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RESUME:

La Gestion des Ressources Humaines est au cceur du développement, elle
met en valeur la performance des travailleurs afin d’atteindre des objectifs. A cet
effet, le personnel d’entreprise doit accomplir des tdches et atteindre ces
objectifs visés par le top management d’une part, mais aussi par sa structure
d’attache d’autre part, et ce a travers une meilleure productivité du travail.

Ce papier est le fruit d’une expérience de plus d’une dizaine d’années dans une
entreprise étatique du secteur des Télécoms en Algérie et compléter par une
enquéte sur le terrain durant I’année 2018 auprés du personnel front office des
agences commerciales de la wilaya d’Alger (la capitale). Notre travail consiste a
analyser la productivité du travail & travers un ensemble de facteurs
socioéconomique, tels que : le stress, le besoin, la motivation et la performance.

Mots clés : La performance - Le stress - Le besoin - La motivation - La
productivité du travail

1-INTRODUCTION

Durant les années 2000, I’évolution des ressources humaines, dans sa fonction a
investir dans les pratiques de la GRH, a permet aux entreprises d’avoir une
meilleure performance du personnel. Ces résultats apparaissent a partir de
plusieurs éléments, on peut citer d’exemple: I’obtention d’une meilleure
rentabilité, I’augmentation de la productivité du travail et de la motivation, la
satisfaction des employés, et plus loin la création d’un environnement
concurrentielle et de compétitivité entre les employés (JAOUEN, 2009).

De son c6té, MAURICES (2007) considere que chaque personne qui appartienne
a une organisation est chargée de contribuer a améliorer le fonctionnement de
cette organisation. Il s’agit, non seulement de comprendre, d’observer et de



soutenir les ressources humaines, mais aussi d’aborder sa gestion comme une
fonction parmi d’autres.

Par ailleurs, nous pouvons décomposer les politiques de la fonction RH en
plusieurs politiques: une politique d’emplois, une politiques de rémunération,
une politiques de sécurité et d’amélioration des conditions de travail et de
développement de I’adaptabilité (PERETTI, 2015).

En Algérie, plusieurs actions ont été mené afin de s’adapter avec I’économie de
marché et de la rendre plus compétitive (Mezaache, 2017). En effet, depuis les
années 1990, I’Etat a affiché sa volonté de repositionner I’entreprise dans la
logique qui lui est propre afin de lui consacrer plus d’autonomie de gestion et de
I’encourager a s’impliquer dans le nouveau paysage économique mondial. Cela a
suscité, au fur et & mesure, une prise de conscience d’une nouvelle culture
managériale de la fonction des Ressources Humaines. Sachant que cette derniére
devient désormais une fonction stratégique dont le rdle doit s’adapter
parfaitement au fonctionnement des entreprises selon les standards
internationaux. Ces derniéres, sont appelées a piloter le changement en
investissant de maniére significative sur le capital humain, considéré comme le
véritable potentiel de croissance et la clé du succes de I’entreprise.

L’objectif de ce travail est de déterminer la relation entre, d’une part, la
productivité du travail, et d’autre part, le stress, le besoin, la motivation ainsi que
la performance?.

2- PRESENTATION DU SECTEUR DES TELECOM EN ALGERIE ET
POSITION DE LA PROBLEMATIQUE

Sur le plan méso-économie, et suite a I’implantation des multi nationales qui
représentent une concurrence potentielle importante, I’entreprise publique
algérienne doit mettre au point des stratégies et porter le mode de
fonctionnement aux normes internationales pour garder sa part de marché
actuelle en interne, et éventuellement, son développement sur les marchés
internationaux.

Sur le plan macroéconomique, sachant que le secteur Telecom de nos jours
constitue un élément clé pour I’activité économique du pays, avec pres 43
Millions d’habitants, I’ Algérie est la quatrieme économie du continent africain,
la seconde en Afrique du Nord, aprés I’Egypte, et elle représente le premier
marché pour les télécommunications a I’échelle du Maghreb (Bureau business
France d’Alger, 2019).

Apres plusieurs années de stagnation, le secteur des télécommunications connait
de grandes révolutions, depuis le début des années 2000 avec I’ouverture a la
concurrence de certains segments de la chaine de valeur, et il offre aujourd’hui

11 est & noter, dans notre travail, que la notion de performance se limite & la formation et I’effet
d’apprentissage comme maitrise de compétences des travailleurs au sein de I’entreprise algérienne
publique du secteur Telecom.



de multiples opportunités d’affaires et de développement aux entreprises
algériennes et étrangeres.

L’évolution du nombre d’abonnés dans la téléphonie fixe en Algérie a connu, ces
derniéres années, une croissance trés significative. Par exemple, en 2018, le
nombre d’abonnés a atteint plus de quatre millions d’abonnés. En 2017, les
pouvoirs publics ont décidé d'éliminer la technologie de la téléphonie fixe sans
fil (WLL), destinée préalablement aux zones rurales, cela est conforme a la
stratégie de I'Etat visant a doter ces zones d'une infrastructure de communication
plus efficace comme la 4GLTE?. Aussi, le nombre d'abonnements professionnels
de la téléphonie fixe est en augmentation par rapport a I’année 2017, d’ou un
taux de pénétration de la téléphonie fixe a atteint plus de 50 % depuis 2017.

Par ailleurs, en 2018, 51.41% des ménages algériens sont dotés d’un abonnement
a la téléphonie fixe et le nombre d’abonnés aux réseaux mobiles (GSM, 3G et
4G) a connu en 2018 une augmentation de 12,31% (5 644 481 abonnés) par
rapport a I’année 2017.

Par contre, le prépayé domine toujours le marché par un taux de 87,99 % contre
12,01% du type post payé. Le taux de pénétration a la téléphonie mobile a
augmenté de 109.95% en 2017 a 122.01% en 2018, soit un taux d’augmentation
de 12.06 points.

Quant a de la répartition des parts de marché entre les opérateurs, Algérie
Télécom Mobilis détient en 2018 la grande part avec un taux de 42.01%et se
confirme comme le leader du marché pour la troisiéme année consécutive depuis
20186, suivi par Orascom Télécom Algérie avec un taux de 30,96%, et Wataniya
Télécom Algérie avec un taux de 27,02%.

Dans cette vision, les organismes étatiques du secteur Telecom doivent
développer et adopter des stratégies, non seulement, dans la technologie et de la
commercialisation, mais aussi et surtout, s’occuper des ressources humaines qui
sont aujourd’hui une grande importance pour le développement des compétences
et I’accroissement de la productivité du travail pour le bénéfice de I’entreprise
ainsi que pour I’intérét du pays dans sa globalité.

Dans ce contexte, la problématique qu’il convient de se poser et pour laquelle
nous tenterons d’apporter des éléments de réponses est la suivante :

Les facteurs psychologiques et socioéconomiques ont-ils un impact sur la
productivité du travail au sein d’une entreprise publique du secteur de
Télécom en Algérie ?

Pour répondre a cette problématique, nous avons formulé les hypothéses
suivantes :

- H1: Latitude décisionnelle et demande psychologique au travail
conduisent a une satisfaction meilleure des travailleurs ;

- H2: Le soutien social entre les collaborateurs améliore la productivité
du travail.

2]l est a noter que les abonnements a la téléphonie fixe ont toujours été dominés par les abonnés
résidentiels qui représentent en 2018 un taux de 74.44 % du total d’abonnés



- H3: L'opérateur propose des formations bien adaptées pour améliorer la
performance des travailleurs et accroitre la productivité du travail.

3 - CADRE CONCEPTUEL

En outre, la notion de performance doit étre précisée a chaque fois que I'on veut
l'utiliser ». Pour notre part, il est nécessaire de montrer a quel niveau d'analyse le
concept de performance doit é&tre abordé. A notre niveau la performance
individuelle est importante dans la mesure ou elle permet d’expliquer la
performance a travers un ensemble de variables telles que : les compétences, la
formation et I’apprentissage.

Par ailleurs, Selye (1999) définit le stress comme : « I’état se traduisant par un
syndrome spécifique correspondant a tous les changements non spécifiques ainsi
induits par un systeme biologique », c’est la « somme de tous les effets non
spécifiques de facteurs (...) pouvant agir sur I’organisme ». Dans certains cas, le
stress est considéré comme utile a la performance jusqu'a un certain niveau, par
la suite, il devient nuisible. On représente ainsi ses effets sur la performance
selon une courbe en "U" inversé (Donati, 2002)

Le stress désigne : "une relation entre une personne donnée et un environnement
donné, dans laquelle [I'individu considére que les sollicitations de
I'environnement mettent a I'épreuve ou dépassent ses capacités d'ajustement. Elle
se traduit par l'altération du bien-étre et peut conduire a des stratégies
d'ajustement™ (Roques, 2000).

La productivitt de chaque travailleur et sa contribution au résultat de
I’organisation déterminent largement les relations sociales entre les différents
acteurs au sein de I’entreprise du savoir et conditionnent la stratégie a adopter
par chaque acteur. Cependant, la mesure de la productivité dans le travail
intellectuel n’est pas une tache aisée. En effet, ce type de travail se base sur des
éléments intangibles, immatériels ce qui rend la définition d’indices ou de ratios
de mesure une opération trés complexe et non conventionnelle (Beverly. &
Baron ; 1994).

La productivité du travail est définit généralement comme le rapport entre le
produit intérieur brut et la population employée, cette article définit la
productivité du travail d’un autre angle, comme un ensemble de facteurs qui sont
présentées sous forme de variables latentes, étudiées dans une entreprise étatique
du secteur Telecom en Algérie, aussi il faut savoir qu’en Algérie ou un peu
partout dans le monde, le secteur Telecom est en évolution rapide et en
permanence.

Nous nous sommes inspirés d’une approche théorique pour répondre a nos
hypothéses, la premiére partie de cet article consiste a développer les concepts de
stress, de besoin, de la motivation et de la performance au sens de la formation et
la maitrise des compétences humaines au sein de I’organisation dans le
developpement chez le fonctionnaire. En effet ce papier a pour but d’étudier les



pratiques réalisées au niveau des agences commerciales dans une entreprise
étatique du secteur Telecom en Algérie précisément dans la wilaya d’Alger sur
300 agents du front office.

Annonce du plan et ancrage théorique

Notre ancrage théorique porte essentiellement sur I'école des relations humaines
qui s'est développée en interaction aux exces du taylorisme pour donne un issu a
la recherche de la productivité et qui a engendré des comportements contraires a
ses objectifs initiaux. Il faut savoir que la vision stratégique de I’école des
relations humaines est conventionnelle mais aussi un mouvement intellectuel et
qui reste identique a celle de I'école classique en s'attachant a proposer un cadre
d'analyse unique et universel. Toutefois, I'approche de l'organisation évolue et
intégre une nouvelle dimension : I'Homme en tant qu'individu et membre d'un
groupe.

Pour ce faire, nous nous sommes inspirés de la théorie X Y de Mc Gregor,
Douglas. En effet, I’auteur appuie son argumentation en fondant son analyse sur
la hiérarchie des besoins développée par le psychologue Maslow (1954) afin
d’expliquer les insuffisances de la théorie X en tant que limite de son bien-fondé.
Il résume la motivation de I’homme de la maniere suivante : "L’homme est un
animal qui a des besoins, aussitdt qu’un de ses besoins est satisfait, un autre
apparait a sa place. Ce processus est infini et il se déroule de la naissance a la
mort".

Selon McGregor (1971), le style de management et les objectifs des
organisations se développe selon deux axes : la production d'un cOté, et les
hommes de l'autre. D’ou le développement des deux théories et il les présente
comme sulit :

1ére théorie : La théorie " X"
La théorie "X" est le modéle de management le plus courant. Elle est basée sur la
production et le contréle selon le modele Taylorien d'organisation scientifique du
travail. Le principe de base de la théorie "X" est : L'homme au travail est
seulement un outil. L'image du travail est plutét négative : les salariés n’aiment
pas leur travail, ils sont paresseux. lls ne se soucient que de leur salaire. Cela
conduit a un style de commandement autoritaire et centralisé avec des
procédures de contrdle. L’homme doit donc étre contr6lé, dirigé, soumis a des
sanctions. Et donc, le travailleur évite toute responsabilité, préfere la sécurité et
les taches routinieres car il les maitrisent mais aussi n’est pas ambition.
Dans la théorie X le gestionnaire a une vision négative de ses subalternes, les
hypothéses de cette théorie sont les suivantes :
- L'individu éprouve une aversion innée pour le travail qu'il considére
comme pénible
- En raison de cette caractéristique humaine que représente l'aversion
pour le travail, la plupart des gens doivent étre forcés, controlés, dirigés,
et menacés de sanction pour qu'ils déploient les efforts nécessaires a la
réalisation des objectifs organisationnels.
- L'individu préfere étre dirigé, souhaite éviter les responsabilités, a
relativement peu d'ambition et aspire avant tout a la sécurité.



Mc Gregor préconise le fait que la théorie X pousse le gestionnaire a agir d'une
maniére autocratique vis-a-vis de ses subalternes.

2éme théorie : La théorie ""Y"

La théorie "Y" est un modéle de management considéré pour certain comme
utopique. Elle est basée sur le développement simultané de I'homme et de
l'organisation. Elle est adaptée aux systémes actuels. Elle considére que
I’individu recherche I’épanouissement dans le travail. 1l cherche & avoir des
responsabilités, a participer a la gestion de I’entreprise. A l'inverse, le
gestionnaire dans la théorie Y percoit ses subalternes d'une maniere positive, les
hypotheses de la théorie Y sont les suivantes :

- Le travail peut constituer pour I'individu une source de motivation une
source de satisfaction personnelle.

- Le contrble externe et la menace de sanction ne sont pas les seuls
moyens pour obtenir un effort dirigé vers les objectifs organisationnels,
I'nomme peut se diriger et se controler, 'nomme peut se diriger et se
contréler lui-méme pour atteindre les objectifs dont il est responsable.

- L'individu a les capacités requises pour exercer sa créativité et assumer
ses responsabilités professionnelles.

Selon Mc Gregor, le gestionnaire sous l'angle de la théorie Y traite ses
subalternes d'une maniére démocratique.

En ce qui concerne la performance, le développement des savoirs rentre dans la
volonté individuelle et les capacités structurelles. La formation en générale est
acquise en dehors de I’entreprise, et donc la qualification est acquise qu’a partir
d’une certaine ancienneté qui permet également de progresser dans la hiérarchie
et de changer de poste, tout en ayant en paralléle une formation adaptée
dispensée en cours d’activité au sein des services de I’entreprise ou via des
centres de formation spécialisés. Les compétences ainsi acquises ne sont pas en
principe transférables, contrairement a la formation générale, puisque les
procédures assimilées sont propres a I’entreprise, créant ainsi une dépendance du
salarié avec I’entreprise ou il travaille et qui I’a forme.

La théorie des ancres de Schein (1978, 1990, 1996) permet de mieux comprendre
les schémas a I’origine de la construction des motivations a la formation d’un
plafonnement volontaire qui n’est pas un phénoméne classique dans un
environnement ou I’ambition est valorisée dans son expression courante: la
mobilité et la progression .C’est-a-dire : les motivations et les besoins relatifs a
la carriére®.

Nous allons procéder un temps. Nous abordons, dans un premier temps, les
concepts de base traitant notre problématique. Ensuite, nous avons effectué des
recherches au sein de cette organisation étatique du secteur Telecom pour mieux
cerner nos résultats. Enfin, dans un troisieme temps, nous avons ciblé un
échantillon de personnel de différent sexe qui fait face a un environnement
stressant en adoptant le questionnaire du KARASEK.

Le questionnaire du KARASEK est considéré comme l'instrument le plus utilisé

3 Pour Schein c’est I’'une des plus importantes puisqu’elle concerne le bilan que va faire I’individu
face a son activité professionnelle et ce qu’il souhaite en retirer.



dans I'évaluation du stress au travail. En effet, le modéle élaboré initialement
explorait deux dimensions: la demande psychologique et la latitude
décisionnelle. La demande psychologique porte sur des aspects aussi bien
quantitatifs que qualitatifs de la charge psychologique de travail .La latitude
décisionnelle comporte deux sous-dimensions : l'utilisation des compétences et
I'autonomie décisionnelle.

Selon KARASEK, la combinaison d'une forte demande psychologique et d'une
faible latitude décisionnelle "JOBSTRAIN" constitue une situation a risque pour
la santé du travailleur. Ce modele a été complété par une troisieme dimension, le
soutien social au travail, comportant des aspects relatifs au soutiensocio-
émotionneletinstrumentaldesrelationsaveclahiérarchieetlescollégues.

Dés lors, un manque de soutien social au travail aggrave les effets du «jobs
train" .Dans ce cas de figure, on parle "d'iso train». (Niedhammer, 2007).La
figure ci-dessous, reprend les principales idées que nous venons de développer
et ou quatre situations de travail sont définies.

Demande de travail (Exigences psychologiques ou

physiques
Faible Forte
Travail a haute tension

Faible Travail passif (Job Strain)
Latitude
Décisionnelle
(Degré
D’au@opqmie Travail & basse Travail actif
De décision) Forte tension

Figure 01: interaction entre latitude de décision et les demandes de travail
selon KARASEK (1979)

Le concept de performance est difficile a définir de fagon précise (P. Voyer,
2006).De ce fait, cette notion de performance doit étre précisée a chaque fois que
I'on veut I'utiliser. Pour notre part, il est nécessaire de préciser a quel niveau
d'analyse le concept de performance. En effet, la performance individuelle qui
concerne l'individu dans le cadre de son poste de travail nous intéresse pour
expliquer la performance a travers les compétences, la formation et
I’apprentissage car il n’ya pas une large littérature pour expliquer la
performance.

D’aprés Donald Kirk (1959), la performance en formation est expliquer a quatre
niveaux: le déroulement de la formation (la qualité de son contenu, de son
animation, la logistique déployée, etc.) ; le degré de l'atteinte des objectifs
pédagogiques en termes de savoir, savoir-faire, savoir-étre; les comportements
professionnels mis en ceuvre lors des situations réelles de travail; et les résultats
organisationnels provoqués par le méme apprenant.



Ce modele a été partiellement validé par Le Louarn et Pottiez (2010) dans leur
article. En effet, les deux auteurs ont approuvés la relation causale qui est, en
premier lieu, dans I’évaluation de la satisfaction des apprenants et le degré de
I’apprentissage. Et ce, afin de montrer que I'amélioration des comportements en
situation de travail est fonction de l'apprentissage issu de la formation. Ces
auteurs sont arrivés a démontrer, que « La satisfaction a I'égard du contenu de
la formation ainsi qu'un état d'esprit positif avant la formation sont des
conditions nécessaires a l'apprentissage ». Mais aussi, « I'amélioration du
comportement des apprenants en situation de travail dépend des conditions
de transfert plus que I'apprentissage lui-méme ».
Les auteurs citent quatre conditions & I'égard de I'apprenant qui sont :

- L’apprenant estime que la formation soit intéressante ;

- Détient les moyens nécessaires pour appliquer ce qu’il a appris ;

- De lui donner I’occasion pour appliquer son apprentissage ;

- Le milieu de son travail soit favorable.

Ces précédentes conditions devraient faire partie du processus du managementde
la formation.

4 - METHODOLOGIE DE LA RECHERCHE

Notre méthodologie de recherche est basée sur I’étude de cas de Yin (2003,
2009) qui est utilisé non seulement pour expliquer les liens causaux présumés
d’un phénomene en se basant sur la problématique mais aussi décrire le contexte
de ce phénomene dans la découverte de nouvelles causalités et /ou résultats.

L’instrument choisis pour la réalisation de notre étude, est le « questionnaire »,
qui est Iinstrument le plus adapté a notre problématique. Il incorpore souvent
non seulement les questions a poser, mais également les plages des réponses.
C’est un instrument extrémement flexible du fait de la variété des questions
pouvant étre posées.

Notre questionnaire, est principalement composé de trois types de questions :

— Pour les questions relatives a la mesure de la satisfaction, nous avons
choisi de nous baser sur I’échelle de Likert, qui représente une échelle
d’appréciation de cing (05) niveaux par rapport a chaque item de ce
construit (satisfaction).

— Pour les questions relatives a la mesure de la productivité du travail,
nous avons choisis des questions fermées (dichotomique), ou le
répondant doit choisir des réponses bien précises, exemple : oui / non.

— Pour ressortir les éléments les plus importants pour les clients internes,

nous avons utilisé des questions a choix multiples.
Nous avons choisis le face a face comme mode d’enquéte en se basant sur des
critéres définis préalablement. Pour notre cible d’enquéte?, afin d’éviter toutes
redondances d’informations, I’étude a été réalisée au niveau des agences

4 Notre enquéte est quantitative dont nous avons proposés le questionnaire de KARASEK puis le
décomposer en sous questions sous forme de tableaux qui sont en annexe afin de répondre aux
hypothéses ainsi qu’a la problématique posées plus haut



commerciales durant des périodes différentes de I’année 2018, a savoir les mois
de Mai et de Novembre, ot nous avons questionnés les agents Front Office et les
superviseurs des agences commerciales des télécommunications d’une entreprise
étatique du secteur Telecom en Algérie. En effet, le choix de cette catégorie du
personnel est motivé par le fait que ces agents font du face a face avec la
clientele et ou I’environnement est trés stressant mais aussi, ils sont représentent
I’image de cette entreprise.

Par ailleurs, I’entreprise est composée de trente agences commerciales ou le
nombre est approximativement de 1200 agents, dont 1 050 agents représentent
des superviseurs et agents Front office, le reste soit 150 agents sont soit des
directeurs d’agences ou bien des agents Back office. Dans le cadre de notre
enquéte nous avons interrogé 300 agents Front office et superviseurs sur une
totalité de 1050 agents. Cependant, la durée des enquétes variaient d’un
répondant & un autre, et elles sont comprises entre 5 et 15 minutes. Ceci est dd au
fait que I’enquété intervenait pour chaque question posée, en expliquant son
expérience par rapport a chaque critére.

Une premiere enquéte effectuée durant le mois de Mai 2018 pour une période
de 10 jours consiste notamment a vérifier et a évaluer le degré de maitrise des
travailleurs (performance) au sein de cette entreprise étatique du secteur
Telecom, le questionnaire a été adressé & un échantillon de 300 agents.

Une deuxiéme enquéte effectuée durant le mois de  Novembre 2018 pour une
période de 10 jours consiste notamment a vérifier et a évaluer le stress, le besoin
et la motivation des travailleurs au sein de cette entreprise étatique du secteur
Telecom, le questionnaire KARASEK a été adressé a un échantillon de 300
agents.

Dans cette partie, I’étude consiste a évaluer les facteurs déterminants le stress, le
besoin et la motivation des travailleurs ainsi que, la qualité pergue du contenu de
la formation.

Cependant, les résultats obtenus dans cette partie sont synthétisés dans des
tableaux en annexe et des figures, qui nous serviront dans notre analyse
descriptive des faits, en calculant une moyenne pondérée qui s’accorde avec
toutes les réponses obtenues comme suit :

Ny X + NpX; + N3X3 .. +NpX,

X =
N

n : le nombre des répondants sur chaque mesure.

N : le nombre total des répondants.

Xi : 25%, 50%, 75% et 100%

D’autre part, I’outil de mesure est fixé a (62,50), qui représente la moyenne
pondérée c'est-a-dire : HO :[(0+25) / 2 + (25+50) / 2 + (50+75) / 2 + (75+100) /
2]/10=62,50



L’échelle de mesure
1) ) ©) (4)
Insatisfait Moyennement Satisfait Tres satisfait
satisfait
[0-25%] [25%-50%0[ [50%-75%[ | [75%-100%[

5 - DEPOUILLEMENT DES RESULTATS ET VERIFICATION DES
HYPOTHESES

- La latitude décisionnelle et la demande psychologique au travail:

La latitude décisionnelle et la demande psychologique au travail (voir annexe
tableau 1, figure 02), I’opérateur Telecom, marque une moyenne de 69,81% en
fonction du point de vue des répondants sur la motivation des travailleurs et leur
satisfaction a leur besoins. C’est une valeur explicative, car la moyenne obtenue
est supérieure a la valeur fixée préalablement pour la mesure des résultats. Cette
derniére prend une valeur théoriquement de62, 50%, ce qui nous confirme la
théorie de Mc Gregor sur la motivation des travailleurs et aussi ce qui nous
rameéne a dire que : un fort stress ou tension rend les agents plus stressant au
travail et sont satisfaits dans leurs besoins, donc nous pouvons dire que si chaque
agent prend des décisions alors ces derniers seront motivés a condition que leur
hiérarchie adhére.

a. Vérification de la premiére hypothese:

L’une de ces informations est liée a notre premiere hypothése, qui
suppose que :

Latitude décisionnelle et demande psychologique au travail
conduisent a une satisfaction meilleure des travailleurs

La moyenne obtenue pour ce construit n’était pas satisfaisante, représentée
par un taux de 69, 81%.

L’hypothese (H1) est confirmée.
- Le soutien social des collégues et des supérieurs:

Pour le soutien social des collegues et des supérieurs (voir annexe tableau 2,
figure 03), I’opérateur Telecom, marque une moyenne de 70,87% en fonction du
point de vue des répondants sur le soutien social pour accomplir les taches des
agents. C’est une valeur qui est explicative de la satisfaction des agents, car elle
est supérieure a la moyenne théoriqguement de 62,50%, ca veut dire que s’il



existe un soutien mutuel entre collégues ou bien par les supérieurs, I’entreprise
constatera une augmentation de la productivité du travail.

b. Vérification de la troisieme hypothése
» Le soutien social des collégues et des supérieurs: sur I’ensemble des

éléments de ce construit, nous avons obtenu une moyenne satisfaisante
de I’ordre de 70,87%.

Le soutien social des collégues et des travailleurs
Améliore la productivité du travail

L’hypothése trois (H 2) est confirmée.

Selon KARESEK voir figure (01) et d’aprés les résultats obtenus, le sujet est
actif (le personnel est actif), car il dispose d’une forte demande psychologique
mais aussi une grande autonomie.

- La formation bien adaptée pour améliorer la performance des
travailleurs et I’accroissement de la productivité du travail:

Pour la formation proposée par I’opérateur (voir annexe tableau 3, figure 04),
cette partie essaye de mesurer le degré d’appréciation des formations proposées
par I’entreprise et aussi I’appréciation par rapport au développement des
compétences des agents front office de cette entreprise. En effet, L’opérateur
étatique du secteur Telecom, marque une moyenne de 67,70% en fonction du
point de vue des répondants sur la qualité et le contenu de la formation et leur
développement en compétence. C’est une valeur élevée au regard de la
moyenne fixée théoriquement de 62,50%, ce qui explique que la formation est
tres importante pour I’amélioration le savoir des travailleurs mais aussi
I’augmentation de la productivité du travail, aussi le développement des
compétences des travailleurs de cette entreprise est lié au bon choix des
formations, car la formation dans cette entreprise est tres important pour le
développement de leurs compétences..

c. Vérification de la troisiéme hypothese
L’une de ces informations est liée & notre premiére hypothése, qui suppose que :

L'opérateur propose des formations bien adaptées pour améliorer
La performance des travailleurs et accroitre la productivité du travail.



La moyenne obtenue pour ce construit n’était pas satisfaisante, représentée par un
taux de 67,70%.

L’hypotheése (H3) est confirmée.
» Laproductivité du travail globale des agents, est représentée par la

moyenne des éléments (variables), a savoir :
Moyenne globale = (69,81%+ 70,87 + 67,70) / 3

[ Moyenne globale = 69, 46 % J

l:I>Moyenne globale>62,50

La confirmations de nos hypothéses nous ont permis de montrer que la
productivité du travail au sein de cette entreprise étatique du secteur Telecom a
une relation avec les variables explicatives a savoir le stress, le besoin, la
motivation et la performance, si le personnel est satisfait au niveau de ces
variables, la productivité du travail augmente et s’améliore.

6 - CONCLUSION

Nous avons mis en évidence la diversité et la complexité des mesures explicites
de cette productivité du travail en abordant son évaluation, nous pouvons dire
que la partie explicite de cette productivité est logique et correcte.

Nous pouvons dire aussi que I’amélioration, I’augmentation ainsi que la maitrise
de la productivité du travail, au sein de cet opérateur étatique du secteur
Telecom, est a travers latitude décisionnelle qui donne une motivation au
personnel des agences commerciales. Mais aussi avec une satisfaction aux
besoins de ces travailleurs et le soutien social entre les collegues et la hiérarchie
qui diminue le stress et qui améliore cette productivité du travail d’une part.

Par ailleurs, cette entreprise propose des formations bien adaptées pour améliorer
en performance et accroitre la productivité du travail car la formation est un outil
efficace pour développer plus de compétences pour les travailleurs, ce qui nous
conduit a dire que la performance en générale au sens de formation, maitrise et
améliore la productivité du travail au sein de cette organisation.

Cette recherche reste une étude pilote puisqu’elle concerne qu’une wilaya parmi
les quarante-huit (48) que I’ Algérie est composée, mais aussi il faut savoir qu’il
existe d’autres facteurs qui explique la productivité du travail comme Ila
rémunération, le taux d’absentéisme, le comportement du personnel, ...etc., qui
peuvent faire I’objet d’une autre recherche scientifique.
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ANNEXES

Annexel : Tableau N°01 dépouillement des résultats liés a latitude

décisionnelle et la demande psychologique au travail (Motivation &
Besoins)

25% 50 75% 10 Moyene
% 0% pondéré
0,
A. Dans mon travail, je 180 20 150 1 89,16%
dois apprendre des 0 0
choses nouvelles
B.Dans mon travail, 170 18 140 O 81,66%
j'effectue des taches 5 5
rénétitivac
C. Mon travail me / 100 2 72,33%
demande d’étre créatif 23 4
D. Mon travail me 156 5 25 68,41%
permet souvent de 18 0 5
prendre des décisions 5 5
E. Mon travail demande / 215 1 78,08%
un haut niveau de 10 9
romnétance Q
F. Dans ma tache, jai / 195 1 70,75%
trés peu de liberté 98 7
pour décider
comment je fais
G. Dans mon travalil, / / 208 1 58,33%
j’ai des activités 9
H. Jai la possibilité 289 / / 50,41%
d’influencer le 15
déraulement de o3
I. JYai [l'occasion de 290 16 12 0 58,33%
développer mes 9 9
compétences

professionnelles



Suite 25 50 75% 10 Moyenne
% % 0% pondérée
%
A. Mon travail / 270 95 99,16%
demande de /
travailler trés vite
B. Mon travail 14 20 250 20 73,66%
demande de
C. On me demande 19 22 65,25%
d’effectuer une 9 236
quantité de travail
D. Je dispose du 15 205 50 1 52,58%
temps nécessaire 6 5 05
pour exécuter
correctement  mon
travail
E. Je recois des / 2 59 59,91%
ordres 204 5
contradictoires de la
nart d’autres
F. Mon travail 12 1 / 07 46,00%
nécessite de 8 98
longues
nériades
G. Mes taches sont 28 18 2 70 86,16%
souvent 3
interrompues 0
avant d’étre
achevées,
H. Mon travail est 10 9 / 47,83%
trées « bousculé 8 9 0
l. Attendre le
travail de 12 1 2 12 98,58%
collegues ou 0 7
d’autres 8 9
départements
ralAan+i+ ~cAnA "+
Moyenne pondérée
de latitude
décisionnelle et la
demande 69,81%

psychologique au
travail

Source: élaborer par nous-mémes



Figure 02 : latitude décisionnelle et la demande psychologique au travail

(Motivation & Besoins)

81,66%IA. Dans mon travail, je dois apprendre des

mB.Dans mon travail, j’effectue des taches

mC. Mon travail me demande d’étre créatif

mD. Mon travail me permet souvent de
prendre des décisions moi-méme

BE. Mon travail demande un haut niveau de

mF. Dans ma tache, j’ai trés peu de liberté

pour décider comment je fais mon travail
©G. Dans mon travail, j’ai des activités

58,33% choses nouvelles
50,41% répétitives
58,33%  89,16%
compétence
70.75% variées
' 78,08% 68,41%

@1, Jail’occasion de développer mes
compétences professionnelles

72,33%

@H. Jaila possibilité d’influencer le
déroulement de mon travail

47,839 98,58%

0
86,16% 59.91%

46,00%

Source: élaborer par nous-mémes

73,66%

99,16%

|
52,58%

B A. Mon travail demande de travailler trés
vite

mB. Mon travail demande de travailler
intensément

mC. On me demande d’effectuer une
quantité de travail excessive

mD. Je dispose du temps nécessaire pour
exécuter correctement mon travail

BE. Je recois des ordres contradictoires de
la part d’autres personnes

mF. Mon travail nécessite de longues
périodes concentration intense

BG. Mes taches sont souvent
interrompues avant d’étre achevées,
nécessitant de les reprendre plus tard

©H. Mon travail est trés « bousculé »

@1, Attendre le travail de collégues ou

65,25% d’autres départements ralentit souvent

mon propre travail




Tableau N°02 dépouillement des résultats liés au soutien social pour a
accomplir les taches des agents

25 5 75% 100 Moyene
% 0 % pondéré
% e%
A. Mon supérieur se sent 17 90 1 15 38,66%
concerné par le bien étre 0 8
de ses subordonnés
B. Mon supérieur préte 25 30 2 89 70,91%
attention a ce que je dis 1
C. Mon supérieur réussit 10 5 34 74,23%
facilement a faire 9 23 8
rnllaharar cac cithardnnnéc A
D. Mon supérieur m’aide a 56 5 1 99,58%
mener ma tache a bien 35 0 5 35
8
E. Les collegues avec qui je / 2 59 36,58%
travaille sont des gens 64 5
professionnellement
F. Les colléegues avec qui / 9 77 65,75%
je travaille me 98 5
manifestent de
G. Les collegues avec qui / 1 79 84,66%
je travaille sont 68 8
amicaiiy 23
H. Les colléegues avec qui / 2 70 96,66%
je travaille m’aident a 68 4
mener _les taches a 8

Moyenne pondérée liée au
soutien social pour 70,87%
accomplir les taches

Source:élaborer par nous-mémes




Figure 03 : Le soutien social entre les collaborateurs

mA. Mon supérieur se sent concerné par le
bien étre de ses subordonnés
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collaborer ses subordonnés

84,66%

74,23%» pron supérieur m’aide & mener ma tache
abien

BE. Les collégues avec qui je travaille sont
des gens professionnellement compétents
65,75%

36,58% 99,58%

BF. Les collegues avec qui je travaille me
manifestent de I’intérét

mG. Les collégues avec qui je travaille sont
amicaux
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m’aident @ mener les taches a bien

Source: élaborer par nous-mémes



Tableau N°03: dépouillement des résultats liés a la formation bien adaptée
pour améliorer la performance des travailleurs et I’accroissement de la
productivité du travail

25 50 75 100 Moyenne
% % % % pondérée
%
A. La clart¢ de Ila 0 126 144 56 75,66%
formation
B. La qualit¢ de la |15 182 0 63,91%
formation 103
D. L atteinte des 34 122 144 0 59,16%
objectifs
E. La formation est 0 97 203 0 66,91%
F. La maitrise de la 10 92 92 88 72,87%
formation
Moyenne pondérée liée
a la performance des 67,70 %
travailleurs et I’accroit
de la productivité du
travail

Source: élaborer par nous-mémes




Figure 04 : La formation bien adaptée pour améliorer la performance des
travailleurs (qualité de la formation et les compétences des travailleurs)

A. Laclarté de la

formation
72,87% 75,66% B. La qualité de la
formation
66,91% 63,91% D. L atteinte des
objectifs

0,
59,16% E. La formation est

bénéfique
m F. La maitrise de la
formation

Source: élaborer par nous-mémes



	L’IMPACT DU STRESS, DU BESOIN, DE LA MOTIVATION ET DE LA PERFORMANCE SUR LA PRODUCTIVITÉ DU TRAVAIL : CAS D’UNE ENTREPRISE ÉTATIQUE DU SECTEUR TÉLÉCOM
	Messaoud ZEROUTI
	Lamia NEDIL
	École Nationale Supérieure de Management
	Pôle Universitaire de Koléa TIPAZA
	(Algérie)
	Le concept de performance est difficile à définir de façon précise (P. Voyer, 2006).De ce fait, cette notion de performance doit être précisée à chaque fois que l'on veut l'utiliser. Pour notre part, il est nécessaire de préciser à quel niveau d'analy...
	D’après Donald Kirk (1959), la performance en formation est expliquer à quatre niveaux: le déroulement de la formation (la qualité de son contenu, de son animation, la logistique déployée, etc.) ; le degré de l'atteinte des objectifs pédagogiques en t...
	Ce modèle a été partiellement validé par Le Louarn et Pottiez (2010) dans leur article. En effet, les deux auteurs ont approuvés la relation causale qui est, en premier lieu, dans l’évaluation de la satisfaction des apprenants et le degré de l’apprent...
	Les auteurs citent quatre conditions à l'égard de l'apprenant qui sont :
	- L’apprenant estime que la formation soit intéressante ;
	- Détient les moyens nécessaires pour appliquer ce qu’il a appris ;
	- De lui donner l’occasion pour appliquer son apprentissage ;
	- Le milieu de son travail soit favorable.
	5 - DÉPOUILLEMENT DES RÉSULTATS ET VÉRIFICATION DES HYPOTHÈSES
	- La latitude décisionnelle et la demande psychologique au travail:
	a. Vérification de la première hypothèse:
	- Le soutien social des collègues et des supérieurs:
	b. Vérification de la troisième hypothèse
	- La formation bien adaptée pour améliorer la performance des travailleurs et l’accroissement de la productivité du   travail:
	c. Vérification de la troisième hypothèse

	6 - CONCLUSION

