire sur nos connaissances duemel&arasek et en statistiques.

[1l. RESULTATS

Les résultats de I'étude quantitative constituenimatériau trés riche. Le rapport, diffusé le

16 décembre 2009, soit quelques semaines a pe@s Bpdéploiement du questionnaire,

7 Respectivement Jean-Claude Delgenes (économidtégretChenais (actuaire et responsable technique ¢ampagnie
d'assurance-vie)

8 Respectivement Xavier Zunigo (EHESS/ENS), spé&gatn politiques publiques de I'emploi et engagérmemanitaire,
et Loup Wolff, administrateur INSEE, doctorant aentre de sociologie européenne (ENS/EHESS) spopalation des
cadres (sous la direction de Michel Gollac), chemtau Crest (centre de recherche de I'INSEE)

9 http://www.lefigaro.fr/assets/pdf/ft-resultats.pdf

10 http://www.lefigaro.fr/entreprise/2009/12/14/05020091214ARTFIG00512-I-enquete-de-technologia-acefblece-
telecom-.php
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comporte cependant peu de commentaires et le fofPaiver Point) ne permet pas
d’interprétations tres longues. Les résultats sanglanisés en plusieurs sections et sont
présentés sous forme d’histogrammes, de tableauwkeoguadrants. Une synthése générale
des résultats est proposée avec 3 transparens(exe 1).

L’analyse ici menée est organisée autour de traes.a e premier axe concerne les items du
questionnaire et la fagon dont le stress est mekardeuxieme axe examine plus précisément
comment les situations de souffrance sont idertfigt quelles comparaisons sont produites.
Enfin, le troisieme axe analyse comment la situatle souffrance est « expliquée », c’est-a-

dire quelles causalités sont établies.

3.1. ‘Voir le stress’ : les items du questionnaire

Nous décrivons ici comment le stress est appréhdadg le questionnaire, puis comment le

rapport ‘isole’ et ‘illumine’ par la certains résafs.

La présentation du questionnaire est claire et whacpncept est identifié par un titre

(« Charge de travail » ou « Santé générale pergue »

Le mot «stress » apparait 3 fois: Une fois danditte de I'enquéte et puis dans la
formulation de deux questions (items 120 et 121)amjectif « stressé » est accolé au terme
« fatigué » (ex : &¥ous arrive t-il ou vous est-il arrivé au cours degsderniers mois de vous

sentir tres fatigué(e) ou stressé(e) par votredib® »). Dans le rapport publiant les premiers
résultats, le mot « stress » est mentionné 4 tois ois dans le titre, 2 fois lors de I'analyse
de la questior« Vous arrive t-il ou vous est-il arrivé au cours dea derniers mois de vous

sentir trés fatigué(e) ou stressé(e) par votre arb? » et une derniére fois dans la synthese

générale).

La différence entre le stress au travail et lagfagi est bien établie dans la littérature. Le
syndrome de fatigue chronique (SFC ou CFS — Chieaiigue Syndrome) a fait I'objet d’un
intérét grandissant depuis le début des annéesep@ndant que ces premiéeres descriptions
datent de 1930 (on parle alors de « neurasthéniee»5FC est plus général que le stress
professionnel. Il peut affecter pratiquement touéssfonctions corporelles : neurologiques,
immunologiques, hormonales, gastro-intestinaleawetculaires (Jason et al., 1995), alors que
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les symptdbmes du stress professionnel sont pii@mtent psychologiques méme si I'on
n'exclut pas I'observation de symptémes physiqigsoutre, le SFC ne se limite pas a une
sphére particuliere de la vie de l'individu, alajge le stress ‘professionnel’ est lié aux
situations de travail. Généralement les persontisnies par le stress professionnel se
plaignent des conditions de travail, et établissemtlien entre leur état mental et ces
conditions. Ceux souffrant du SFC n’établissent plagrement I'origine des symptémes.
Enfin, le SFC se marque par une fatigue séverelitpiée, alors que le stress se caractérise
par le développement d’attitudes négatives et depostements dysfonctionnels (agressivité,

consommation excessive de tabac, alcool, par exgmpl

Si I'on comprend bien les différences théoriqueseeta fatigue chronique et le stress, |l
apparait que les questions supposées mesureess $tui portent et sur le stress et sur la
fatigue) ne peuvent garantir que I'on ‘mesure hiergue I'on est censé mesurer’, autrement
dit la validité du construit. Parallélement, chencla mesurer le stress en demandant aux
individus s’ils sont stressés peut induire un bidisssentiment posant question quant a la
validité de I'instrument de mesure (Drucker et 2007).

Le rapport sur les premiers résultats de I'enq(geparticulier ceux présentés dans la section
2) dirige le projecteur sur les scores obtenusgadstions pour lesquelles des histogrammes
représentant des répartitions en pourcentage abaldillon sont produits : les résultats
obtenus sur la fierté d’appartenance a I'entreptas@erception des conditions de travail, du
stress/fatigue, de la santé et la satisfactioégald de la situation professionnelle, sont ainsi
successivement présentés. L'étude ne vise ainsh gaisdier des concepts dans un ensemble
de relations, mais isole des réponses a des gnestm outre, la lecture des histogrammes
laisse apparaitre que les modalités de réponsésegnoupées (pas du tout satisfait et

« peu satisfait») de sorte qu’il n’est pas possible de nuanaetefprétation.

Parmi ces 5 questions, celle portant sur la fidiegpartenance retiendra particulierement
l'attention des médias. Selon les auteurs du rdapporeffet, cette ‘fierté d’appartenance’

aurait connu une nette dégradation. Or ce ‘résuitast pas issu d’'une comparaison entre
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deux études menées a deux périodes différentes, dhaie perception par le répondant de

I'évolution de cette perception (entre un « aujdurd» et un « auparavant »).

3.2. La qualification de la souffrance au travailquelles comparaisons sont produites ?

Afin d’identifier des situations de souffrance aavail, il faut &tre en mesure d’'établir des
différences entre situations. Ces différences paduapparaitre grace a des comparaisons de
résultats obtenus a des normes existantes, a dalatg obtenus antérieurement ou entre

groupes de répondants.

La validité des conclusions émises supposent dcafoe la population interrogée représente
correctement la population ‘mere’. La populatioreztrance Télécom Orange consiste en
102.843 salariés et le taux de réponse a l'engegtede 77,9% (soit N=80.080). On ne
dispose pas d’'informations sur la répartition dpdaulation mére par sexe, age et ancienneté,
statut (public ou privé), métier ou lieu géograpi@gCertes, un préambule indique que les
analyses ne peuvent étre considérées comme finalesais il ajoute €u’il s’agit d’axes de
réflexion pleinement significatifs en raison d'@ux de réponse trés élevé sur une population
conséquente, assurant donc une excellente représentativi®e Pour améliorer la
représentativité toutefois, les auteurs opérent«wsi@ pondération des individus présentant
des caractéristiques sous-représentées : jeunesgierms) hommes, faible ancienneté,
déseéquilibre par service. Cette stratificatiora posteriori permet de redresser les non-
réponses lorsque I'on souhaite limiter les biaiseggésentativité. Compte tenu de la taille de
I’échantillon, on peut se demander pourquoi cetegification n'a pas été realiséepriori. Il

est de fait difficile d’apprécier si ce choix dergondérer des individus sous-représentés
améliore ou non la représentativité de I'’échamijllou s’il améne a surreprésenter certaines

populations.

La section 3) du rapport identifie les situatiomstravail tendu. Deux premiers transparents
s’attachent a décrire le modéle de Karasek, leeminns et le choix de la médiane, a partir
de laquelle les situations tendues peuvent étréréep. Les treize transparents suivants
présentent les résultats de I'enquéte reposania saobilisation du modeéle (voir annexe 1 sur

I'organisation du rapport).
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3.2.1 L'identification des situations de travaifidues’

Le score attribué aux situations en travail tendplf strain») a chaque répondant (score qui

se retrouve dans tous les histogrammes) n’est @i@si @t pose question quant aux bornes
employées. En effet, certains répondants obtigrumescore de 201 (population non cadre,
service clients par téléphone). Or, en sommantdeses les plus élevés liés a la demande
psychologique (36), a la latitude décisionnelle) (@6au soutien social (32), le score agrége

maximum s’éléve a 164.

Le graphique présentant les situations glgstrain» par age indique une moyenne de 100
pour I'ensemble des répondants de France Télecams, gue ne soit précisée la moyenne a

laquelle il est fait référence, ni son mode dewdalc

Le commentaire signale quda<population de 45 a 60 ans plus tendue, avecivean de
soutien faible» cependant qu’aucun test statistique n’est ppogiue la différence entre la

classe 30-34 ans et 45-49 ans, respectivement82letpparait faible.

Les traitements réalisés sur la population destimmeaires posent egalement question. Trois
tableaux recensent les populations a risque sekdifférents types de métiers et les statuts
(non cadres, maitrise, cadres et fonctionnaireg€). découpage laisse entendre que les
fonctionnaires de France Telecom ne sont ni nonesadi maitrise, ni cadre. Si I'objectif est

de mettre en évidence les résultats pour la papuolakes fonctionnaires, il serait intéressant
de savoir quelle est la proportion de fonctionrsiparmi les trois types de statuts. Or le
tableau souligne surtout que le nombre de fonctioan« a risque » est supérieur de 12% aux

trois autres statuts sans que soit précisé comeoaetgque superieur a été mesureé.

3.2.2 Le choix de la médiane

Lorsque I'on utilise le modéle de Karasek, I'idéntition de la situation la plus pénible
(dénommée job strain») suppose le choix d’'une médiane. Le « choix sred®urir a une
meédiane plutdt qu’'a une autre est donc un enjeleunaPans ce cas precis, Technologia
utilise, pour la dimension « demande psychologige psychological demands » retenue par
Technologia dans son rapport), la médiane de l'érg8UMER de 2003 qui est a 21. Or, les

auteurs de la validation francaise de I'échelleigndnt une médiane a 24, et Karasek
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recommande [l'utilisation d’'une médiane a 32 (Kakased al. 1985). L'enquéte montre,

quant a elle, une médiane a 25,8.

Karasek et al., (1985) ont mis en évidence degrdifices de moyennes et de médianes, non
seulement selon les emplois exercés, mais égaleprdnd les hommes et les femmes.
L’enquéte SUMER 2003 concernait 'ensemble desigslalu régime général de la Mutuelle
Sociale Agricole, des hopitaux publics, mais égaleinde La Poste, d'EDF-GDF, de la
SNCF et d’Air France. On peut ainsi se demandkr ehoix d’'une médiane issue d’'une étude
comportant des entreprises aussi diverses esh@etrtiOn notera donc que c’est la médiane la
plus faible parmi celles a disposition qui a se@ruentifier les situations les plus tendues chez
France Telecom. C’est elle, également, qui permat auteurs du rapport de dire que la

souffrance au travail chez France Telecom est ‘phportante’ qu’ailleurs.

Finalement, l'identification des situations les liendues et la qualification de la ‘tension’
vécue par les salariés de France Telecom apparaisse assises. D’abord parce qu’aucune
analyse statistique, qui permettrait d’apprécier éearts entre groupes de salariés, n'est
proposée ; ensuite parce que le choix de la médipngermettrait d’apprécier le niveau de
stress ressenti par les salariés en regard d’quipadations, n’est pas justifié.

3.3. Expliquer la situation : les ‘analyses’ perntaht d’identifier les causes du stress

Nous analysons ici I'explication proposée des tassibbservés. Quels sont les déterminants
(ou antécédents) retenus? Quels sont les effets donséquences) significatifs
(statistiquement) mis en évidence sur des indicatele la santé des travailleurs ? Cette
analyse s’est révélée épineuse dans la mesureegplitation fournie s’appuie sur de

nouveaux indicateurs dont ni le contenu, ni la tmcson, ne sont explicites.

3.3.1 L'identification des ‘effets’

Un graphique titré eonditions de travail difficiles et les indicateude ressenti spromet
d’établir un lien (ou un parallele) entre des ctinds de travail jugées difficiles et des

conséguences sur le ressenti des travailleursndesateurs de ressenti sont au nombre de 7 :
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(1) linsatisfaction globale, (2) la mauvaise sap#&¥cue, (3) la fragilisation psychologique,
(4) le manque de reconnaissance, (5) les confiitgadeur au travail, (6) les incertitudes sur

I'avenir et (7) le faible sentiment d’appartenance.
La lecture de ces indicateurs appelle quelguesvese

Premierement, les indicateurs (4), (5) et (6) samtgénéral considérés, dans la littérature,
comme des déterminants du stress et des risquelsgz®ciaux et non comme des indicateurs
du ressenti (effets). Dans le modéle de Siegri®9§), par exemple, l'absence de
reconnaissance est envisagée comme un prédictdar sbnté mentale des salariés, et non
comme un indicateur de cette santé mentale. De emarsimilaire, les ‘incertitudes sur
I'avenir’, que I'on peut rapprocher de la notion‘dentrdle du statut’ dans ce méme modeéle,
doivent étre considérées comme partie intégrardeé@mmpenses attendues par 'employé en
contrepartie des efforts fournis. C'est le désdlopal entre ces efforts et le systeme de
récompenses qui produit du stress. Les conflitsvaleur (indicateur 5) sont également

envisagés comme des sources de la dégradatiorsdetiamentale.

Deuxiémement, trois indicateurs sont nommés négjant : I'«insatisfaction globale, le

« faible sentiment d’appartenaneeet la «mauvaise santé. Si la satisfaction au travail et le
sentiment d’appartenance (ou l'implication orgatiisaelle) sont des variables continues et
peuvent effectivement étre évaluées, des mesuiasatsfaction, d’'un faible sentiment
d’appartenance ou de mauvaise santé percue nerpeaask en l'absence de scores ‘seuils’,

étre évaluées.

Troisiemement, la synthése de cette section, qisgmte des scores par métiers, manque de
clarté : «e métier est le facteur le plus significatif denlpour expliquer les situations de
travail tendu ou non (...). Elle (cette variable) pogue un fort effet de structure, c’est-a-dire
que l'on peut considérer que d'autres variables tssmnificatives alors qu’elles sont
soutenues par la variable « méties» D’autres variables seraient sans doute sigrifies

« alors qu’elles sont soutenuepar la variable métier, mais on ne sait pas cepgue bien

vouloir dire statistiquementsoutenues.

Dans cet extrait de la synthése, le lecteur pénitesioger sur le sens statistique des épithétes
« significatives » et « soutenues par la varialmétier’ ». Les analyses (régressions multiples
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par exemple) qui permettraient d’affirmer que deda variables (le métier) déterminent de

facon prépondérante des scores par rapport a ekutranquent.

3.3.2 L'identification de ‘ facteurs complémentaire

Le cabinet Technologia propose ensuite dans laioseet du rapport la construction
d’indicateurs synthétiques (appelésdimensions complémentaires puis «acteurs de
risques»). Ces 9 dimensions complémentaires sont: (Brgeh de travail, (2) déficit
d’autonomie, (3) impact de la mobilité, (4) dysfoannement organisationnel, (5) pression
des collegues, (6) pression managériale, (7) ditkcde I'encadrement, (8) inadéquation au
poste et (9) tensions dues a l'environnement deailrtaCes dimensions, construites
posteriori et donc sans modele théorique, sont censées danaanesure de I'exposition et
permettre de fournir des dimensions complémentainegjob strain». Les auteurs indiquent
également gu'il est possible d’étudier les liens statistiquesserves entre I'exposition a ces
facteurs et le ressent. Toutefois, le document ne produit aucune cati@h ou effet
d’interaction, de sorte que I'on ne peut confirnberlien statistique entre le modéle de
Karasek, les 9 dimensions complémentaires, ehtlisdteurs de ressenti.

Sur les 9 dimensions complémentaires citées préudeat, 2 ont déja été considérées dans
I'étude : (1) la charge de travail et (2) le défitiautonomié’, puisque ces deux dimensions

correspondent aujeb strain» de Karasek.

Pour les auteurs, le job strain est un bon indicateur synthétique siésations de risque,
mais «les différents facteurs de risque sont en mesuegptiguerdes situations de risque

psychosocial que le Jobstrain ne capte pas forcéetetialler plus loin dans I'analyse.

Ainsi «le job strain et ces facteurs de risque sont tousédés entre eux : un salarié qui va
mal cumule toutes ces expositions aux risgueSes dimensions étant toutes « négatives »,
sans doute sont-elles corrélées. Mais ceci negegjas d’'un lien statistique avec la santé du

salarié ni de leur pouvoir explicatif. Il s’agiradi d’étudier la contribution de chacune des 9

11 On peut s'interroger sur la mesure « déficit comamie » : le score a t-il été inversé puisqueulestionnaire de Karasek
mesure I'autonomie et non le déficit d’autonomie.dbeix méthodologique est discutable dans la mesurkes items ont

été construits pour étre évalués « positivemeBn»outre, le déficit d'autonomie ne signifie pabla latitude décisionnelle.

La latitude décisionnelle comporte deux sous-dinagrss: utilisation des compétences (6 items) ebraurnie décisionnelle

(3 items) (Niedhammer and al., 2007).
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dimensions complémentaires et leur contribution wesn a I'explication de la variance des

indicateurs du ressenti, mais aucune analyse tigpean’est présentée.

Pour apprécier le cumul de ces dimensions complines (ou facteurs de risque), le rapport
propose une analyse des correspondances multipgl€sl) L'’ACM est une analyse
factorielle pertinente lorsque I'on dispose de mlasdeux variables qualitatives. Elle consiste

a décrire les données en analysant la hiérarobsdé I'information qu’elles présentent.

Les «trois directions identifiees a partir de cette analyse sont les conditiondraeail
difficiles (8,4%), les relations sociales dégrad€kg4%) et le désajustement professionnel
(13,2%). Il n'est pas indiqué si les pourcentagesnés entre parenthéses représentent les
valeurs propres des axes (appelédsections»). Dans la mesure oula plupart des salariés

de FT se projette au centre de cette cartdes dimensions proposées ne permettent pas
d’enrichir I'analyse.

Un second commentaire indique que lpogulation totale qui cumule au moins un des trois
facteurs(est de)25,4%». Le sens de cette phrase est incertain : comreninuler» au

moins un facteur ? De quels facteurs parle-t-oes: iddicateurs, des directions ou des axes
factoriels ? Est-ce a dire que 74,6% des persomtegogées ne présentent aucun de ces

facteurs ? Ces ambiguités posent question quantigueur des analyses meneées.

Enfin, la démonstration de la causalité entre E®rhinants et les conséquences n’est pas
claire. En effet, selon le diagramme précédant,clasditions de travail percues comme
difficiles — et qui représentent 8,4% des personnésrogées-, ont wn impact sur les
indicateurs de ressenti. Cependant, la présentation d’'un histogrammééaton n’équivaut
pas a la démonstration statistique d’'une causafit@lusieurs groupes de variables, et I'on
déduit qu'il s'agit d’'un tableau croisé. Le faiteyles scores soient plus élevés sur la santé
percue ou la fragilisation psychologique n’est pasrmal, puisque les conditions de travalil
integrent le qob strain», et que cette variable est le prédicteur le plussant des effets sur

la santé mentale.

4.DisScuUsSION ET CONCLUSION
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L’objet de ce travail était donc de s’intéressda dnesure du stress dans les organisations.
Nous avons choisi d’aborder cette question au tsade I'enquéte conduite par le cabinet
Technologia auprés de France Télécom a l'automr@.2Qe choix de recourir a un
instrument de mesure du stress est précieux gaerihet de cartographier et recenser les
populations a risques. Trés souvent, les organisationt appel a des cabinets d’expertise

pour construire, administrer et interpréter lesitéss de ces enquétes.

Or notre analyse montre les méthodes utilisées paalifier et expliquer les situations de
souffrance au travail dans le cadre de I'enquéteém@ar Technologia auprés des salariés de
France Telecom, sont en décalage avec le modelequel elles s’appuient. Notre analyse
montre en effet que :

(1) Le questionnaire Technologia ne mesure pasctstnent’ le stress, mais tend a le
confondre avec d’autres notions comme la fatigue ;

(2) L'interprétation des résultats obtenus surineicateurs étudiés ne justifie pas les normes
de comparaison utilisées, voire s’'affranchit deeatomparaison, de sorte que les jugements
produits sur les conditions de travail ou le nivede stress ressenti paraissent
scientifiquement mal assis ;

(3) Cette interprétation fond dans un méme ensen#lees et effets du phénomene étudié, si
bien qu'il apparait difficile d’identifier quelqudsviers d’action.

On peut déplorer que des analyses relativementissmgomme des tris croisés, ne soient pas
menées. Ces analyses permettraient des comparaesres catégories de salariés voire
d’apprécier la contribution relative des agenteestéeurs’ au mal-étre. Les indicateurs utilisés
dans le cadre du questionnaire sont nombreux etepéletre des mesures de variables a
expliquer, explicatives, ou encore meédiatrices oodénatrices. Le rapport d’enquéte ne
permet pas de séparer clairement ces différentsaitedirs et variables : aucune analyse de
corrélation ou de régression n'est proposée. Lafitgs psychométriques des échelles ne sont
pas appréciées.

Les confusions opérées se font au détriment dewiéslcar I'analyse ne permet pas

d’appréhender, pour les différents groupes deigalat situations de travail, les facteurs les
21



plus opérants. Cette rusticité de I'analyse esteégent regrettable pour I'entreprise, en ce
gu’elle ne permet pas de stratégies de prévenesnridques a la hauteur des enjeux et des
moyens déployés pour collecter et traiter les desné

Si de nombreux acteurs (dont I'Etat) et chercheurssciences sociales plaident en faveur
d’'une ‘objectivation’ du stress et de la soufframcetravail au travers de mesures et enquétes
quantitatives, notre analyse appelle a la ‘mesetr& circonspection :

- Préférer des enquétes mieux ‘dimensionnées’ : &&inion comprend trés bien le caractere
symboliqgue du déploiement du questionnaire a I'evide des salariés, un tel déploiement
n'est pas nécessaire a la représentativité stptesties résultats ;

- Réitérer les enquétes afin de limiter les prolegnde mesures des concepts par des
ajustements psychométriques successifs et de mieumer I'évolution des différents
indicateurs et facteurs de stress.

- Préciser les limites tant conceptuelles que nulgigues des mesures et des
interprétations proposees afin d’éviter toute cosicn hative.

Il conviendrait également de compléter ces étudasdes entretiens en profondeur pour
mieux comprendre le vécu des salariés, dans leuplexité et leur diversité. L’adage selon
lequel ‘plus on pose de questions, moins on obtientéponse’ invite ainsi a I'adoption de
démarches a visée compréhensive laissant la placeadole des salariés en souffrance.

De telle démarches permettraient en outre de dépassge conception ‘microsociale’ du
stress, dans laquelle la souffrance est essentigfitappréhendée comme la résultante d’'une
interaction entre un individu et un environnemential et organisationnel immédiat, pour
intégrer des dimensions de contexte plus largesditons économiques, discours circulant,
évolution de la stratégie et de I'identité de langsation, par exemple ; dimensions dont on
sait qu’elles ne sont pas sans effet sur la subijicti.e. la(es) maniere(s) dont un individu se
congoit, la maniére dont il fait sens de son emnigment) des individus dans I'organisation
(voir, par exemple, les travaux de Humphrey et Bro002 ; Thomas et Davis, 2005 ; Laine
et Vaara, 2007).

Au regard des enjeux de la souffrance au travailt en termes de santé publique que de
politique générale d’entreprise, il nous semble lpsemanques constatés doivent inciter les
chercheurs en gestion a s'intéresser non seulesgnprocessus qui rendent les individus

malades au travail, mais également aux dispositifside que les entreprises déploient pour
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appréhender cette souffrance. Qu’est-ce qui exphtles écarts constatés ? Comment le
questionnaire Technologia a-t-il été élaboré ? dush semble tout a fait hasardeux, en
premiére analyse, de mettre directement en quelsonompétences des experts du cabinet
Technologia. Sans doute le questionnaire estré¢daltante de compromis entre de nombreux
acteurs aux enjeux divers, autrement dit de proseds ‘traduction’ (au sens de Callon et
Latour, voir Akrich etal., 2006), dont il serait intéressant d’analyser fessorts et les
dynamiques.

Plus fondamentalement peut-étre, ces résultatpeellant également a la responsabilité qui
nous incombe en tant qu’enseignant-chercheur : efoanox futurs responsables que nous
formons les moyens de circonscrire les limites nhesleles que nous enseignons ; de lire,
avec la distance nécessaire, les résultats destmsqqui leur sont communiqués ; leur
permettre, si ce n'est de conduire eux-mémes cqaétes, a tout le moins de les piloter
plutbét que d'étre pilotés par d’autres; en d’asittermes, de ‘mesurer’ tant le caractére
socialement construit des mesures du stress qui &aborées et communiquées que les

conclusions qui peuvent en étre tirées.
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Annexe 1. Organisation du rapport, nombre de transpts, forme des transparents et

commentaires

Organisation du rapport

Nombre de transparentsretef

Page de garde, pages
intermédiaires de
présentation de sections

9 transparents

Section 1) Taux de réponse

10 transparents doist@&hammes

Section 2) Des réponses au
questionnaire qui interrogent

5 transparents (5 histogrammes)

Section 3) les populations e
situation de travail tendu
(jobstrain)

n18 transparents :

2 sur la présentation de Karasek

1 sur la comparaison des médianes (France Télécom e
SUMER 2003)

4 présentant les cadrans par population

8 histogrammes

1 carte de France représentant le « jobstrain g¢gaartemen
1 présentant les indicateurs

1 proposant la synthese

[

Section 4) les dimensions
complémentaires au jobstra
pour I'analyse des risque
psychosociaux

21 transparents :

s transparents descriptifs

1 carte du risque
12 histogrammes
3 tableaux

Section 5) Les difficultés de
I'encadrement

3 transparents (3 histogrammes)

Section 6) La problématique
de la mobilité géographique

1 transparent (1 histogramme)

Section 7) Les réponses les
plus significatives par type
de risque

3 transparents (3 histogrammes)

Section 8) Synthése générale8 transparents

des résultats du questionna

re
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