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Résumé

L’acte d’enseigner, dans les cours en ligne offerts en asynchrone, est réalisé par des responsables
de cours et des responsables de I’encadrement, en remplacement du seul professeur ou de la seule
professeure qu’on retrouve dans les cours en présentiel. Ces responsables travaillent a distance les
uns des autres et communiquent essentiellement par courriel. Cette revue de littérature vise a
problématiser et a intellectualiser cette communication par courriel. Les inconvénients ainsi que
les pratiques pour les contourner sont exposés. Les directives présentées par rapport a I’utilisation
des courriels visent a faciliter leur compréhension, a faire économiser du temps et a favoriser la
coopération des correspondants et correspondantes.

Mots-clés

Technostress, enseignement en ligne, cours en ligne, télétravail, rédaction de courriels,
communication, coopération, habiletés émotionnelles, directives d’utilisation

Abstract

The act of teaching in asynchronously online courses is carried out by course leaders and
supervisors, who replace the single teacher found in face-to-face courses. These people work
remotely from each other and communicate mainly through email messages. This literature review
aims to problematize and intellectualize this email communication. It outlines the disadvantages,
as well as practices for circumventing these. The guidelines presented for email use are designed
to make messages easier to understand, save time and encourage cooperation
among correspondents.
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Technostress, online teaching, online courses, distance work, email writing, communication,
cooperation, emotional skills, usage guidelines
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Introduction

Les cours en ligne ont pris un essor important au Québec depuis plusieurs années, et davantage
depuis la pandémie. Par exemple, selon le rapport de I’Institut de recherche en économie
contemporaine (Duhaime, 2022), au niveau collégial, les inscriptions-cours étaient de 9 900 en
2016-2017, de 12 000 en 2019-2020 et de 265 000 en 2020-2021. Contrairement aux cours en
présentiel, alors que la professeure ou le professeur est souvent seul a concevoir son cours, a donner
son cours et a répondre aux questions des étudiants et étudiantes, dans les cours en ligne en
asynchrone, une coopération est particulierement nécessaire du fait que 1’enseignement est
normalement assumé par deux catégories de personnel : les responsables des cours représentés par
des professeurs et professeures ou des spécialistes en éducation — et les responsables de
I’encadrement, souvent appelés tuteurs ou encadrants.

Bien que les recherches en pédagogie universitaire portent le plus souvent sur I’enseignement, tant
en présentiel qu’en ligne, cet article élargit ce champ de recherche pour y inclure la communication
par courriel qui se pratique en enseignement en ligne entre les responsables des cours et les
responsables de I’encadrement. Chaulet et Datchary (2014) signalent le peu d’intérét accordé a
I’utilisation du courriel dans les communications, malgré les nombreuses insatisfactions des
personnes qui les utilisent, et ce, particuliecrement chez le personnel enseignant. Selon eux,
I’absence de régle empéche un encadrement fort de la pratique enseignante. La gestion de ce travail
est laissée a I’invisibilité des pratiques professionnelles, voire a la personnalité des individus, alors
qu’elle devrait étre plus ouverte et plus explicite, étant donné son impact sur les activités
professionnelles (Gauducheau, 2012). Cet article propose de problématiser et d’intellectualiser
cette communication par courriel en s’appuyant sur une revue de la littérature.

Les questions de recherche sont les suivantes :
1) Quels sont les inconvénients & communiquer presque exclusivement par courriel?

2) Comment une telle communication, entre les responsables des cours et les responsables de
I’encadrement dans les cours en ligne offerts en asynchrone, peut-elle étre efficace?

Nous présentons tout d’abord un portrait de la communication entre ces responsables de
I’enseignement dans les cours en ligne. La méthodologie utilisée, les résultats, une interprétation
des résultats et une discussion par rapport a ces résultats sont ensuite exposés.

1. La communication entre les responsables de I'enseignement dans les cours
en ligne

Selon nos précédentes recherches (Racette et al., 2016, 2017; Racette et al., 2019; Racette et
Bourdages-Sylvain, 2018), les deux catégories de personnel qui assument la tiche d’enseignement
dans les cours en ligne offerts en asynchrone — les responsables des cours et les responsables de
I’encadrement — sont séparées dans le temps et dans I’espace. Le travail de conception des cours
précede le travail d’encadrement des étudiants et étudiantes. De plus, les responsables des cours
travaillent, selon leur préférence, a partir de leur domicile ou de 1’établissement, alors que les
responsables de I’encadrement travaillent généralement a partir de leur domicile. Toutefois, ces
responsables se doivent de communiquer entre eux pour offrir des cours de qualité. Par exemple,
le contenu théorique des cours, les activités d’apprentissage et les barémes de correction peuvent
nécessiter des ajustements, que ce soit a cause d’erreurs retracées, du besoin de plus d’explications
de la part des étudiants et étudiantes ou de la nécessité de diminuer ou d’augmenter le niveau de
difficulté des travaux et des examens en fonction du rythme d’apprentissage de ceux-ci. Bien que
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la plupart des responsables de ’encadrement et des responsables des cours désirent que ces
informations soient échangées, afin d’apporter les correctifs nécessaires, les moyens de
communication utilisés dans un contexte de travail a distance ne favorisent pas de tels échanges.

Dans plusieurs cas, il en résulte un faible contréle sur le travail de chacun, surtout di a de
mauvaises interprétations des messages échangés, a des réponses incomplétes aux questions
posées, a I’absence totale de réponse ou, encore, a un positionnement souvent volontaire a
I’encontre des directives (Chaulet et Datchary, 2014; Racette et Bourdages-Sylvain, 2018). La
mésinterprétation des courriels et le manque d’empathie créent des inimiti€s, sans compter le
temps important consacré aux incompréhensions qui nécessitent immanquablement de nombreux
allers-retours de courriels. Les courriels universitaires, contrairement a ceux qui sont rédigés dans
d’autres milieux professionnels, sont particulierement longs et détaillés, ce qui contribue
davantage a augmenter les conflits qu’a les apaiser (Romain et Fracchiolla, 2016). Loin de
permettre de coopérer dans le travail d’offre de cours, les communications faites essentiellement
par courriel n’encouragent pas les échanges sociaux et rendent difficile la création d’un climat
d’empathie (Fracchiolla et Romain, 2020; Gauducheau, 2012; Racette et al., 2016; 2017; Racette
et Bourdages-Sylvain, 2018). La coopération est définie ici par le désir d’aller plus loin que la
tache demandée ainsi que par la manifestation de sentiments de gratitude, sans considération
monétaire (Tsai et Cheng, 2012).

Plusieurs outils, plus riches en information que les courriels, pourraient étre favorisés dans le
travail de ces responsables de 1’enseignement, et ce, pour que le message de 1’interlocuteur ou de
I’interlocutrice soit bien compris et que le ou la destinataire puisse y réagir adéquatement. Daft et
Lengel (1986) définissent la richesse de 1’information par la rapidité de compréhension d’un
message a I’intérieur d’un délai donné. Le téléphone et la visioconférence (ex. : Zoom ou Teams),
par exemple, sont plus riches en information que le courriel (Robinson et al., 2015; Romain et
Fracchiolla, 2016). Ils donnent accés au paraverbal (ton de la voix, rythme, volume, débit), a une
boucle de rétroaction plus rapide ainsi qu’au langage non verbal dans le cas des visioconférences
(langage du corps). Malgré tout, c’est le courriel qui est majoritairement utilisé, surtout a cause de
son indépendance au temps et a I’espace.

2. Méthodologie

Cette recherche vise a ce que les connaissances dans la conception des cours en ligne se
positionnent au-dela des aspects pédagogiques et technologiques, pour s’enrichir des pratiques
reconnues dans la communication par courriel. Il s’agit d’une revue de littérature basée sur la
méthodologie « herméneutique » selon Boell et Cezec-Kecmanovic (2014), qui vise a adapter la
recherche de documents au fur et & mesure de I’interprétation des textes, en ajustant le nombre et
les caractéristiques des textes a recenser. C’est une approche a visée descriptive, dans le cas des
inconvénients qu’occasionne une communication presque exclusivement par courriel, et
prescriptive, dans le cas des directives fournies dans leur utilisation efficace (De Saint-André et al.,
2010). Les criteres retenus dans la catégorisation des pratiques ont été les suivants : 1) la pertinence
de I’énoncé eu égard a I’objet d’étude, 2) la cohérence ou non-contradiction, 3) I’exhaustivité, 4) la
crédibilité des sources, ou encore, le nombre de sources qui se confirment (Gohier, 1998).

La grille de catégorisation a émergé au fil de la recherche, laissant advenir I’inattendu. Nous avons
effectué nos recherches a partir des bases de données en éducation et en sciences humaines et
sociales, ERIC et Erudit, ainsi qu’a partir du moteur de recherche Google Scholar. Afin d’accéder
a des documents professionnels, le navigateur Google Chrome a été utilisé. Les revues spécialisées
en éducation ont aussi été consultées, telles que la Revue internationale des technologies en
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pédagogie universitaire (RITPU), la revue Distance et médiations des savoirs (DMS) et la Revue
internationale de pédagogie de |’enseignement supérieur (RIPES). Les mots-clés suivants ont été
utilisés : courriel, courrier électronique et communication, jumelés a chacun des mots suivants :
travail, motivation, rédaction, stress, technostress, habiletés émotionnelles, télétravail, intelligence
artificielle.

3. Résultats

Seuls les documents les plus exhaustifs ou les plus crédibles sont cités, bien que plus de
120 documents scientifiques et professionnels aient été analysés et compilés, et ce, jusqu’a ce que
les nouveaux documents recensés n’ajoutent aucune valeur significative a notre recherche. Les
directives et les inconvénients formulés par différents auteurs et autrices, dont le sens convergeait,
ont été reformulés pour éviter la redondance des idées. Nous avons recensé les inconvénients li€s
a Iutilisation majoritaire de courriels pour communiquer ainsi que les directives d’efficacité dans
leur utilisation, regroupées autour de ces trois variables : 1) la compréhension, 2) 1I’économie de
temps, 3) la coopération. Un numéro est associé a chacune des directives (D), pour étre repris a la
figure 1, présentée plus loin.

La construction des courriels ne saurait se limiter a un seul modéle. Autant la forme et le contenu
que les registres langagiers contribuent a la variété des courriels et dépendent autant des contextes
culturel, organisationnel, générationnel que des intervenants eux-mémes. Toutefois, certaines
régles transversales peuvent contribuer a une efficacité de communication par courriel. Bien que
le savoir-faire influe sur le savoir-étre et vice-versa, nous présentons, d’une part, les inconvénients
et les directives qui se rapportent a I’utilisation des courriels (savoir-faire) et, d’autre part, ceux se
rapportant aux habiletés émotionnelles (savoir-étre).

3.1 L'utilisation des courriels (savoir-faire)

Selon plusieurs autrices et auteurs (Bourget, s.d; Byron, 2008; Horvitz et Igbal, 2007; Samara et
Baynton, 2022), les raisons d’utiliser les courriels se résument a 1’absence de contraintes spatiales
et temporelles, a une rapidité des échanges d’informations et a une disponibilité de temps de
réflexion avant de répondre aux demandes. De plus, les courriels permettent a I’information de
circuler facilement, directement et sans intermédiaire. Un suivi sur des échanges se fait facilement
par ce moyen de communication. Toutefois, 1’utilisation des courriels dans le travail est aussi
associée a du technostress.

Gauthier (2009) et Kefi (2020) définissent le technostress par un mal-étre physique et/ou mental
dans I’utilisation des technologies, ce qui entrainerait des répercussions sur la satisfaction au
travail (Bondanini et al., 2020) ainsi que moins d’engagement organisationnel (Carlotto et al.,
2017; Nisafani et al., 2020; Stich et al., 2019). Bien que le technostress puisse résulter de
dysfonctionnements dans les technologies ainsi que de problémes de sécurité, selon Nisafani et al.
(2020), il prend aussi naissance dans la maniére de s’approprier celles-ci. Une mauvaise
préparation a utiliser la technologie peut provoquer un €puisement physique et émotionnel
(Bondanini et al., 2020; Carlotto et al., 2017; Nisafani et al., 2020). Sur le plan physique, par
exemple, I’épuisement peut se traduire par la production d’un taux de cortisol élevé ou une fatigue
oculaire. En mati¢re d’épuisement émotionnel, les travailleuses et travailleurs peuvent devenir
irritables, fatigués, en colere et développer de I’anxiété. Plus précisément, les courriels
occasionnent des interruptions dans le travail, une incitation a travailler plus vite, la possibilité de
rejoindre les utilisateurs n’importe ou et n’importe quand ainsi que la difficulté des travailleuses
et travailleurs a suivre I’évolution rapide des technologies.
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Relativement a la qualité du travail, étant donné que les courriels ne favorisent pas les explications
détaillées, dans des échanges majoritairement par courriel, le transfert des connaissances se fait
trés peu ou pas du tout (Taskin, 2006). Bien qu’au niveau universitaire, les courriels soient
relativement longs, selon Fracchiolla et Romain (2020), le transfert des connaissances est entravé
par les mauvaises interprétations et les conflits. Ces autrices exposent ces dérives a travers trois
exemples de courriels échangés entre universitaires. Les courriels qui portaient d’abord sur un
objet dégénérent en conflit entre les personnes. La cause établie est ’impolitesse, intentionnelle
ou non, pouvant perturber 1’ordre social.

De plus, le travail qui se fait par courriel devient invisible aux membres du personnel qui ne font
pas partie de ces échanges, entrainant une perte de vue d’ensemble du travail (Racette et al., 2019).
Les interactions sociales étant presque inexistantes, un manque de confiance envers les
correspondants et correspondantes est susceptible de s’installer ainsi qu’un manque de valorisation
du travail réalisé¢. Chacun peut étre vu plus négativement lorsqu’il communique par courriel que
lorsqu’il communique en face-a-face, puisque les interprétations sont facilitées en I’absence du
paraverbal et du non verbal (Gauducheau, 2012; Gronier, 2018). Une certaine déshumanisation
des relations est susceptible de s’installer. La peur de commettre des erreurs s’intensifie, ces erreurs
pouvant étre fortement reprochées par les correspondants et correspondantes (Enel, 2016;
Fernandez et al., 2014). De plus, ce moyen de communication offre peu de possibilités de corriger
les erreurs rapidement (Pudelko, 2017; Racette et al., 2017). 1l peut s’en suivre un manque
d’engagement, davantage de détresse, de la dépersonnalisation et moins de considération par
rapport a la position hiérarchique des correspondants et correspondantes (Carlotto et al., 2017,
De la Rupelle et al., 2015).

Le caractere chronophage des courriels est reconnu, sans compter la communication incompléte
ou trop lente due a I’absence du paraverbal et du langage du corps ainsi qu’a la lenteur de la boucle
de rétroaction (Bourget, s.d.; Byron, 2008; Carlotto et al., 2017; Gronier, 2018; Horvitz et Igbal,
2007; Samara et Baynton, 2022). Les erreurs écrites laissent davantage de traces que les erreurs
dites et contribuent a augmenter le stress, tout comme le sentiment d’urgence et le sentiment
d’affairement suscités par I'immédiateté¢ des courriels. De plus, les interruptions fréquentes que
nécessite le traitement des courriels contribuent a surcharger la tache de I’employé (Denis et Assadi
,2005). L’attention au travail est donc fragmentée. Pour réussir a répondre a tous les courriels
recus, il n’est pas rare de constater un temps de travail quotidien allongé.

Selon Carlotto et al. (2017), le technostress dans les échanges de courriels se traduit par de
I’incrédulité, de la fatigue, de ’anxiété et de I’inefficacité. Les principaux problémes liés au
contenu des courriels concernent I’impolitesse, de trop longs messages, des messages mal
articulés, ’inutilité des messages ou le manque de liens avec les demandes adressées (Gronier,
2018; Nico et Thorsten, 2020). Quant aux courriels transférés, ils sont parfois décontextualisés et
longs a lire, ce qui les rend difficiles a comprendre.

11 est toutefois possible de contourner ces difficultés. Selon plusieurs autrices et auteurs (Bourget,
s.d.; Byron, 2008; Carlotto et al., 2017; Gronier, 2018; Horvitz et Igbal, 2007; Samara et Baynton,
2022), une bonne utilisation des courriels professionnels implique que ceux-ci soient envoyés
pendant les heures de travail seulement (D23) afin d’éviter de susciter un sentiment d’urgence chez
les destinataires. Pour empécher 1’encombrement des boites courriel, les destinataires principaux
et les destinataires en copie sont choisis minutieusement (D6), en fonction du niveau d’intervention
attendu de chacun. Lorsque 1’objet d’un courriel est convaincant, clair et en lien direct avec le
contenu du courriel (D3), il sert de premier coup d’ceil au correspondant ou a la correspondante
sur I'urgence de le lire et d’y donner suite. Il constitue également une introduction au sujet abordé
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et une facilité a retracer le courriel ultérieurement. De plus, I’objet est modifié lorsqu’apres
plusieurs échanges, le sujet traité dans le courriel a été modifi¢ (D4).

Afin d’¢éviter I’encombrement de courriels, et pour que ceux-ci circulent librement, leur taille
demeure réduite. Ainsi, des piéces sont ajoutées aux courriels seulement lorsqu’elles sont vraiment
nécessaires (D7). Les documents Word sont convertis en format PDF (D5) avant d’étre joints a un
courriel afin d’optimiser leur présentation et d’éviter qu’ils soient modifiés ultérieurement.
Toutefois, cette directive ne s’applique pas relativement a un texte collaboratif que les
correspondants et correspondantes s’échangent par courriel. Dans un tel cas, afin de travailler sur
la bonne version, ceux-ci datent ou numérotent les fichiers par rapport aux différentes versions
envoyées, ou encore, les initialisent afin d’identifier le dernier correspondant ou la derniére
correspondante qui y a travaillé (D16). Le courriel ne comprend que I’essentiel d’un message (D1).
Afin de faciliter les échanges, lorsque plusieurs points doivent étre discutés, ou pour converser, un
autre moyen de communication est utilisé, tel que le téléphone ou la visioconférence (D10).

La formule d’appel adaptée au ou a la destinataire (Bonjour; Chere unetelle; Madame X; etc.)
(D13) est normalement suivie d’une mise en contexte (D14), aussi appelée « phrase d’accroche »,
qui sert a préparer le ou la destinataire a ce qui va suivre (ex. : A la suite de notre rencontre; Tout
d’abord, je vous remercie pour votre document; etc.). La mise en contexte est adaptée au degré de
proximité qui existe avec le ou la destinataire. Par rapport au contenu du message, afin d’en
faciliter la lecture ainsi que la compréhension, il est bien organisé, cohérent, court et bien
articulé (D2).

Avant de répondre a un courriel, le correspondant ou la correspondante s’assure que la demande
lui est bien adressée, c’est-a-dire qu’il ou elle n’est pas simplement mis en copie (D9), évitant que
plusieurs personnes répondent inutilement & un méme message. Les demandes adressées par
courriel recoivent une réponse dans les 24 heures (D22), méme s’il s’agit simplement d’informer
du moment ou le correspondant ou la correspondante compte y revenir. Pour les contenus qui
peuvent entrainer des conséquences importantes sur le travail ou sur les émotions des
correspondants et correspondantes, avant d’envoyer un courriel, un brouillon est enregistré afin de
le relire un peu plus tard (D17), a téte reposée, et de s’assurer qu’il refléte bien le message a
transmettre. Un tel recul est également nécessaire pour éviter qu’un mot ou une phrase ait pu faire
oublier le reste du message ou, encore, ait pu faire réagir trop fortement, pouvant occasionner une
réponse inappropriée. Dans le cas d’un transfert de courriel, 1’autorisation aux précédents
correspondants et correspondantes est demandée (D25). Lorsque le courriel a transférer comprend
plusieurs échanges, I’essentiel en est résumé et les attentes par rapport aux nouveaux destinataires
sont formulées (D19), afin d’éviter que ces derniers soient dans 1’obligation de lire toute
la correspondance.

Un message se termine avec une impression positive (D24), par exemple, en sollicitant une action,
en remerciant ou en invoquant une perspective a venir. La formule de politesse est adaptée a la
nature de la relation professionnelle et au degré de proximité qui existent entre les intervenants
(ex. : Cordialement; Bonne journée; etc.). La derniére section, la signature, permet de fournir des
informations sur I’expéditeur et les moyens pour le rejoindre (D8). Puisqu’elle constitue sa marque
de commerce, une signature automatisée relativement courte est utilisée, comprenant le nom du
correspondant ou de la correspondante et son titre, sa position dans 1’organisation, le statut
juridique, 1’adresse et le site Web de ’organisation ou I’adresse de son propre site Web, son
numéro de téléphone, son adresse courriel et, si désiré, les liens vers les médias sociaux qu’il ou
elle utilise.
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Dans la boite courriel, il est possible de prioriser les courriels a traiter en utilisant les signets de
couleur (D12), placés au bout de chaque courriel, en fonction de la signification qu’on leur attribue.
Par exemple, le rouge peut signifier « Urgent », le vert « Pour référence », etc. Lorsqu’un courriel
comprend plusieurs destinataires, la fonction « Réponse a tous » n’est utilisée que lorsqu’elle est
vraiment nécessaire (D11), afin d’éviter I’encombrement des courriels. Une réponse adressée
exclusivement a I’expéditeur suffit dans la plupart des cas. Si une réponse est attendue de plusieurs
personnes, apres en avoir convenu, il peut étre aidant que les correspondants et correspondantes
répondent en apposant leurs initiales a la suite de 1’objet, ou a la suite des initiales de quelqu’un
d’autre dans I’objet (D18), permettant ainsi a I’expéditeur de retracer plus facilement les réponses
de chacun et chacune.

3.2 Les habiletés émotionnelles a traiter les courriels (savoir-étre)

Etant donné que les correspondants et correspondantes montrent moins de retenue devant un écran
que devant une personne, certains courriels laissent transparaitre des émotions agréables et, parfois
méme, davantage que lors de conversations en face-a-face. Mais, 1’inverse est aussi vrai. Du fait
que I’énergie émotionnelle est plus rapide que la pensée, des émotions désagréables sont parfois
exprimées sans retenue (Carlotto et al., 2017; Romain et Fracchiolla, 2016). Lorsque les courriels
souffrent d’'un manque d’habiletés émotionnelles, en plus d’étre stressants, ils peuvent devenir
blessants et générer de la méfiance (Centre d’études sur le stress humain, 2019). La qualité du
travail en souffre tout comme le bien-étre des individus. De plus, les émotions tendent a étre
imitées par I’entourage. Elles seraient contagieuses (van Hoorebeke, 2008), d’ou I’importance de
bien gérer ses émotions avant qu’elles ne constituent du stress pour soi-méme et pour les autres.

Les émotions de base sont au nombre de six : la peur, la tristesse, la joie, la colére, la surprise et le
dégoit (Damasio, 1999). Les autres émotions sont dites secondaires ou d’arrieére-plan. Par
exemple, le fait d’étre enragé, frustré, furieux ou irrité, se rapporte a la colere ou, le fait d’étre
angoissé ou désorienté se rapporte a la peur. Une émotion désagréable est le signal qu'un besoin
n’est pas satisfait. Par exemple, la peur signale un danger; la tristesse, un manque; la colére, une
injustice (Ecole d’administration publique, 2021). Pour limiter le stress émotionnel, il ne s’agit
surtout pas d’éviter d’avoir des émotions ni d’éviter de les observer. Les émotions désagréables
ont leur utilité. Elles constituent des avertissements pour amener 1’individu a s’occuper de ce qui
ne va pas. Malgré tout, un équilibre est a rechercher entre se laisser submerger par les émotions et
les réprimer totalement (Damasio, 1999).

La gestion des émotions porte sur une dimension personnelle, par la capacité d’introspection afin
de comprendre ses propres émotions. Elle porte aussi sur une dimension interpersonnelle, par la
capacité a comprendre les émotions des autres personnes et d’y réagir d’une fagon constructive.
Selon Goleman (1997), I’individu se sert de ses émotions pour apprendre par rapport a lui-méme,
par rapport aux autres, et par rapport aux situations (D35). Il s’assure d’y voir clair avant de
s’exprimer. La gestion des émotions permet de limiter les réflexes de résistance (Byron, 2008).
Orientée vers I’intérieur, elle permet de déterminer les émotions en cause et de les analyser, avec
bienveillance envers soi-méme et les autres (D21). En s’attardant au contenu informationnel plutot
qu’a la charge émotionnelle d’un courriel (D15), le risque de conflit s’en trouve diminué
(Fracchiolla et Romain, 2020). Pour se donner le temps de réflexion nécessaire a la bonne gestion
des émotions, avant de réagir impulsivement, plusieurs stratégies peuvent étre mises en place. Par
exemple, lorsqu’il est particulierement difficile d’y voir clair, une réflexion de quelques minutes
sur la situation ou, méme, de plusieurs heures dans certains cas, permet de se calmer et de voir le
probléme autrement. Il est également aidant d’écrire le probléme que suscite un courriel, en prenant
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le soin d’envisager plusieurs solutions possibles, afin d’augmenter la probabilité de choisir la
meilleure. L’expéditeur qui manifeste de bonnes intentions est susceptible d’attirer les bonnes
graces des correspondants et correspondantes et de donner davantage de sens aux informations
échangées. De tels courriels contribuent au maintien de relations dotées de confiance, de
valorisation et de respect (Kourilsky, 2014; Loisier, 2009), en plus de permettre de travailler sur
les causes réelles des problémes. L’individu va au-dela de ses perceptions premieres, et ajuste ses
pensées et ses comportements afin de susciter des impacts positifs sur ses propres émotions et
celles des autres (Goleman, 1997). Une bonne gestion des émotions favorise la performance au
travail, la spontanéité et la confiance (van Hoorebeke, 2008).

Selon Fracchiolla et Romain (2020), la coopération entre universitaires repose principalement sur
la politesse interactionnelle dans les courriels, allant de 1’anti-menacant (s’il vous plait; merci; etc.)
a I’expression de désaccord et au refus de coopérer. Lorsque plusieurs adresses courriel sont mises
en copie, et qu'un discours dépréciatif est utilisé, il y a un risque d’une montée en tension de
I’ensemble des correspondants (Romain et Fracchiolla, 2016). Pour créer des courriels
non menacants, Gauthier (2009) et De la Rupelle et al. (2015) proposent que 1’individu soit a
I’affit de son langage interne, pour que celui-ci soit constructif (D26). Il évite ainsi d’amplifier un
malaise que provoque un courriel ou de dramatiser une situation. Mais, que les échanges
proviennent d’un courriel ou d’un autre moyen de communication, pour arriver a gérer ses
émotions de fagon constructive, de 1’énergie y est consacrée (CESH, 2019) (D33). Le
correspondant ou la correspondante s’efforce de manifester un bon état d’esprit envers le ou la
destinataire (D34), et évite ainsi que le texte ne trahisse les pensées négatives qu’il aurait pu avoir.
L’expéditeur tente de manifester son empathie (D32) ou, encore, de faire ressentir son sourire, sans
toutefois en faire trop. C’est une question de jugement. Par exemple, voici quelques pensées qui
contribuent a se mettre dans de bonnes dispositions envers le correspondant ou la correspondante :
la situation dans laquelle il se trouve est probablement difficile; il subit slirement beaucoup de
pression; il fait probablement tout ce qu’il peut dans les circonstances; ou encore, il n’est pas
parfait, personne ne I’est. De plus, il est possible de distraire un correspondant ou une
correspondante qui manifeste de la colére en ayant de I’empathie (D32) pour ses émotions. Le
dialogue en visioconférence, au téléphone ou en face-a-face, plus riche en interactions, se préte
davantage a la formulation de critiques qui invite a beaucoup d’échanges, ainsi que pour
désamorcer une mésentente (D27). En outre, I’expression des émotions dans les courriels est a
éviter (D20), car elles sont difficiles a écrire et fastidieuses a lire.

Un équilibre est a rechercher dans I’intensité des propos et le ton utilisé. Un style trop formel
signale le désir de garder ses distances et de se positionner au-dessus, alors qu’un style trop familier
est inapproprié¢ dans un contexte professionnel. Un ton neutre (D36) permet de garder I’attention
sur le contenu informationnel, plutét que de laisser les émotions désagréables prendre toute la
place et d’en venir aux menaces, aux insultes ou aux reproches (Gronier, 2018; Kourilsky, 2014;
Loisier, 2009; Romain et Fracchiolla, 2016). Une validation de ses perceptions (D31) permet
d’éviter de croire que tout va bien ou que tout va mal. Finalement, démontrer de la courtoisie
(D28), utiliser des formules de politesse adéquates et valoriser I’interlocuteur ou I’interlocutrice,
lorsque la situation s’y préte (D29), permettent de faire preuve de civisme et de respect, nécessaires
a de bonnes relations (Romain et Fracchiolla, 2016). A titre d’exemples, en annexe, des courriels
dont les habiletés émotionnelles sont peu constructives et d’autres plus constructives
sont présentes.

Pour simplifier la tiche dans la rédaction des courriels, 1’intelligence artificielle (IA) peut étre
attrayante. Selon Ferguson (2019), I’IA pourrait avoir pour effet de diminuer les habiletés sociales
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des travailleurs ainsi que de déshumaniser les pratiques. Dans ce sens, I’TA vient en opposition
avec une bonne gestion des émotions qui vise a démontrer de 1’empathie envers le correspondant
ou la correspondante, dans le but de batir une relation de confiance (D30).

4. Interprétation

Pour répondre a la premiere question de recherche qui porte sur les inconvénients a communiquer
presque exclusivement par courriel, nous retenons les interruptions fréquentes dans le travail,
I’incitation a travailler plus vite et la possibilité d’étre joint ou jointe n’importe ou et n’importe
quand. Les interactions sociales étant pratiquement inexistantes, il y a peu de possibilités de
corriger les erreurs rapidement et la communication est souvent incompléte et trop lente. Ces
conditions de communication démotivent, sans compter le manque de valorisation des uns et des
autres dans un tel contexte. Dans un sentiment d’urgence et d’affairement, les correspondantes et
correspondants sont amenés a mal interpréter les courriels, surtout ceux qui ne sont pas bien
organisés. De plus, le manque d’interactions sociales améne une méfiance de 1’autre, qui peut se
cristalliser avec le temps. Les courriels blessants et stressants génerent de la méfiance et ont un
impact négatif sur la qualité de la communication. Cette méfiance augmente la peur de faire des
erreurs qui ne manqueraient pas d’étre reprochées.

Par rapport a la deuxieme question de la recherche, qui concerne ’efficacité d’utiliser les courriels
dans I’acte d’enseigner dans les cours en ligne, nous reportons a la figure 1 un résumé des
directives recensées ainsi que le numéro attribué a chacune d’elles.

Ce classement vise a fournir une vue d’ensemble des directives d’efficacité dans I’utilisation des
courriels, efficacité que cette recherche nous ameéne a définir par ces trois variables : 1) la
compréhension, 2) I’économie de temps, 3) la coopération dans 1’utilisation des courriels. Ainsi,
2 directives se rapportent a la compréhension, 7 a 1’économie de temps et 15 a la coopération.
Toutefois, comme la bonne compréhension d’un message fait aussi économiser du temps, nous
avons recensé 3 directives relativement a ces deux variables. De plus, 3 directives se rapportent a
la compréhension et a la coopération, 2 a I’économie de temps et a la coopération et, finalement,
4 directives nous semblent se rapporter aux trois variables simultanément, pour un total de
36 directives.

5. Discussion

Il n’est pas étonnant que la communication par courriel entraine des difficultés chez les
responsables dans 1’acte d’enseigner, dans les cours en ligne offerts en asynchrone, étant donné le
technostress et la charge émotionnelle qu’elle génére. Comme le constate Gauducheau (2012), les
courriels concourent a des débordements de tache ainsi qu’aux malentendus et aux conflits. Ils
donnent un sentiment de maitrise et de liberté jusqu’a ce qu’ils soient trop problématiques,
pratiquement, psychologiquement, cognitivement et temporellement, menant a une servitude
envers I’outil (Chaulet et Datchary, 2014). Parce que ces responsables travaillent a distance les uns
des autres, qu’ils se connaissent peu ou pas du tout, alors que leur travail est fortement
complémentaire, leur situation exige une communication par courriel particuliérement efficace.
Pour le moment, aucune directive ne guide leur travail a ce chapitre. Pourtant, comme le signalent
Nisafani et al. (2020), une bonne utilisation des technologies dépend en grande partie d’une bonne
préparation des travailleurs et travailleuses a les utiliser. Nous avons donc répertorié les
inconvénients & communiquer exclusivement par courriel mais, surtout, les directives qui
permettent d’en tirer la meilleure efficacité.
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COMPREHENSION
ET ECONOMIE DE TEMPS
1. Ne présenter que I'essentiel
2. Formuler un message bien organisé,
cohérent, court et bien articulé

] 3. Opter pour un objet de courriel R . .
4. Dans plusieurs . . . 6. Choisir minutieusement les destinataires
clair et convaincant, en lien

échanges d’un . N’ajouter des pieces que si nécessaire
. . direct avec le contenu . . . .

courriel, modifier 8. Signer et fournir les informations sur son
I'objet lorsque le COMPREHENSION, ECONOMIE statut et la fagon d’étre joint(e)
sujet a changé DE TEMPS ET COOPERATION 9. Ne répondre que si le message s’adresse

5. Présenter les pieces | ! 16. Initialiser ou numéroter les a soi, pas si I'on est en copie
jointes en fichiers échangés dans un 10. Eviter de traiter de plusieurs points ou
format PDF travail collaboratif de converser

17. Répondre aprés réflexion, 11. Nutiliser la réponse a tous que si
avec relecture avant I’envoi nécessaire

18. Lorsqu’une réponse est 12. Dans la boite courriel, prioriser les
attendue de plusieurs courriels a traiter a I'aide des signets
personnes, avant d’envoyer
sa réponse, s’assurer que
chacune appose ses initiales
a la suite de I'objet

19. Dans le transfert d’'un
courriel, résumer les
échanges et formuler les

COMPREHENSION ECONOMIE DE TEMPS

Sl

COMPREHENSION | |
ET COOPERATION ;
13. Utiliser une |

formule d’appel

14. Utiliser une mise
en contexte

15. Garder I'attention
sur le contenu
informationnel
plutét que sur la
charge

ECONOMIE DE TEMPS ET COOPERATION
20. Eviter d’exprimer ses émotions par
courriel — les exprimer par un autre moyen
de communication
21. Déterminer et analyser ses émotions avec
bienveillance afin de comprendre les
attentes au (3 la) nouveau enjeux et de bien réagir (moyens : poser le

i ’ (nouvelle) correspondant(e) prob.leme sur Rapler et ses SO|l:|tI0nS
emotionnelle | L possibles; méditer sur le probléme, etc.)

COOPERATION

22. Répondre dans les 24 heures

23. Envoyer des courriels pendant les heures de travail seulement

24. Terminer le courriel avec une impression positive (solliciter une action, remercier, etc.) et
une formule de politesse

25. Avant de transférer un courriel, obtenir 'autorisation du (de la) correspondant(e) initial(e)

26. Avoir un langage interne constructif

27. En cas de mésentente, privilégier un autre moyen de communication

28. Faire preuve de courtoisie

29. Utiliser des formules de politesse et valoriser le (la) correspondant(e), s’il y a lieu

30. Eviter de recourir a I'lA

31. Valider ses perceptions

32. Manifester de I'empathie

33. Consacrer de I'énergie a gérer ses émotions

34. Se mettre dans un bon état d’esprit envers le ou la destinataire

35. Se servir de ses émotions pour apprendre sur soi, sur I'autre et sur la situation

36. Utiliser un ton neutre en cas d’émotions désagréables

Figure 1
Directives d’efficacité dans la communication par courriel en enseignement en ligne

Ces directives recensées dans 1’utilisation efficace des courriels ont été regroupées autour des
variables de compréhension, d’économie de temps et de coopération. Notons que la coopération
implique de travailler dans la gratitude et dans le désir d’aller plus loin que la tiche demandée. 11
s’agit d’un objectif particuliérement exigeant dans une communication presque exclusivement par
courriel dans un contexte d’enseignement, en I’absence de régles pour réguler les attentes et
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développer des interactions négociées (Fracchiolla et Romain, 2020). C’est probablement ce qui
explique que les pratiques existantes sont souvent ¢loignées de celles qui sont privilégiées dans la
littérature.

Toutefois, ces directives doivent étre balisées en termes d’importance les unes par rapport aux
autres dans le contexte du travail dans les cours en ligne en mode asynchrone. Certaines d’entre
elles semblent plus essentielles que d’autres, telles que celles de garder 1’attention sur le contenu
informationnel plutét que sur la charge émotionnelle (D15) et de valider ses perceptions (D31),
comparativement a présenter les picces jointes en format PDF (D5) ou de n’envoyer des courriels
que pendant les heures de travail (D23). De plus, cette derniere directive peut étre particuliérement
contraignante dans le contexte ou les responsables de I’encadrement seraient appelés a travailler a
des heures irrégulicres.

Pour limiter les mauvais courriels, le recours a I’'TA permettrait d’en écrire plus facilement, mais
manquerait certainement de sincérité. De tels courriels feraient ombrage a la coopération dans les
échanges, particulieérement nécessaire dans ce contexte ou le travail de I'un compléte le travail de
I’autre dans les cours en ligne offerts en asynchrone. A la limite, ce sont les machines qui
¢changeraient entre elles, générant une pauvreté de relation.

Conclusion

Une communication presque exclusivement par courriel, qui ne repose sur aucun repere, peut
devenir inefficace dans le travail et affecter le bien-étre des individus, surtout a cause du
technostress et de la charge émotionnelle qu’elle généere. Notre revue de littérature nous a permis
de mettre en lumicre les écueils, qui ne manquent pas de se présenter dans une communication par
courriel, ainsi que de regrouper les directives pour une utilisation efficace des courriels, celles-ci
¢tant réparties entre les variables de compréhension, d’économie de temps et de coopération. Nous
considérons que ces liens sont nécessaires pour faire progresser ’efficacité dans le travail
d’enseignement dans les cours en ligne offerts en mode asynchrone. Le caractére novateur des
directives en lien avec les difficultés rencontrées dans un travail a distance, dans I’acte d’enseigner
en ligne, pourra permettre d’entreprendre des recherches plus poussées.

Une recherche terrain permettrait d’évaluer dans quelle mesure les inconvénients recensés se
retrouvent dans la communication par courriel entre les responsables de 1’enseignement dans les
cours en ligne. Une recherche pourrait également confirmer, infirmer ou compléter les directives
qui visent une plus grande efficacité dans leurs communications par courriel. Mais, au-dela de la
bonne utilisation des courriels, d’autres éléments doivent €tre pris en compte pour que ce moyen
de communication soit davantage aidant pour les individus et les établissements d’enseignement,
tels que I’adoption d’une politique d’utilisation du numérique, qui pourrait inclure, entre autres, le
droit a la déconnexion chez les enseignants et enseignantes (Chaulet et Datchary, 2014) ainsi que
de directives par rapport a la séparation de la vie professionnelle et de la vie privée (Carlotto et al.,
2017; Nico et Thorsten, 2020). Une politique de civilité, qui fait son apparition de plus en plus
dans les organisations, pourrait également contribuer a renforcer la coopération entre ces
responsables dans leurs échanges de courriels (Couture, 2022; Laborde, 2019). En fait, les
technologies apportent de grands avantages. Elles ont permis d’offrir de I’enseignement en ligne,
que les établissements d’enseignement adoptent de plus en plus pour répondre a la demande
croissante des étudiants et étudiantes. Elles ont également permis d’utiliser différents moyens pour
communiquer et, méme, de travailler a distance. Bien que ces changements soient aidants, ils
présentent des inconvénients qui exigent certainement des correctifs dans leur utilisation.
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Annexe A — Exemples d’habiletés émotionnelles dans les courriels

A titre d’exemples dans I’application d’habiletés émotionnelles, voici deux séries d’échanges de
courriels dont les objets sont : 1) la tenue des examens, 2) une candidature refusée. Dans chaque
cas, nous avons modifié le contenu du courriel initial pour en préserver la confidentialité. De plus,
pour chacune de ces deux situations, nous avons créé une réponse démontrant peu ou pas
d’habiletés émotionnelles constructives et une autre comportant de telles habiletés.

Objet du courriel — Tenue des examens

La figure A.1 présente le courriel d’une responsable de I’encadrement qui demande au responsable
de son cours de lui fournir des informations sur la tenue des examens. Selon les informations
fournies sur le site du cours, les examens devaient se faire en présentiel, contrairement a la nouvelle
directive recue indiquant que les examens devront se faire en ligne. Cette procédure a été
nécessaire dans plusieurs établissements postsecondaires lors du confinement occasionné par la
pandémie de COVID-19. Les figures A.2 et A.3 présentent deux réponses possibles, trés
différentes sur le plan des habilités émotionnelles.

Bonjour monsieur Dlimart,

Je ne cesse de recevoir des courriels de mes étudiantes et étudiants sur la tenue des examens, étant donné que
ces examens sont passés du présentiel a un modele en ligne, contrairement a ce qui est indiqué sur le site du
cours. lls ne savent plus quoi faire.

IIs sont furieux et moi aussi. En fait, je n’ai aucune idée de ce qui se passe. Pourriez-vous m’indiquer ce que je
devrai leur répondre? J’'ai I'impression de ne pas faire partie de I'établissement.

Bonne journée!

Josianne Efeb
Université XXXX

Bur. : 000 000-0000
Cell. 1111 111-1111
jefeb@coutllok.com

Figure A.1
Informations sur la tenue des examens

Bonjour madame Efeb,
Je suis désolée, mais je n’en sais pas plus que vous.

Bonne journée!

Jacques Dlimart

Professeur en XXXXX

Université XXXX

Bur. : 222 222-2222

Cell. : 333 333-3333
jdlimart@universiteXXX.com
www.jdlimart.universiteXXX.com

Figure A.2
Information sur la tenue des examens — Réponse sans habileté émotionnelle constructive
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Bonjour madame Efeb,

Je comprends trés bien votre position délicate. Cette situation est tres inconfortable pour tout le monde, mais
surtout pour nos étudiants et étudiantes, bien sdr.

Je viens tout juste de parler au responsable des examens. Il affirme qu’au cours de la semaine, un espace sera
réservé sur le site de I'établissement pour informer des changements causés par le confinement, et ce, au fur
et a mesure que ces changements seront connus. Nous sommes tous en manque d’information pour le
moment. En attendant, voici ce que vous pourriez écrire a vos étudiants et étudiantes.

Cette situation est malheureusement hors de notre contréle, car il est maintenant impossible de
regrouper les étudiants et étudiantes en présentiel pour la tenue des examens, ce qui découle
d’une directive du ministére de I’Education dans une situation d’extréme urgence de santé
publique. Nos équipes font tout ce qu’elles peuvent pour faire ce virage, dans un temps record,
tout en cherchant a minimiser les contraintes pour nos étudiants et étudiantes. Grdce au travail
acharné de tout le personnel, nous arriverons a offrir les examens en ligne sous peu. Nous
sollicitons votre compréhension par rapport aux problemes qui pourraient survenir, en espérant
qu’il y en ait le moins possible, et nous vous encourageons a nous faire part de toute irrégularité.
Nous serons également compréhensifs par rapport a votre situation étudiante, dans le cas ol
vous seriez confrontés a de trop gros inconvénients dans ces circonstances.

Ayez I'assurance que nous travaillons a ce que votre cheminement universitaire soit le moins
perturbé possible, et ce, dans un environnement sécuritaire.

Je vous remercie de votre compréhension et vous souhaite les meilleurs apprentissages possibles!

Est-ce que ce message vous semble acceptable? Ce n’est qu’une suggestion, bien slr. Au besoin, n’hésitez
surtout pas a me contacter.

Je vous souhaite une bonne journée, madame Efeb!

Jacques Dlimart

Professeur en XXXXX

Université XXXX

Bur. : 222 222-2222

Cell. : 333 333-3333
jdlimart@universiteXXX.com
www.jdlimart.universiteXXX.com

Figure A.3
Information sur la tenue des examens — Réponse avec habiletés émotionnelles constructives

Ce dernier courriel (figure A.3), contrairement au précédent (figure A.2) qui ne démontre aucun
intérét pour les préoccupations de la responsable de 1I’encadrement, dégage une belle empathie.
Tout d’abord, le responsable du cours partage son point de vue par rapport a son inconfort. Il est
avec elle et non contre elle. Avant de lui répondre, il s’est informé de la situation. Il outille cette
derniere en lui suggérant une réponse a fournir a ses étudiants et étudiantes. Ce courriel réagit
positivement aux variables de compréhension et d’économie de temps, par une réponse compléte
et claire, et de coopération, par le respect que cette réponse dégage.

Objet du courriel — Candidature refusée

La figure A.4 présente le courriel d’un responsable de I’encadrement mécontent du fait que sa
candidature ait été refusée par le responsable du cours.
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Bonjour madame D,

Je viens de prendre connaissance de votre décision de refuser ma candidature a titre de responsable de
I’encadrement dans votre cours. Pourtant, je réponds a tous les critéres décrits dans I'appel de candidatures.
De plus, j’ai toujours réalisé un travail exemplaire dans les cours ou j'interviens.

Je suis profondément décu de cette situation, qui manque certainement d’équité.

Encadrant A

Université XXXX
encadrantA@universiteXXX.com
Tél. : 666 666-6666

Figure A.4
Candidature refusée

La réponse de la figure A.5 ne démontre aucune empathie. Elle est méme blessante, ne donnant
aucune importance a ce responsable de I’encadrement. Toutefois, la réponse de la figure A.6
contient des qualificatifs valorisants pour ce dernier et montre plus d’empathie, en fournissant plus
de détails sur la situation. Cette réponse rencontre aussi les variables de compréhension,
d’économie de temps et de coopération.

Bonjour monsieur A,
Je suis désolée de cette situation, mais j’ai simplement suivi la procédure.
Bonne journée!

Denise D

XXXXXXXXXX

Bur.:777 777-7777

Cell. : 888 888-8888
dd@etablissement.com
www.etablissement.com

Figure A.5
Candidature refusée — Réponse sans habileté émotionnelle constructive

Bonjour monsieur A,

Je comprends votre réaction, puisque votre travail a toujours été exemplaire, en effet. J’étais moi-méme tres
décue de devoir écarter votre candidature, du fait que d’autres candidats et candidates avaient plus
d’ancienneté et répondaient eux aussi aux critéres établis.

Je vous invite a participer aux prochains appels de candidatures par rapport a mes cours. Ayez I'assurance que
c’est toujours un plaisir de travailler avec vous.

Je vous souhaite une belle journée, monsieur A!

Denise D

XXXXXXXXXX

Bur. : 777-777-7777

Cell. : 888-888-8888
dd@etablissement.com
www.etablissement.com

Figure A.6
Candidature refusée — Réponse avec habiletés émotionnelles constructives
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