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Introduction générale

Introduction générale

Depuis plus d'une trentaine d’années, les techimedogussi diverses soient-eligstranet,
Progiciel, agenda électronique...) ont pénétré ledeares entreprises permettant d’accroitre
les capacités de stockage, de diffusion ou enateadtement de I'information. Celles-ci sont
supposées étre une source indéniable de performpooe l'individu comme pour
I'organisation.

Cette déferlante d’artefacts, d'objets de gestidigutils technologiques, de solutions
informatiques ou de Technologie de I'lnformatiordetla Communicatidn qu'importe leur
nom- constitue le corps du chapitre le plus réaknt’histoire de la technologie et de sa
relation avec l'organisation, qui a débuté depuiss e trois décennies. L'inscription des
dernieres générations de technologies issuesrtterblet dans une histoire bien plus longue a
une conséquence importante sur les représentatopsilaire$: celle de considérer
'appropriation d'une technologie comme un fait maf, voire méme d’'une grande banalité.
Mais, il faut se méfier de cette banalité qui, selous, n’en est pas une.

D’une facon basique, le dictionnaire Larousse défiappropriation comme kaction de se
donner la propriété de, faire sien, de s’attribuerDans une perspective plus gestionnaire,
nous considérons l'appropriation comme le procegsudequel un individu acte jour aprés
jour pour rendre une technologie propre & son Usdle fait renferme encore quelques

guestions sur lesquelles nous voulons nous pencher.

! Tout au long de notre travail, nous utiliserorabtéviation TIC pour « technologie de I'informatiet de la
communication ».

2 Quivy et Campenhouldt (1988 : 131) utilisent lerte de « prénotion » plutét que représentationsiipaes.

% Nous reprenons ici la définition méme de I'appiation proposée par De Vaujany (2005 : 25).
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Introduction générale

* Objet et question de recherche

Notre objet de recherche porte sur I'appropriatiane TIC. Plus précisément, notre
question de recherche s’attache a cerner les mécanies qui expliquent I'appropriation
d’'une TIC spécifiqguement en entreprise En se focalisant sur le processus d’appropriation
dans un milieu organisé, finalisé et hiérarchigétatnes questions demeurent non résolues :
= Comment peut-on expliguer que dans un méme congtgreprise, parmi une
méme population de salariés, on peut observertamps (t) des individus qui se sont
appropriés une TIC a un certain niveau, alors ¢aetigts non ?

= Et, que s’est-il passé pour que quelques anné&s &pm), on constate dans cette
méme organisation que ces mémes individus, quieawpd () ne s'étaient pas
vraiment appropriés l'outil, ont su faire évoluesut forme d'usage. Alors que
d’autres, qui a 'opposé au temps (t) avaient utage niveau d’appropriation, n’ont

pas réellement fait évoluer leurs modes d’appreipn?

= Doit-on appréhender de la méme maniéere I'apprapriad’'une TIC en milieu extra-

organisationnel gu’en milieu intra-organisationfel

» Y-a-t-il des dynamiques spécifigues d'interaction eeuvre quand on étudie le
processus d’appropriation d'une TIC dans un mill@érarchisé au dela de la

traditionnelle contrainte d’'usage?

La question de I'appropriation d’'une TIC a faithjet de recherche autant en sociologie qu’en
gestion suivant des approches diversifiées rentayates définitions différentes du concept
d’appropriation et induisant des angles d’analybesrs et parfois méme divergents

Sur ces questions, trois perspectives théoriquestsaditionnellement utilisées : I'approche
défendue par la sociologie des usages, la persgpedg I'assimilation et la perspective

interactionniste basée sur une approche struataraite.
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Introduction générale

* Choix d’une perspective structurationniste....

Nous allons expliquer pourgquoi nous avons choisilaieser de c6té le prisme théorique
défendu par la sociologie des usages et la pergpatassimilation pour s’inscrire dans la

perspective interactionniste.

La sociologie des usages s’est intéressée au dodeepappropriation d'une technologie.
Prenant sa source dans les sciences de I'Informatide la Communication (Jouét, 2000), ce
courant de recherche a montré la variété des mmpaons et des usages en fonction du
contexte social. Suivant cette approche, 'usagepkacé au centre des préoccupations. Son
inventivité y est soulignée avec force, notammein&ers les significations d'usage (Mallein,
Toussaint, 1994) qu’il attribue a la technologienbsouvent différente de celle attendue par
les concepteurs. Cependant, deux raisons nous grauaslaisser de c6té ce courant de
recherche : la premiére est la définition du cohceggppropriation ; la seconde raison réside
dans la finalité méme de ces recherches.

Le concept d’appropriation des techniques (ou teldgies) est central dans la sociologie des
usages. Cependant, il se définit a travers la céhgmsion des mécanismes qui expliquent le
glissement de kusage prescrit» vers d’usage réeb» d’une technologie (De Saint Laurent,
1998). Cette acceptation du concept d’appropriafimiuit, selon nous, une opposition
implicite entre concepteur et utilisateur, gommbeg éventuels échanges entre ces deux
acteurs. Nous considérons cette définition comnnigefia.

En outre, la finalité de ce courant de recherchaepsur la compréhension des usages
« résidentiels» des innovations et des technologies, c’est@dhns la vie quotidienne. En se
placant du c6té de la vie sociale, I'étude des esa&g milieu organisationnel reste marginale
(Flichy, 1995, 2000, 2001a ; Benedetto, 2002). axtre objet de recherche porte sur la
compréhension de I'appropriation d'une TIC en gmise. Bien que les frontiéres entre usage
d’'une TIC dans un cadre professionnel et privéergsperméables, nous pensons que le
milieu organisé et finalisé de I'entreprise a upécsficité propre. De ce fait, il nous parait

difficile d’utiliser les mémes grilles d’analyse.

Au sein des sciences de gestion, deux couranteatienche s’intéressent a la problématique
des usages des TIC a partir de perspectives difffse Le premier courant prone la
perspective de I'assimilation, regroupant la théak la diffusion (Rogers 1962), le modele

Karine Guiderdoni-Jourdain 11



Introduction générale

de l'acceptation de la technologie (TAMitié par Daviset Alii. (1989) et le modéle de
I'alignement stratégique (SAN])développé par Henderson et Venkatraman (1998, gar
Venkatraman (1994, 1995). Quant au second, il &yemde I'étude de l'informatisation dans
les organisations a partir d'une perspective strationniste (Barley, 1986 ; Poole et De
Sanctis 1990, 1992 ; Orlikowski, 1992, 1996, 2000).

Tout comme la sociologie des usages, nous laisse®rdté le premier courant de recherche
basé sur la perspective d’assimilation. Affichang dinalité plus prescriptive qu’explicative,
ces prismes théoriques reposent sur la manipuldgofacteurs clefs, qui ne permettent pas
d’appréhender I'appropriation d’une TIC comme urgassus organisationnel a la fois
dynamique et complexe. Dans la théorie de la ddfugRogers, 1962), la technologie
apparait comme une boite noire, un objet immuatdef les propriétés sont intrinseques.
Cette approche induit un modéle de conception déethnologie linéaire sans aucune
interaction entre concepteur et utilisateur. Le<cHjgités de I'appropriation dune
technologie par I'utilisateur en milieu organisatiel ne sont pas du tout abordées. De plus,
cette approche repose sur des méthodes quantitativene analyse relativement macro-
sociale. La finalité du modele TAM est I'analyse lteeceptation et 'usage des nouvelles
technologies de I'information. Cependant, I'exglma dominante réside dans la recherche de
propriétés intrinséques de la technologie, suposidles dans le temps et indépendantes de
l'utilisateur Le succés d'une technologie se mesure, alors, &r me la qualité de
l'information, de la qualité du systéme et du niveHadoption de la technologie. Les
éléments d’analyse liés au contexte ne figurenttggepeu dans I'analyse. Quant au modeéle
SAM, l'objectif affiché est de donner une grilleadalyse permettant de faire converger la
stratégie avec le systeme d’information. La questies choix stratégiques domine toute autre
dimension d’analyse. D’'une facon générale, ce perourant de recherche laisse supposer
un déterminisme technologique, que nous écartons.

A I'opposé, nous nous placons dans la perspectviédrderaction, qui renvoie a l'idée selon
laquelle l'interaction réciproque entre les teclugigs et les acteurs, entraine I'organisation
dans un processus de changemeéat.second courant de recherche axé sur les apgoche
structurationnistes est en accord avec le prindgd’interaction (Giddens, 1977 ; Barley,
1986 ; Orlikowski, 1992 ; DeSanctis et Poole, 199likowski, 2000). En effet, celles-ci
abordent l'analyse conjointe des structures orgaaimelles et des interactions entre les

hY

individus et les technologies. Au dela des débatsrmes a ce courant de recherche, les

* Technology Acceptance Model.
® Strategic Alignment Model.
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Introduction générale

structurationnistes s’accordent pour expliquer Ussiges a deux niveaux : individuel et
structurel. Le premier considére le sens qu’at&ilbm individu & une technologie lorsqu’il
I'utilise. Quant au second niveau, il concerne dk¥ion ou le renforcement des structures de

I'organisation a travers les usages de l'outil.

.... en articulation avec d’autres prismes théoriques

La perspective structurationniste permet d’'apprdbeta question des usages pris dans leur
contexte. Elle a un autre avantage. En effet, bagéde principe de l'interaction, elle peut
étre facilement articulée avec d’autres prismesrigées. Ceci a conduit certains chercheurs
en systeme d’information a ajouter des dimensicasatllyse nouvelles afin de comprendre le
phénomeéne de I'appropriation d’une TIC dans la glidd, voire de proposer les bases d’'une
théorie générale de I'appropriation (de Vaujany)30 Plus précisément, celle-ci est de plus
en plus appréhendée a partir des itérations estirgeuet conception. Suivant ce raisonnement,
des chercheurs proposent des approches intégamelbgions entre concepteur-utilisateur
pour dépasser les clivages passés (Walsham, 19Qiniy et Jones, 2004 ; Pascal, 2006 ;
Pascal et Thomas, 2006, 2007 ; Hussenot 2008). ¢&day certains articulent la perspective
structurationniste d’Orlikowski et la théorie deadteur-réseau (Pascal, 2006 ; Pascal et
Thomas, 2006, 2007 ; Hussenot 2008). D’autres méfé associer I'approche
structurationniste aux théories dites de la « neiseacte » de la conception (De Vaujany,
2005 ; Grimaud, 2006), qui renvoient en partie aukls théoriques proposés par Hatchuel
(1994, 1996). Basée sur la notion de « prescripti@giproques », la perspective développée
par Hatchuel s’attache a analyser le processusmgeption collective. Elle a pour intérét de
mettre en évidence I'importance des dynamiquesodedmation entre concepteurs autour du

processus de conception.

Tout en inscrivant pleinement notre travail danscoerant de recherche, nous nous en
démarquons en affirmant que les études récenteéaseautour de I'appropriation d'une TIC
ont été réalisées dans des milieux inter-orgaoisaéls (Pascal, 2006 ; Pascal et Thomas,
2006, 2007) ou dans des milieux intra-organisattsirmais peu hiérarchisés (Hussenot,
2008), ce qui a conduit les auteurs, selon nousjramiser le poids d’'un acteur clef de

I'organisation : les décideurs et leur vision déeglehnologie.
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* Notre problématique

D’une fagcon générale, la question de la vision @ésoa une TIC a fait I'objet de différentes
recherches. Les travaux menés par Swanson et Raifli97) autour du concept de Vision
Organisante (VO) permettent de comprendre commemntgrandes idées véhiculées par
différentes communautés autour d’'une TIC peuvdhiencer les entreprises. Néanmoins, les
auteurs ne nous renseignent pas sur la facon @orgngontrent les discours émanant des
communautés de pratique et l'organisation prise sdaon contexte. La difficulté
d’opérationnaliser la V.O est, quant a elle, sodiga plusieurs reprises (De Vaujany, 2001 ;
Carton et Alii, 2003, 2006 ; Dechamp, Romeyer, 3006ertains auteurs proposent
d’'instrumentaliser le concept de la VO en établisaan lien entre les images de la VO
poussées par l'extérieur et sa déclinaison a fieté de I'organisation étudiée et son
appropriation par I'individu (de Vaujany, 2001 ; damp et Romeyer, 2006).. Les travaux de
Carton et Alii (2003, 2006) donnent une dimensi@muvelle au modéle de Swanson et
Ramiller, en considérant la VO comme le conceptrilj@e permettant d’articuler les niveaux

d’analyse micro et macro sociales, traditionnelletrs&parés dans la littérature.

Cependant, peu d’études se sont intéressées &da fiont la VO est traduite par les
décideurs d’'une entreprise et quelles sont leséouesices de cette traduction managériale

sur la question de I'appropriation d'une TIC.

Or, I'une des caractéristiques d’une entreprisestea-dire d’'un milieu organisé et finalisé est
la présence d’acteurs décideurs. A travers leuixalitnvestissement et de développement,
ces derniers vont influencer les conditions deditages autres acteurs de I'entreprise. En
d’autres termes, la vision associée a une TIC,ldésqu’elle a pénétré I'entreprise, peut
cesser d’étre organisante et devenir stratégiquanajelle alimente les discours politiques des
décideurs de I'entreprise. A ce sujet, les travadenMaurice et Alii (1987) donnent quelques
pistes d’analyse. En effet, ils proposent d’analykss évolutions technologiques des
entreprises a partir du concept de Vision de Mtgbfitratégique (VMS), basé sur les relations
entre la volonté industrielle des décideurs, leus@onné a la technologie et son usage.
Suivant notre approche, la vision que les décidassscient a la technologie peut s’avérer un
élément explicatif d’appropriation d'une TIC en reprise au méme titre que la
compréhension de l'usage dans son contexte. Ggiifisique la vision va influencer autant

les utilisateurs et lelenactmente la technologie, que les améliorations techrsuportées
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par les concepteurs. Ce jeu d'influence est repfgueand les équipes de concepteurs de la

TIC sont des employés de I'entreprise et que lawail se faitin situ.

Suivant cette idée, nous défendons la these qu’enilieu organisé et hiérarchisé,
'appropriation d’'une TIC résulte d’'un processus castant d’interactions entre trois
dimensions d’analyse usage-vision-conception et pgeétre appréhendée a partir de leur

articulation.

Afin de saisir les relations entre usage, visiomaiception, nous proposerons d’articuler la
perspective structurationniste (Orlikowski, 20009, théorie de la conception collective
(Hatchuel, 1994, 1996) et le modéle de « Visionvitmilité Stratégique » (Maurice et Alii,
1987).

* Méthodologie

Etant donné notre cadre théorique, basé sur Ldation inédite de différentes outils
théoriques, associé au caractere a la fois cometewel connu de I'appropriation d’'une TIC
en entreprise, notre choix méthodologique s’estépsur I'étude de cas unique. Nous avons
privilégié la posture d’observateur participant gent quatre années et utilisé différents outils
de recueils de données (entretiens semi- direcéifsdes de sources documentaires...) et de
distanciation classiquement préconisés (cahiersateerches...).

Nous avons traité notre objet de recherche en roaalisant sur les acteurs et leur
interprétation du phénomeéne étudié. En conséqudacien fort établi entre I'objet de
recherche, le contexte et ses acteurs nous a ¢aguivilégier une posture interprétative.
Privilégiant une dialectique entre le terrain ethaorie, notre recherche s’inscrit dans une
démarche dite abductive. Celle-ci privilégie d’'yraat l'interprétation des éléments observés
et recueillis aupres des acteurs et d’autre paéxistence de ces faits mis en forme avec des
théories (David, 2004).

Karine Guiderdoni-Jourdain 15



Introduction générale

* Plan de thése

La restitution de notre travail s’articulera autoler six chapitres. Les trois premiers (chapitres
1, 2 et 3) posent progressivement les bases thuasride notre approche de I'appropriation
d'une TIC en entreprise. Les trois suivants (chiap#, 5 et 6) constituent notre partie

empirique et la prise de recul théorique.

Le premier chapitre s’attache a comprendre I'appropriation d’'une TI@aétir des questions
relatives d’'usage pris dans son contexte. Celui-ci s'articulera autbeltrois grands axes de
guestionnements. Le premier aborde les clefs depagmension de I'usage d’'une TIC. Le
second repose sur la catégorisation des actelisatdurs et la stylisation de leurs usages ; le

troisieme axe replace les questions de processogeaude I'analyse de I'appropriation.

Le second chapitrese focalise sur la compréhension de I'appropriatitume TIC en
entreprise a partir de l'articulation entusage et conceptionLa prise en compte de la
conception dans l'analyse de I'appropriation impéqde rentrer dans l'univers des
concepteurs et de s’interroger sur les mécanismegrgs du processus de création. Ce
chapitre sera structuré autour de trois angles atiyar : le premier a pour objet de
comprendre ce qu’est la conception ; le secondaienaux relations entre concepteur et
utilisateur ; et le troisieme traite des limiteséogiionnelles et théoriques de cet effort

d’articulation entre usage et conception.

Le troisieme chapitre est centré sur la compréhension de I'appropriadame TIC en
entreprise a partir du triptyque usage- conception- vision »L’intégration de la vision
comme troisieme dimension d’analyse de I'approjmat’une TIC en entreprise souleve
trois séries de questions : la premiére porte gaucompréhension de ce qu’est la vision
associée a une TIC ; la seconde repose sur I'smalgs liens entre la vision associée a une
TIC et son appropriation en milieu organisationngliant a la troisieme série de questions,
elle concerne notre proposition inédite d’articalathéorique entre usage-vision-conception.

Le quatrieme chapitre s’attachera a traiter a trois points intrinsequanmabriqués : le choix
de l'entreprise, le choix de la TIC a étudier ed rhéthodologie retenue. Notre choix
d’entreprise s’est porté sur le groupe Aéro duesactle I'’Aéronautique et de I'Espace et de

son opportunité de CIFRE au sein de la cellule atexepteurs RH des sites RH en ligne.
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Introduction générale

Quant a la TIC a étudier, suivant notre positioneeimavantageux, nous avons choisi
d’étudier un Intranet RH et 'usage que lui résdev®anagement Intermédiaire (M) d’Aéro.
Cette technologie du web a lintérét de véhiculeladois des d4dées autorisées bien

identifiables et sa conception demeure assez socplqui permet d’étudier plus facilement
les relations supposées entre usage, conceptiorsieh. Notre choix méthodologique se

porte sur I'étude de cas unique en mobilisant Eobation participante .

Le cinquiéme et lesixieme chapitres présenteront les résultats obtenusta gamotre étude
de cas chez Aéro. Trois phases se distinguentrdgtsesvir de fil directeur dans I'exposé de
données : phase 1 (fin 2001-début 2003) ; phasiuf 2003- septembre 2004) ; phase 3
(septembre 2004-juin 2005). L'intérét de ce décgepales résultats est de souligner
I'évolution des interactions entre usage, concepébvision La derniére section du chapitre
6 sera I'occasion de mettre a I'épreuve les difftae propositions théoriques énonceées et
d’enrichir in fine la définition de I'appropriation d’'une TIC en esrise a partir de la

confrontation entre théorie et terrain.

La conclusion généralepermettra de rappeler les principaux résultataatee travail et de
mettre en exergue les apports. Il s’agira égalerderiorter un regard critique sur nos choix
et de souligner certaines limites. Néanmoins, cemiéres ouvriront la voie a des

prolongements et des recherches futures.
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Chapitre 1 Appréhender I'appropriation d'une TIC
a partir des questions relatives a I'usage pris slaon contexte

Chapitre 1-Appréhender I'appropriation d’'une TIC a partir des

guestions relatives a I'usage pris dans son context

INTRODUCTION

Depuis ces dernieres années, en sciences de gestimut particulierement en Systeme
d’'Information (SI) I'approche structurationnistanspose progressivement dans le champ de
I'étude des effets des technologies en milieu asgdionnel.

Les tenants de ce courant de recherche, dont leafiiche la filiation avec la théorie de la
structuration de Giddens (1977), avancent I'idée gour comprendre les relations entre
technologie et organisation, il faut moins se fsealsur la technologie elle-méme, que sur la
facon dont celle-ci est utilisée par les individlisse forge ainsi une dimension d’analyse de
'appropriation d’'une TIC définie a travers son gsac’est-a-dire son utilisation dans des

pratiques quotidiennes et récurrentes.

Etudier I'appropriation d’'une TIC sous I'angle deskhge pris dans son contexte souleve trois
séries de questions : la premiere concerne les defcompréhension de l'usage des TIC
(1.1); la seconde porte sur la catégorisation desues-utilisateurs et la stylisation de leurs
usages (1.2) ; la troisieme conduit a placer laadyque au cceur de l'analyse de

I'appropriation (1.3).
Nos premiéres interrogations portent sur les aefcompréhension de l'usage d’'une TIC:

guels sont les outils théoriques qui permettenhaliser 'usage d’'une TIC en entreprise?

Est-il possible de modéliser 'usage d’'une TIC ?
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Chapitre 1 Appréhender I'appropriation d'une TIC
a partir des questions relatives a I'usage pris slaon contexte

Apres une présentation de la théorie de la strattur de Giddens (Giddens, 1977 ; Rojot,
1998) et des premiers travaux qui en découlenti€Bat986 ; Orlikowski, 1992), nous nous
concentrerons sur les modéles d’analyse de l'appratructurationniste, qui cherchent a
comprendre l'usage dans son contexte, comme lariehée la Structuration Adaptative
(TSA) (DeSanctis et Poole, 1994) ou la perspedivecturationniste d’Orlikowski (2000).
Nous expliquerons pourquoi I'approche d’Orlikowskira retenue pour analyser l'usage réel
de la technologie

Si I'appropriation d'une TIC s’explique, en premli&u, au travers des usages qu’elle génére,
'étape suivante est de se demander jusqu'a quielt pe@s « routines d’usages » et les
représentations associées sont partagées parslgnalnd nombre d’acteurs de I'entreprise et

comment styliser les différences.

Se pose une seconde série de questions (1.2) padania catégorisation des acteurs-
utilisateurs et la stylisation de leurs usages. Wsmges contextualisés des TIC sont-ils aussi
singuliers qu’on ne le pense? Est-il possible dégmiser les types d’'usage, tout comme les
types d'utilisateurs ?

La stylisation des variétés de comportements disateurs des TIC et de leur type d’'usage a
donné lieu a de nombreux travaux. Plus préciséniestcatégories proposées par Alter
(2000), par d'lIribarne et Tchobanian (2000), ouoemccelles présentées par de Vaujany
(1999) et d’Hussenot (2008) retiennent notre attentElles permettent d’établir des
typologies qui associent usage, contexte professioet acteur et aboutissent a la création

d’archétypes.

Jusqu’a présent, la facon d’appréhender I'apprtpriad’'une TIC demeurait & un niveau
relativement statique. Les différents outils thgoes présentés permettaient d’opérer une
sorte de photographie des usages a un temps (8baitissaient, initialement, a des
catégorisations. La question suivante est de stimger sur les évolutions de ces derniéres, ce
qui suppose dattribuer au concept d’appropriatiome dimension dynamique ignorée

jusqu’alors dans les analyses présentées.

Le troisieme type d’interrogation (1.3) porte ser diépassement du caractere statique
gu’impligue la compréhension de I'appropriation meuTIC a partir de 'usage pris dans son
contexte : comment integre-t-on le facteur tempssdzos réflexions ? comment prendre en

compte I'évolution des usages ? Comment introdaitg/namique dans le raisonnement ?
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Chapitre 1 Appréhender I'appropriation d'une TIC
a partir des questions relatives a I'usage pris slaon contexte

1.1 Les apports de I'approche structurationniste das I'analyse de l'usage

contextualisé d’'une TIC

L’approche structurationniste permet d’expliques lesages a deux niveaux : individuel et
structurel. Le premier considére le sens qu’at&ilbm individu & une technologie lorsqu’il
I'utilise. Quant au second niveau, il concerne dkxion ou le renforcement des structures de
I'organisation a travers les usages de I'outil.fBi§ nous mettrons I'accent dans cette section
sur les apports structurationnistes a la définitlerla technologie et des usages en sciences de
gestion.

Dans un premier temps, nous effectuerons un dgiaurda théorie originelle de Giddens
(1979, 1984, 1987), dont nous expliquerons lesdgamincipes. Ensuite, nous décrirons les
premieres applications de la théorie de la stratitum a I'étude des technologies, notamment
a travers les travaux fondateurs de Barley (1986 enodéle structurationnel d’Orlikowski
(1992). Puis, nous nous attacherons a présentbedaie adaptative de DeSanctis et Poole

(1994) et la perspective structurationniste deetdmologie proposee par Orlikowski (2000).
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Chapitre 1 Appréhender I'appropriation d'une TIC
a partir des questions relatives a I'usage pris slaon contexte

1.1.1 Lathéorie de la structuration de Giddens et ses pmieres
applications au cas des technologies.

De nombreux auteurs soulignent les difficultés mplds a clarifier et synthétiser la théorie de
la structuration (Rojot, 1998 ; Giordano, Grole2004). Pourtant, cette théorie du social,
« par son pouvoir de rupture et son pouvoir de géligation » (de Vaujany, 1999 : 49), a
inspiré de nombreux travaux et continue, aujourdéncore, d’étre mobilisée de fagons

diverses.

1.1.1.1Les clefs de compréhension de la théorie de lactinuation de Giddens

Des l'introduction de son ouvrage, Giddens (198fgtee clairement 'ambition de dépasser
la dualité existante jusqu’alors entre les apprechgnant soit la domination du sujet
individuel sur les structures sociales, soit I'irseec’est-a-dire la détermination des structures
sociales sur l'action humaine. Giddens proposeatidr une perspective dialectique entre
structure et action. Pour l'auteur, aucune ne prede, elles sont les deux faces d’'une méme
totalité sociétale. L'originalité de Giddens (Rjdt998) est de combiner deux niveaux
d'analyse, traditionnellement séparés: le niveaicrarsocial a travers les pratiques
contextualisées de l'action et le niveau macroaariravers I'étude des institutions, propre a

la structure.

La théorie de la structuration repose sur troiscepts-clés : le structurel, la dualité du

structurel, les systemes sociaux.

Le modele théorique proposé par Giddens permet deuiares : la premiere réside dans la
facon de concevoir le lien entre I'acteur et sotioac, la seconde réside dans la facon de

modéliser la relation entre I'acteur, son actiotaedtructure.

. Récursivité et réflexivité au coeur de la relationtee I'acteur

et son action

L’action humaine est au cceur de la théorie de dacttration. Cette action, menée par
’lhomme, est forcément contextualisée et dépendiunt@onde dans lequel celui-ci évolue et
dont il ne contrdle pas les événements. L’actidruae combinaison d’actes, un rapport entre

I'acteur, le monde environnant et la cohérencel'qaéeur associe a ses actes.
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a partir des questions relatives a I'usage pris slaon contexte

Pour Giddens, I'action permet a la fois de compren@cteur et les institutions sociales. En
effet, 'auteur fait 'hypothése gu'il faut reli€evolution des structures sociales au retour que
chaque acteur effectue sur ses actes via son rtigbtde réflexivité ».

Deux concepts-clés, en interaction, apparaisdanecursivité et la réflexivité.

La récursivité est la base de la dynamique enttieraet institutions socialesles activités
sociales des étres humains sont récursives [...addsurs sociaux ne créent pas ces activités,
ou plutdt les recréent sans cesse en faisant udagemoyens méme qui leur permettent de
s’exprimer en tant qu’acteurans leurs activités, et par elles, les agents odpisent les
conditions qui rendent ces activités possiblé&iddens, op.cit. : 50). Cette récursivité se
fonde sur le potentiel de réflexivité de I'acteur.

Il définit la réflexivité comme la capacité d’unerponne a se donner des buts et a avoir des
raisons de faire ce qu’elle fait et d’étre capatddes expliquer. Rojot (1998) compléte cette
définition en ajoutant que la réflexivité est égaént da conscience de soi, I'exercice de la
capacité de situer I'action par rapport a soi. Mdsas seulement]. Elle est aussi et en méme
temps la capacité de surveiller, de contréler t& ftontinu de la vie sociale ou des contextes
et de s’y situep (Rojot, 1998). Pour Giddens, il y a deux typ#&ents de conscience : la
«conscience discursive et «la conscience pratique. La conscience discursive correspond
a un état d’esprit ou l'individu est capable deraécexplicitement ses motivations et ses
actes. A contrario, dans le cas de la conscienaiggpe, I'individu a du mal a expliquer le
pourquoi et le comment de ses actes, méme silpguraiil exécute sans faute son activité.
Cette notion est proche d’'un autre concept clé tatiséorie de la structuration : celui de la
routinisation. Pour l'auteur, les acteurs ont besdeé rentrer dans desfearmes répétées
d’activité » pour réduire leurs angoisses et se sentir pFotégtte nécessité pour les individus

est a la base de ce que Giddens appelle la n&uesive de la vie sociale.

Cette réflexivité se compose de trois dimensionssgnchassent les unes dans les autres

pour former ce que Giddens nomme Imedele de stratification de I'action(figure 1).

. rf_ -------- Contrdle réflexif de I'actioR———— .
Conditions no : Consequences non
r’ecqnnues de Rationalisation de I'action : mtentlo.nnelles (non prévue
l'action i de l'action

Motivation de 'action

figure 1. Le modéle de stratification de I'actioa @iddens (1987 : 53).
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Le contrdle réflexif renvoie a la capacité de l&aeot & situer son action par rapport a lui-
méme. La rationalisation correspond a la capaeité ghersonne a expliquer pourquoi elle fait
ce qu'elle fait. Quant a la motivation de I'actji@lle renvoie aux désirs qui inspirent I'action.
Ainsi, ce modele se lit de deux facon : horizontedat et verticalement. Horizontalement,
I'action est stratifiee par la relation « conditiwnécanismes-conséquences ». Verticalement,
il y a un jeu d'interactions entre réflexivité, nvattion et rationalisation.

A la lecture de ce schéma, on pourrait penser @otidn résulte d’'une relation causale
directe et presque maitrisable. Or, ce serait euflie I'action se déroule dans un contexte ou
toutes les conditions ne sont pas connues a I'avpacles acteurs.

Afin de mieux faire comprendre ce dernier élém&itidens prend le simple exemple d’'une
personne qui, actionnant un interrupteur de lumiééeouvre dans la piece un cambrioleur,
qui prend immédiatement la fuite.

Le sociologue expliqgue que I'action intentionnedie départ est simple et basique : il s’agit
d’allumer la lumiére en entrant dans une pieceda@ns ce contexte précis, la condition selon
laguelle se trouve un intrus dans cette piece pastconnue a I'avance par celui qui allume
la piece. De la méme maniere, toutes les actions’gu suivent (surprise du cambrioleur, sa
fuite, son arrestation par la police, son emprisoment...etc.) sont autant de conséquences

non prévues.

La seconde originalité de la théorie de la stratton réside dans la facon de traiter le lien

entre I'action et la structure.

. La relation entre action et structure.

L’objectif général de Giddens est de comprendrariésanismes qui expliquent la fagon dont
un systéme social se constitue et évolue au-delta ddarification des interactions entre
I'action humaine et les institutions sociales.

Deés les premiéres lignes de son ouvrage apparaitrupture conceptuelle autour de la

définition des notions de structure et de systenceab
De la structure au structurel

Giddens explique sa difficulté a employer le terrstructure », qu’il considére trop connoté,

trop figé. Le sociologue précise que certains déemous se représentent le terme de
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« structure» comme un squelette ou encore comme un corpsire&avont opter pour
'image de la charpente d’'une maison.

Le sens que Giddens attribue a la notionsttacture est fonciérement différent du sens
commun. Pour s’éloigner des images d’armaturesicglasment associées, il choisit 'emploi
du termestructure| qu’il définit comme un ensemble de régles etatsources engagées de
facon récursive dans la reproduction sociale.

Le terme de systéme social corresparada formation, a travers I'espace-temps, de modeéles
régularisés de relations sociales concues comm@@ggjues reproduites (Giddens, 1987 :
41), que I'on peut comprendre comme un ensemblerateques sociales qui se reproduisent
dans le temps.

Plus simplement, le structurel n'est pas quelqueselde palpable. Ce n’est pas un groupe
d’individus. Ce n’est pas une idéologie, encoremaaine organisation. Le structurel est une
sorte de référent global en mouvement. Cette nédérevirtuelle se compose de propriétés
dites structurantes, c’est-a-dire qui supportena@témentent un ensemble de pratiques
sociales. Le structurel permet a cet ensemble aligpes sociales a travers I'action humaine
de réaliser deux choses qui peuvent paraitre abato&res de premiers abords. Le premier
point est que les propriétés structurantes dutsireicont un caractere « hors du temps », ce
qui permet d’inscrire les pratiqgues sociales danslurée. Le second élément est que ces
propriétés actualisent le structurel par momeshus la forme de tracesnésiques chez les
acteurs (Giddensp.cit.: 74).

Cette actualisation des propriétés du structunel'@etion humaine, ou cetteimstanciation»
comme la nomme de Vaujany (op.cit. : 50), permestewcturel de rester connecté a I'époque
contemporaine des acteurs.

Décrire le structurel consiste a décrire les astienles interactions vécues ou anticipées de

I'acteur. Le structurel n’est pas extérieur a kactet a sa volontée.

Giddens propose de comprendre les propriétés datstel a partir de trois dimensions :
signification, domination, Iégitimation. Ces dim@ms ne sont pas perceptibles en tant que
telles. En fonction de la nature de leur actios,deteurs vont les activer au moyen de regles
et de ressources.

» La signification
La premiére dimension d’'analyse porte sur la sicatifon, c’est-a-dire les regles constituant

le sens que les individus donnent a leurs actesneoénceux des individus qui les entourent.
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Ces codes de signification sont appelésckeémes d’interprétatiom institutionnels. lls
s’apparentent a une sorte de référentiel globahgéarque les acteurs mobilisent dans le cadre
de leurs interactions pour leur besoin d’action.
Ce sont des modes de représentation et de classification got sthérents au réservoir de
connaissance des acteurs et que ceux-ci utiliseat fdgcon réflexive dans leur
communicatior». A travers leurs actions de communication, lefewrs vont produire ou
reproduire ces schémes interprétatifs.

e Ladomination
Pour interagir, les acteurs s’appuient sur I'exaralu pouvoir en utilisant ce que Giddens
appellefacilités ce qui correspond aux ressources d’autorité atodation. Giddens définit
les ressources d’allocations comme les moyens rksté&u immatériels accordés aux acteurs
pour qu'ils réalisent leurs activités.
Quant aux ressources d'autorité, elles permeteenbhtrole des personnes ou des acteurs de
'organisation. Par et a travers I'action, les indus en utilisant les facilités comme moyens
de contrble des éléments matériels ou des persovmr@srenforcer ou modifier les structures
de domination.

* Lalégitimation
Cette troisieme dimension porte sur les normes,ctedes, les valeurs qui entourent et
justifient 'action. La notion de légitimation rep® sur un certain nombre de regles de
sanction. En effet, les individus vont juger etdemner leurs actions comme celles des
autres a travers des normes sociales (regles gantela conduite légitime a avoir). Quand
les individus agissent ou évaluent les actions ad&ses, ils peuvent soit maintenir les

différentes normes ou bien les modifier.

. De la « dualité du structurel » a la structuration.

Dans la pensée de Giddens, la constitution destsagértelle des systémes sociaux ne sont
pas deux phénomeénes indépendants, mais plutéttenadtion permanente et parfois méme
indissociable d’'ou I'emploi du terme de dualité.auteur illustre le lien entre action et

structure par le tableau suivant (figure n°2). ligufe suivante présente les différentes
dimensions expliquant le structurel, les différent@odalités associées et la nature de

I'interaction.
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Structurel Signifcation > Domination “«—> Légitimation
s * *
v v v
Modalité Schemeinterpretall. | Facilté Norme
s A A
v v v
Interaction Communication <«—> Pouvoir «—> Sanction

figure 2. Les dimensions de la dualité du strudture

Comme le souligne Giddens, la décomposition daeredntre action et structurel en trois
grandes dimensions répond avant tout a un objgétiagogique. En effet, ces trois ensembles
sont reliés fortement les uns aux autres, notamengnawers le langage.

De Vaujany (2001) conclue que ces chevauchemenés)on retrouve dans les recherches
visant a adapter le schéma structurationniste &al@gextes micro-sociaux, font la richesse et

la multidimensionalité des processus de structumati

En somme, le concept de dualité du structurel spmed a 'influence mutuelle entre I'action
des hommes et les propriétés structurelles. Quknstaucturation, elle est a la fois support et
contrainte pour l'action. Elle se définit comme peocessus par lequel les propriétés
structurelles sont produites et reproduites damsngs et dans I'espace a travers la dualité du
structurel. Giddens la définit comme I'étudeles modes par lesquels ces systémes, qui
s’ancrent dans les activités d’acteurs compétesitsies dans le temps et dans I'espace et
faisant usages de regles et de ressources dansdieesité de contextes d’action, sont
produits et reproduits dans l'interaction de ceseacs et par elle> (Giddens, 1987 : 25).

L’originalité de considérer le processus de stnatton, comme a la fois support et contrainte
pour l'action, va pousser certains chercheurs rispraser les outils d’analyse de Giddens au
cas de I'étude des technologies en milieu organisagl. C'est notamment le cas de travaux
de Barley (1986) et d’'Orlikowski et de Robey (Oohiski, Robey, 1991, Orlikowski, 1992).
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1.1.1.21'analyse de Barley (1986) sur le processus de stuwation en milieu
organisationnel suite a I'implantation d’une innou#n.

Barley (1986) est le premier chercheur a s’étreagégdans un effort de transcription de la
théorie de la structuration pour comprendre legtigis entre organisation et technologie.
L'intérét de son travail est de montrer comment technologie et les pratiques
institutionnelles interagissent.

Plus précisément, l'auteur propose d'étudier I'é@tioh des structures liées a la vie de la
technologie comme un processus de structuratiome efiiction et les contraintes
institutionnelles que celle-ci produit et qui enm&temps et en retour I'encadreBarley
conserve le caractere récursif des interactionse eatttion et structurel initié par Giddens,
mais il préfére séparer I'action et l'institutioocgale.

Barley se focalise sur I'évolution des interacti@mdre radiologues et techniciens lors de la
mise en place de scanners en milieu hospitalienote que selon les sites étudiés, les
évolutions des interactions sont différentes. krche alors a comprendre le sens de ces
différences. Il constate des séquences réguliéirdsractions entre les deux acteurs en scéne,
gu’il nomme «scripts d’interactions> et qu’il définit comme @es descriptions de modéles
d’interactions récurrentes qui définissent [...] kence des roles des acteurs(Barley,
op.cit. : 83).

Impacts de I'action sur la structure
Royaume
d’action
R
/ | <]
Contraintes

Institutionnelles sur SCRIPTS T1 SCRIPTS T2 SCRIPTS T3
I'action

-/

S
Royaume dt T1 T2 T3
I'institution
Changement Changement Changement
exogene ou exogene ou exogene ou
stratégique stratégique stratégique

figure 3. Le mécanisme de structuration de Barl986)

Le processus de structuration mis en évidencetgsiestiel et permet de relier ce que I'auteur
appellele royaume de linstitutioret le royaume de l'actionEn reliant ces deux éléments,
lauteur s’attache a montrer la maniere dont lestreintes institutionnelles et les actions

s’encadrent les unes et les autres.
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L'usage des scripts d’interaction conduit Barlepaier I'émergence de nouveaux rapports
entre techniciens et radiologues. Mieux encorgréicise que les séquences d'interactions
deviennent plus favorables aux techniciens, cardegsiers maitrisent techniquement les
scanners, expertise qui échappe aux médecins. Baséquent, des différences

institutionnelles entre les deux équipes s’obsdn@mnnant lieu a un changement structurel

au sein de chaque unité.

Suivant la pensée de Barley, c’est le contexte tlzmsel la technologie est utilisée qui lui
donne son sens. Les technologies sont, avant tief, objets sociaux qu’il qualifie
d’'«occasions qui déclenchent une dynamique socialea gon tour modifie et maintient les
contours d’'une organisation (Barley, op.cit. : 81).

De plus, il considere la technologie comme un éférfigé, dont les modifications physiques
ne sont pas envisageables au cours du temps ehdesage. Ce dernier point pousse l'auteur
a refuser que la technologie en tant qu'artefacsgeuinfluencer I'individu par son usage
récurrent. Cette définition de la technologie est He faire 'unanimité au sein des tenants du
courant structurationniste. Certains critiques etemt. Orlikowski (1992) explique que le
caractere fixe et standardisé du scanner ne deis@air de base a la généralisation de toutes
les technologies, comme le fait Barley. Les tenatdsla cognition distribuée critiquent
egalement cette approche. lls pensent que la fdoahles usagers vont se servir de cette

technologie dans des contextes d’'usages diffévantentribuer a sa modification.

En somme, I'analyse de Barley a le privilege d’'&€ae des premiéres a avoir retranscrit la
théorie de la structuration pour expliquer les dieentre technologie et organisation.
Cependant, I'auteur gomme la réciprocité de ceifleence, dans le sens ou il ne prend pas
du tout en compte l'action que les usagers peuaenit sur la technologie. Barley considere
la technologie comme un objet social, non modiéabltravers la récursivité des usages. Ceci

confére une part ddouxdéterminisme technologigue a son modele.
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1.1.1.3Le modéle structurationnel basé sur la dualité atflexibilité interprétative
de la technologie.

En réaction au point de vue de Barley (1986), ©Ovligki et Robey (1991), repris par

Orlikowski (1992), proposent de s’intéresser a &indtion du concept de technologie.

L'originalité des auteurs est de parvenir a laisder c6té les modeles empreints de
déterminisme technologique, stratégiqgue ou orgtaiszel et de définir la technologie a

travers les principes de dualité et de flexibilitierprétative.

A partir de ces principes, Orlikowski propose uphénatisation des interactions possibles

entre individu, technologie et organisation a travamn modéle structurationnel.

Le principe de la dualité de la technologie comesépenser la technologie comme étant a la
fois le résultat et le moyen de I'action humainelikOwski explique que la technologie se
construit physiquement a travers I'action des imhlis dans un contexte social donné et
socialement a travers le sens que ces derniesdttibuent et les différentes caractéristiques
gu’ils utilisent (Orlikowski, 1992). La technologiapparait comme un construit social

résultant de I'action humaine et des propriétasctirelles du systeme organisationnel.

Orlikowski utilise le terme de flexibilité interpadive, qu’elle empreinte a Pinch et Bijker
(1984) en référence au degré auquel les utilisateurs d’'une technologat engagés
physiqguement et/ou socialement dans la constitutten celle-ci sur la phase de
développement ou d’'usaggOrlikowski,1992 : 409).

L’'auteur ajoute que la flexibilité interprétativeste«un attribut de la relation entre les
individus et la technologie et cette relation edgluencée par les caractéristiques de I'artefact
[...], les caractéristiques des agents humains (adra leur expérience, motivation etc.) et les
caractéristiques du contexte (relations socialeftritution des taches, allocations des

ressourcesy (ibid, 409).

Orlikowski schématise ces deux notions a travensrmsodele structurationnel (Orlikowski et

Robey, 1991 ; Orlikowski, 1992), lequel compreraigicomposants :

* les agents humains ils peuvent étre les concepteurs de la techimldes utilisateurs

et les preneurs de décisions ;
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la technologie: les outils matériels permettent I'exécution detdche sur le lieu de
travail ;

les propriétés institutionnelles: Orlikowski y inclue les dimensions
organisationnelles telles que les arrangementstatrls, les stratégies de business,

les mécanismes de contrble, les standards de pnacétt.

Propriétés
institutionnelles « d Technologies

Acteurs humains

figure 4. Le modéle structurationnel de la teclogid (Orlikowski, 1992)

Suivant la pensée d’Orlikowski, il existe quatréemactions symbolisées par des fleches : la

technologie de l'information est le fruit de I'amti humaine, elle est construite socialement

(fleche a) ; elle est également le médium de kacthumaine (fleche b); les propriétés

institutionnelles conditionnent l'action humainetaavers de la technologie (fleche c) ; enfin,

les interactions meédiatisées par la technologiduentcent a leur tour les propriétés

institutionnelles déja évoquées (fleche d). A detsOrlikowski adhére a la pensée de Weick

et définit la technologie comme @mvironnement énact#iont la construction et I'usage sont

conditionnés par les structures de dominationtifégtion et signification d’'une organisation

et dont I'appropriation induit le changement oudaforcement de chacune de ces dimensions

institutionnelles.

En attribuant a la structuration un réle centmlmodéle d’Orlikowski s’oppose aux modeles

antérieurs traitant du lien technologie-organisatidintérét de ce modeéle est de considérer la

structuration comme un processus dialectique etamjgue encastré historiqguement et

contextuellement. Celui-ci conduit a la producti@n la reproduction des propriétés

institutionnelles dans l'interaction technologiesaghumain.

Il est important de noter le point de vue novaté@rlikowski sur la technologie, qui consiste

a penser qu’une technologie n’est technologie @umes dlaction.
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Ce positionnement suppose que la technologie reyaudle significatif dans I'organisation

gue lorsque les individus se I'approprient.

Orlikowski n’est pas la seule a tenter d’apportee suite aux recherches de Barley. D’autres
chercheurs s’y attellent, notamment DeSanctis eleP(1994) a travers leur théorie de la

structuration adaptative que nous allons, a prépeggenter.

1.1.2 La Théorie de la Structuration Adaptative :

«Les développeurs et les utilisateurs de technafogieancées de I'information ont grand
espoir dans le potentiel [de ces systémes] a chalegeorganisations pour le mieux, mais
souvent les changements concrets ne se produisshtop se produisent de facon
contradictoire» (DeSanctis, Poole 1994 : 121).

DeSanctis et Poole avancent l'idée que les effesstelchnologies en milieu organisationnel
sont moins dus a la technologie elle-méme qu’aatri dont celle-ci est utilisée par les
individus. Face a une méme technologie, ils coastadthétérogénéité des modes d’usage.
Certaines personnes adaptent les systemes enofondé leurs besoins professionnels,
d’autres y résistent ou négligent de les utilikarcompréhension de ces divergences d’'usage

est au centre de leurs préoccupations.

DeSanctis et Poole s’accordent pour dire que catdébst pas nouveau, mais ils insistent sur
le fait qu’il est surtout non résolu, faute d’'ui@drie globale. Pour répondre a ce déficit, ils
proposent la théorie de la structuration adaptdi®A) comme cadre conceptuel d’étude des

changements organisationnels liés a I'utilisatiea tkchnologies de l'information.

La présentation de cette théorie se fera en temps. En premier lieu (1.1.2.1), nous
clarifierons le premier principe de base de la T$&compréhension des structures sociales
enchassées dans la technologie a partir des aastqtées structurelles et d’esprit de la
technologie. Puis, nous reviendrons sur le phénerdenstructuration décrit par DeSanctis et
Poole et sur la facon dont les auteurs caractéresemobilisent le concept d’appropriation
pour expliciter ce phénomeéne (1.1.2.2). Dans uisime temps (1.1.2.3), les propositions

théoriques des auteurs et leur modélisation dé&k Jeront exposeées.
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1.1.2.1Les principes de base de la TSA

La théorie élaborée par DeSanctis et Poole perraet’iditerroger sur le processus de
changement organisationnel occasionné par l'utiisad’'une technologie a partir de deux
angles d’analyse :

* les types de structures fournis par les technagogie

» les structures qui émergent réellement par I'actiamaine a travers les

interactions entre les individus et les technolsgie

Les auteurs expliquent que la principale forceal@ $A est d'interpréter a la fois la nature
des structures sociales contenues dans les tegmemavancées de I'information (TAI) et les
processus clés d'interaction qui conduisent a §asde ces technologies. lls concluent qu’en
« capturant ces processus et tracant leurs impadls], peuvent révéler la complexité des
relations entre technologie et organisatisnDeSanctis Poole, 1994: 143). lls ajoutent que
mieux comprendre I'application d’'une technologi@ifpeermettren fine 'amélioration de la
phase de conception ou encore la mise en placeogeapmes éducatifs mieux adaptés aux
différents contextes productifs. Les deux concepégeurs de la TSA sont le concept de la
structuration (Giddens, 1979) et le concept de pFapriation (Ollman, 1971). Selon
DeSanctis et Poole, ces derniers permettent deedame vision dynamique du processus par
lequel les individus incorporent les technologiearecées de I'information dans la pratique de
leur travail.

La théorie de la structuration adaptative se cestre les structures sociales, régles et
ressources fournies par les technologies et letutiens comme bases pour ['activité
humaine.

Selon la TSA, I'adaptation des structures d’undnetogie par les acteurs est un facteur clé
dans le changement organisationnel. Pour compreswingnent une technologie avancée de
linformation peut déclencher le changement orgatiosnel, DeSanctis et Poole suggérent
d’opérer une distinction entre les structures desimhérentes a la technologie (a I'intérieur
de la technologie) et les structures sociales efiés a I'action, puis d’étudier les interactions
entre ces deux types de structures.

Pour illustrer les principes de la TSA, les autexost considérer un petit groupe d’individus

utilisant un outil d’aide a la décision appelé GO§&®up decision support systgm
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. Les structures sociales d’'une technologie avancé&ravers

ses caractéristigues structurelles et son esprit

Les auteurs proposent deux fagcons de décrire faststes sociales contenues dans une
technologie. La premiére fagon consiste a compeetedr caractéristiques structurelles de la
technologie étudiée. La seconde réside dans la é&apsion de I'esprit de cet ensemble de

caractéristiques.

» Les caractéristiques structurelles d’'une technologi
Les auteurs définissent les caractéristiques sirelids comme tes types spécifiques de
regles et de ressources ou de capacités offertesipaysteme (DeSanctis, Poole, 1994:
126). Les chercheurs précisent que les caractpresti de la technologie GDSS peuvent

inclure 'assemblage, la manipulation et la gestlerfinformation par les utilisateurs.

Suivant la pensée des auteurs, les caractéristisimesturelles apportentdu sens et du
contrble »sur les interactions au sein du groupe. lls relies caractéristiques structurelles

aux dimensions signification» et «domination» développées par Giddens.

Les manuels d'utilisation des systémes, les revVaiss par les développeurs ou par les
promoteurs, les commentaires directs des utilisateont autant d’éléments a prendre en
compte pour établir les caractéristigues strudeseld’'une technologie avancée. Pour
DeSanctis et Poole, ces éléments permettent difdentes niveaux de restriction, de
sophistication et de clarté inhérents a une teduyiel

En parallele, DeSanctis et Poole (1994) introduidannotion d’esprit de la technologie,

comme propriété majeure de la technologie.

* L’esprit d'une technologie
L’esprit d’une technologie est défini commeadigne officielle que la technologie offre aux
individus concernant la facon d'utiliser le systémi facon d’en interpréter les
caractéristiques et la facon de combler les écartsn explicitement spécifiés dans les
procédures> (DeSanctis Poole, 1994 : 126).
Les auteurs font un parallele entre I'esprit deelehnologie et celui de la loi. lls décrivent
I'esprit comme une intention générale incluant dalgurs et des buts supportant 'ensemble

des caractéristiques structurelles d’'une technelogi
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Suivant cette logique, I'esprit est une propriédaltechnologie. Vouloir comprendre I'esprit
d’'une technologie impligue de s’interroger sur V@deurs inscrites dans la technologie, les
objectifs affichés et le contenu des différents utesl proposés.

Les auteurs proposent d’analyser cette notion amaxant la technologie comme un texte.
Pour en révéler 'esprit, ils invitent & en saisirphilosophie par I'analyse des cing items

suivants :

» La métaphore de conception contenue dans le systeme

» Les présentations et les noms attribués aux caistaj@es du systeme ;
* La nature de l'interface utilisateur ;

» Les différents moyens/supports de formation etd@'an ligne ;

* Les autres types de formation ou aides fourniesepsysteme.

D’une fagon générale, I'esprit et 'ensemble deactaristiques structurelles d’une technologie
forment ce que DeSanctis et Poole appelleet potentiel structureb. Celui-ci permet aux
utilisateurs de produire des structures socialeticplieres dans leur interaction avec la
technologie.

Associée a une triangulation des interprétatiors diférents utilisateurs, I'application de
cette grille d’analyse permet de caractériser lies|®i les résultats dévoilent un certain
niveau de contradiction, cela est attribué a I'mrence de l'esprit. En effet, les auteurs
expliguent gqu’'un esprit cohérent va canalisetes usages de la technologie dans des
directions définie». A l'inverse, un esprit incohérent aura unenfkience faible sur le
comportement des utilisateurs et peut envoyerigeasx contradictoires, rendant 'usage du

systeme plus difficile (DeSanctis Poole, 1994 : 127).

A la question de la cohérence de l'esprit d’'unénmetogie, s’ajoute celle des éventuelles
transformations au cours du temps. lls concluert quand une technologie est nouvelle,
considérée comme « non stable », son esprit estriegqué par les objectifs et les valeurs
attribués par les concepteurs, qu’on retrouve asémans les arguments de vente. En effet,
les auteurs précisent gu'avant le développememediechnologie, les structures sont établies

dans les institutions telles que les rapports hiérques, le savoir organisationnel, les
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processus standards d’opération. Les conceptecospiorent certaines de ces structures lors
de la phase de création de la technologie. Néarsniésprit n’est pas pour autant figé.

La rencontre entre I'organisation et la technologpatribue a I'évolution de sa définition.
Selon les auteurs, I'esprit de la technologie astable quand la technologie a atteint une

stabilité dans son développement et qu’elle ebségi de facon routiniere.

DeSanctis et Poole précisent que la technologist pas I'unique source de structure pour le
groupe d'utilisateurs. Les auteurs avancent gues «structures enchasséemns une
technologie peuvent étre utilisées directement miarns la majeure partie des cas, elles sont
appelées a étre combinées avec d’autré@eSanctis, Poole, 1994 : 128).

Le contenu et les contraintes des taches inhéreatasm emploi et I'environnement

organisationnel sont les deux autres sources negjele structures.

Toute la richesse de la TSA est de montrer quadiesl’'une technologie n’est pas seulement
déterminé par les propres caractéristiques techrjguais bien par cette rencontre complexe
entre technologie, environnement organisationnetratail. Toute la question posée en
filigrane par les auteurs est de comprendre leamyoues en jeu gqun fine expliquent le

changement de structures sociales a travers I'u$age technologie

Ce dernier point introduit la question des strugsusociales dans I'action et conduit au le

second concept clés de la TSA : I'appropriation.

1.1.2.2Les structures sociales dans I'action a traversctencept d’appropriation

L’évaluation de I'appropriation est au cceur de dlgse proposée par les auteurs. DeSanctis
et Poole affirment que c’est a partir du concepipgdropriation, emprunté a Olliman (1971)

gue se comprend le processus de structuration.

Oliman explique que c’est Marx qui donne au terria@ropriation son statut de concept en
incluant dans un cadre conceptuel plus largesRitecisément, il explique que dans la
perspective développée par Marx, lindividu s’agpie la nature qu’il percoit et la

transforme en l'incorporant indépendamment desstfae cela peut avoir. Si on remplace la
nature par la technologie, vouloir expliquer leqassus d’appropriation revient a comprendre

comment la technologie devient, en quelque sorte partie de nous—méme.
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C’est cette acception du terme qui est retenu per partie des structurationnistes. En
référence a Ollman, DeSanctis et Poole définisenbncept d’appropriation commees
actions immédiates, visibles, qui mettent en éwaelathes processus de structuration plus
profonds» (DeSanctis Poole, 1994 : 128). Ces actions sefeséent par l'utilisation directe

de la technologie ou le rapport que l'utilisatentretient avec I'outil.

D’une facon générale, I'appropriation est I'actardener les régles et les ressources d'une
technologie (ou d’'une autre source structurellejsd&action. Pour clarifier leur propos, les
auteurs reviennent a I'exemple du GDSS et donneatillustration claire du processus de
structuration :

« Supposons qu’un outil d'aide a la décision (GD&8&)ne des techniques de prise de notes
et de brainstorming qui s’appliquent avec une gmeariéxibilité et que ces caractéristiques
soient présentées comme moyens de promouvoir un espfiiciece et de participation
démocratique. La structuration a lieu quand un geuapplique les techniques de
«brainstorming» et de prises de notes dans leupmraéunion »(DeSanctis Poole, 1994 :
128).

. Les aspects de I'appropriation

Pour comprendre les mécanismes d’appropriationedti@chnologie, les auteurs identifient
guatre aspects de [l'appropriation ginfluencent les interactions : les mouvements
d’appropriation ; le niveau de fidélité a I'espié la technologie ; les usages instrumentaux de

la technologie et enfin les attitudes face a larietogie.

« Les mouvements d’appropriatior?
Face aux structures d’'une technologie, les indwideuvent choisir d’utiliser directement les
structures proposées ; de les rattacher a d'aughestures telles que les taches ou
'environnement ; ou de contraindre ou d’interprates structures lors de leurs utilisations ;

ou encore d’en juger I'utilité positivement ou négament.

® Le terme employé esappropriation moves
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« Le niveau de fidélité a I'esprit de la technologie
La fidélité se définit comme le degré de conformik@ I'appropriation a l'esprit de la
technologie promu par les concepteurs, les prome&tlou par I'organisation. En soulignant
cet aspect, les auteurs veulent montrer que métae saractéristiques d’'une technologie ont
été pensées suivant une philosophie bien prédlss,restent indépendantes dans le sens ou
on peut s’approprier la technologie d'une facon nonforme. L’emploi du mot fdélité »
n'en reste pas moins trés fort. Les auteurs tertergommer son effet en précisant que des
appropriations non fidéles ne signifient par forcément que ce sont de maasais
appropriations, seulement qu’elles dépassentri@el induites par I'esprit de la technologie.

* Les usages instrumentaux de la technologie
lls se définissent comme [l'utilité et la significat que I'utilisateur assigne a la technologie
lors de son utilisation. DeSanctis et Poole pensgrgn identifiant ces usages, on peut
comprendre non seulement comment les structurdsesotnain d’étre utilisées, mais surtout
pourquoi elles le sont, c’est-a-dire déceler lésorss et les leviers qui vont pousser tel groupe

a utiliser la technologie dans son activité.

» Les attitudes face a la technologie
Le quatrieme aspect de I'appropriation réside dattitude que l'utilisateur adopte face a la
technologie. Trois attitudes sont alors envisagéks confiance par rapport a lI'usage de
'outil ; le degré d'utilité percue de la technoleglans leur travail ; la propension a travailler

dur et a exceller grace a l'usage de la technalogie

En paralléle a ces quatre aspects, les auteursiséatt un lien fort entre le processus
d’appropriation et la structure décisionnelle dwugre des utilisateurs de la technologie
etudiée. DeSanctis et Poole expliquent quie structure donnée peut étre appropriée assez
differemment selon le systéme interne du groupeseuléfinit par la nature méme des
membres et de leur relation a l'intérieur du groupéDeSanctis Poole, 1994 : 130). lls en
concluent un certain nombre de facteurs clés danmrdcessus d’appropriation propre au

« systeme interne du groupe ».

’ Les termes employés par les auteurs sfaithéul or unfaithful appropriations.
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. L'influence du systéme interne du groupe sur le peEssSus

d’appropriation

Les auteurs mettent en exergue quatre facteursrelétfs a la structure décisionnelle du
groupe des utilisateurs, agissant sur le procaesappropriation : le style d’interactions entre
les membres du groupe ; le degré de connaissandexgiérience des membres face aux
structures enchassées dans la technologie ; leé digyrcroyance en la connaissance et
I'acceptation de l'usage d’'une technologie pardasres membres du groupe ; le degré de
consentement des membres a devoir s’appropristrigstures.

- Le style d'interactions entre les membresdu groupe : les styles de management de
groupe influencent les processus d'appropriatiayol@ et alii, 1991). Un leader au style de
management démocratique introduira et utiliseraetdhnologie de facon différente qu’un

responsable plus autoritaire.

- Le degré de connaissance et d’expérience des mesface aux structures enchassées
dans la technologie :DeSanctis et Poole ont montré dans des travauxieunt® que la
connaissance des éventuels pieges concernantletusts enchassées dans la technologie
contribue, dans certains cas, a une utilisatios pabile (DeSanctis et alii, 1992, Poole et alii,
1991).

- Le degré de croyance en la connaissance et I'aptaion de 'usage d’'une technologie

par les autres membres du groupe® DeSanctis et Poole soulignent que lorsque les
structures de la technologie sont mieux connuesnsnde formes déviantes d’'usage sont
constatées parmi les membres du groupe. Les adienrse constat a la notion de « masse
critique » par lequel la valeur percue d’'une te¢bgie change quand elle s’étend rapidement

a travers toute une communauté.

8 Concernant ce facteur, les termes employés paafiS et Poole sont te degree to which members believe
that other members know and accept the use oftthetisres, que nous proposons de traduire en francais par
« le degré de croyance en la connaissance et ptata@n de I'usage d’une technologie par les autnesmbres

du groupe ».
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- Le degré de consentement des membres & devoirgeoprier les structures’. DeSanctis
et Poole font I'hypothése qu’un plus grand consestd& a s’approprier les structures d’'une

technologie devrait conduire a plus de cohérenns bs styles d’'usage du groupe.
Pour révéler la complexité du phénomene d’apprtipriad’'une technologie, les auteurs
s’interrogent sur le niveau de I'analyse et conatue la nécessité de mobiliser trois niveaux

distincts.

. L’appropriation a travers trois niveaux d’analyse

DeSanctis et Poole préconisent I'analyse simultathéeniveau micro (i), global (ii) et
institutionnel (iii) (DeSanctis, Poole, 1994 : 134)

Le niveaud’analyse micro (i) examine I'appropriation des structures d’'une tebtbgie telle
gu’elle apparait dans les phrases, les tournuredistours, ou d’autres actes spécifiques du

discours. Selon nous, ce niveau renvoie aux disosiuaictes au stade individuel.

Le niveau global (ii) permet d’identifier les modes d’appropriation [@ss persistants et
typiques d’'un groupe sur une période. Les objetmalyse sont ici les conversations, les
réunions et documents. Il s’agit d’'identifiedes formes systématiques dans la fagon dont un
groupe s’approprie les structures d’'une technolo@e incluant des modes d’appropriation
dominants, le degré de fidélité des appropriatianssi que les usages instrumentaux et les
attitudes associés au processus d’appropriatbo(DeSanctis Poole, 1994 : 134). Ce niveau

d’analyse renvoie aux interactions a I'intérieundiméme groupe.

Le niveau institutionnel (iii) demande une analyse longitudinale des discourslasur
technologie. Le dessein est alors « d’identifies deodeles persistants de business units (la
production versus le marketing par exemple), defilpral’utilisateurs (hommes versus
femmes) ou encore d'organisations (manufacturesugeentreprises de service) ». L'intérét
consiste a identifier « des changements persistalaiss les comportements aprés

l'introduction d’'une technologie, comme des réotaions dans la description de problemes,

® Concernant ce facteur, les termes employés paafiS et Poole sont :the degree to which members agree
on which structures should be appropriatedque nous proposons de traduire en francaisigadegré de
consentement des membres a I'obligation de s’ap@mles structures ».
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dans les prises de décision ou encore dans lgsriagons des choix ». Ce niveau d’analyse

renvoie aux interactions entre différents groupegsge entre différentes organisations.

1.1.2.3L’exposé du modéle de la TSA et les critiques fotéas :

DeSanctis et Poole reprennent 'ensemble des pegsadiléveloppés précédemment a travers

'énoncé de sept propositions théoriques, (tabbeaessous).

. La schématisation de la TSA

Les auteurs soulignent qu’une conséquence majeure des propositions de (RPphest
qu'il est difficile de formuler de claires prédimtis sur la facon dont les structures des
technologies vont étre appropriées ou encore ssirésultats finaux de cette appropriation
(DeSanctis, Poole, 1994 : 131).

Ces propos conduisent certains chercheurs, tel¥mgii (2005) et Pascal (2006) a préférer
considérer les propositions théoriques de DeSamttiBoole comme des descriptions de
processus et/ou de dynamiques sociales plus quaralessitions théoriques stricto-sensus.
Suivant cette idée, de Vaujany propose de parlexpgepositions procédurales pour
caractériser les affirmations de DeSanctis et Rquier les «ifférencier de formulations

plus substantives (de Vaujany, 2001 : 97).
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Proposition 1 :

Les technologies avancées de l'information fousmssles structures sociales qui peuvent étre déqgér rapport a leu
caractéristiques et leur esprit. Dans la mesuréesurl varient dans leur esprit et leurs caradigries structurelles
différentes formes d'interactions sociales sonbenagées.

Proposition 2 :

Les utilisations de structures de la T| peuventevaan fonction de la tache, de I'environnement]’atitres contingence
qui offrent des sources alternatives de structswesales.

Proposition 3

De nouvelles sources de structures émergent lofisgteehnologie, la tache, et les structures devifennement son
appliquées durant la course des interactions sscial

Proposition 4 :

De nouvelles structures sociales émergent dareriiation d’un groupe lorsque les regles et lesowses d’une Tl so
appropriées dans un contexte donné et ensuitedwipee dans l'interaction d’un groupe au courseins.

Proposition 5:

Les processus de décisions d’un groupe varierofdrestion de la nature des appropriations d'une TI.

Proposition 6 :

La nature des appropriations d’une Tl variera emwtion du systeme de fonctionnement interne dupggou

Proposition 7 :

Etant donné une Tl et d’autres structures sociatesn2,..., nk, des processus d'appropriation idédes appropriation
cohérentes avec la tache en cours, toutes ces eofer@nt que les processus sociaux finaux semrfbemes a ceu
souhaités par les gestionnaires du systéme.

Une fois cet ensemble de propositions théoriquesa les auteurs tentent de mettre en
dynamique leur pensée en proposant une schémanisidileur théorie (figure 5). Cet effort

de synthése permet de décrire les relations exéstagntre les technologies avancées de

Tableau.1 Propositions théoriques de la TSA

I'information, les structures sociales et I'inteifan sociale.

TIA Résultats des décisiong
-Efficacité
-Caractéristiques structurelles -Qualité
Restrictivité P1 -Consensus
Degré de sophistication -Engagement
Compréhension \
-Esprit Interaction sociale P7

Processus de décision

E?f?cd:éfglp Appropriation des Processus de décision
Gestion des conflit —Modess(:’rgcniges}iation -Génération d'idées
Atmospher pprop ps | -Participation e

Autres sources de structures

P2

-Tache
-Environnement
organisationnel

Systéeme interne du groupe

-Style d'interaction

/

-Fidélité de I'appropriation
-Usages instrumentaux
-Attitudes face a

I'appropriation

-Gestion des conflits
-Comportement influen

-Gestion des taches

P4

fred

Sources émergentes de

Nouvelles Structures

-Savoir et expérience structures Sociales
-Perception du savoir des Résultats des technologies, d -Régles
autres tache, de I'environnement -Ressource

-Accord sur les appropriations

organisationnel

figure 5. Modélisation des concepts et propositideda TSA (DeSanctis Poole, 1994: 132)
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Ce modéle reprend les quatre sources de struaghfhesncant le processus d’appropriation :
les caractéristiqgues structurelles et I'esprit de teéchnologie ; les taches exercées;
'environnement organisationnel ; le systeme irderdu groupe. Ces sources sont a
considérer, selon les cas, comme des opportunités favoriser I'appropriation (et par
extension l'interaction sociale), ou comme des i@ntes qui freinent toute dynamique.

En somme, DeSanctis et Poole affirment I'existalioee «dialectique du contréle entre les
groupes de travail et la technologie : les struetaide la technologie influencent le groupe de
travail (P1), mais le groupe de travail construgadement ses propres interactions (P6) qui
a leur tour vont exercer un contrdle sur I'usages ddructures de la technologie et sur

I'émergence de nouvelles structures (B3PeSanctis Poole, 1994:131).

Ainsi, le changement organisationnel émerge denfagarémentale au fur et a mesure que les
structures de la technologie sont appropriées 'ellgsi apportent des changements dans les
prises de décision. Ceci se solde par 'émergerceodvelles structures sociales (P4) qui a

leur tour seront institutionnalisées dans le temps.

Tout en reconnaissant le caractére novateur euktithde la TSA, deux grands types de
critigues sont formulées a son encontre.

La premiére porte sur la méthodologie mise en celWRoer tester leur théorie, les auteurs
simulent une expérimentation sur un petit groupedividus utilisant la technologie étudiée
(GDSS). On dénonce alors le caractére artificidladg@érimentation. De Vaujany argumente
en ces termes: une approche structurationniste s’accommode male’stratégie de
recherche en milieu hétéré du type groupe expétahena raison en est assez évidente : il
n'y a pas véritablement de structures sociales a@ukre dans ce type d’environnement
artificiel » (de Vaujany, 2001 : 95).

La seconde critique réside dans le décalage deimest propositions théoriques avec la
théorie de la structuration de Giddens, notammanlasnotion de « structures inhérentes a la
technologie ». A travers les différentes proposgidhéoriques des liens de causalité sont
exprimés entre structures de la technologie etefésts de linteraction sociale. lls sont
considérés comme incohérents avec le principendtanciation» inhérent a I'approche de
Giddens (Jones, 1999, de Vaujany, 2001 ; VirgdD2 ; Pascal, 2006).

De Vaujany note que le principe global de l'appraion présenté par DeSanctis et Poole

(1992, 1994) renvoie a une représentation causale classique, avec des vasable
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dépendantes et des variables indépendamtésauteur précise quedistinguer une variable
intrinséque décrivant des résultats liés a des @ssas sociaux en leur donnant une telle
indépendance est en effet difficleEn se référant aux travaux de Pettigrew (198d)teur
montre que processus et résultats sont considépésme indissociables, de méme
gu'appropriation et processus de décision, ou gpjtmns et résultats. Dans le méme esprit,
Orlikowski (2000) critiquera la notion de structsirenchassées développées dans la TSA,
gu’elle juge en désaccord avec I'approche initddeGiddens. Ce dernier définit la structure
comme une regle et/ou une ressource avant toupalpable, qui est seulement perceptible a
travers I'action humaine. Définir les structureskeérentes » a la technologie a travers des
indicateurs mesurées comme les caractéristiqueststelles et I'esprit apparait contraire a ce

principe.

En se focalisant sur I'appropriation d’'une TIC, Re&tis et Poole laissent de c6té la
conception. Les concepteurs n'apparaissent finalergee par I'empreinte qu’ils ont pu
laisser a travers la notion d’esprit. Aussi, larigpen compte de I'appropriation a un temps
(t) par des concepteurs pour ajuster la technolmgxeusages et aux contextes productifs n’est
absolument pas envisagée dans la TSA. Nous rejoggioo Orlikowski (2000), qui reproche
aux auteurs d’affirmer qu’une fois la technologéveloppée celle-ci devient stable, et par la
difficilement modifiable.

Par ailleurs, DeSanctis et Poole expliquent quegdinisation fait évoluer I'esprit de la
technologie, mais ils ne donnent pas vraiment diélés concrets a ce sujet. Est-ce que cette
participation de l'organisation dans [I'évolution desprit de la technologie se joue
uniquement a travers les différents supports dadtion et d’aide en ligne mis a disposition ?
Ou y-a-t-il un relais établi par I'organisation ent'esprit de la technologie et une vision plus
globale et stratégique sur le potentiel de perfoiceade la technologie proposée et sur le
partage de « sens » qui dépasserait le cadre thnmgyiterne du groupe. Les auteurs ne nous

renseignent pas sur ce point.

Indépendamment des critiques formulées, la théatee la structuration (TSA) a

permis d’ouvrir la boite noire de la technologigravers les notions de « caractéristiques
structurelles » et « d’esprit », contribuant aiasdévoiler son caractere équivoque. Elle a
également montré que le contenu de la technologimbmé a la tache exercée par
l'utilisateur, son environnement organisationnel letfonctionnement interne du groupe

auquel il appartient ont un effet sur les modeppFapriation de la technologie. Cependant,
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méme si la technologie n’est plus « vide de sehss»uteurs ne considerent pas I'éventualité
d’'une dynamique de re-conception de celle-ci. llatien entre conception et usage n’est pas
envisagée, car une fois la technologie utilisédagen routiniere, elle devient stable et non
modifiable. Par ailleurs, la fagcon dont l'organisat peut se re-saisir de I'esprit de la
technologie et de son potentiel structurel poutifijgs ou asseoir une vision stratégique pour

stimuler 'usage de I'outil n’est pas abordée ar SA.

Orlikowski juge la théorie de la structuration adive de DeSanctis et Poole éloignée des
principes de bases développés par Giddens. Sateallense rattacher plus fidélement a la
théorie de la structuration I'a conduit a se démargdu courant dominant et a proposer le
cadre danalyse différent basé sur lateghnologie en pratique et le concept

d’« enactment.

1.1.3 La perspective structurationniste de la technologi@ortée par
Orlikowski

Les travaux d'Orlikowski sont incontournables degilqs’agit de s'interroger sur les
interactions entre individu et technologie et sucbmpréhension des usages contextualisés
des TIC. La perspective structurationniste de Ihrielogie développée par Orlikowski
(2000) a une double originalité qui retient notrerét. La premiére est d’avoir changé I'angle
d’analyse : l'auteur rejette I'hypothése de struesuincarnées dans la technologie et se
focalise sur l'utilisateur et son action pour sai&mergence de structures nouvelles. La
seconde originalité est d’avoir repris les prinsige les dimensions d’analyse de la théorie de

la structuration de Giddens pour I'étude de I'usdge technologies.

La présentation de la perspective développée patelur se fera en trois points. Dans un
premier temps, nous reviendrons sur les effortsrlik@vski pour se démarquer du
« constructivisme social ». Dans un second tempsJs ndévelopperons précisément
'approche pratique préconisée par l'auteur poummendre les interactions entre les
individus et la technologie et les changements &b qui peuvent se produire. Une fois le
modele explicité, nous exposerons, dans un trositeamps, les points d’'ombre laissés par
'auteur notamment autour de la répartition desg@ntre concepteurs et utilisateurs et de la

guestion du statut donné a la technologie en taartgfact.
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1.1.3.1 Du concept d’appropriation au concept d’enactment

Dans son article fondateur, Orlikowski (2000) aféicclairement I'ambition de se démarquer
du courant tres largement dominant dans I'analyse tdchnologies : le « constructivisme
social » (Mac Kenzie and Wajcman, 1985 ; Bjijkerakt 1987 ; Woolgar, 1991 ; Bijker and
Law, 1992).

Les tenants de ce courant de recherche se fodatsema facon dont les technologies sont
inventées et développées par leurs concepteunnelitent en évidence que les technologies
sont des constructions sociales et ils permettenimieux comprendre les logiques qui
orientent leur conception (Strohmeier, 2006). Rarséquent, la majorité des auteurs, inscrits
dans ce courant, concluent que le contenu de chadmgies reflete finalement les intéréts
des « dominants », ceux qui sont en mesure dedentres processus de développement, en
les financant au détriment des « dominés », c'@steades futurs utilisateurs. Ainsi, percoit-

on une empreinte marxiste, qui abourtifine a un rapport de force entre ces deux acteurs.

Orlikowski (2000) critique cette approche en aftamh qu'adopter ce regard conduit a
surestimer le réle des concepteurs d'une techneldguivant cette idée, elle considere leur
hypothése de base infondée, a savoir l'inscriptians la technologie par les concepteurs
d’'une structure qui serait tellement structuraniele ne laisserait aux utilisateurs que deux
types d’'usages : I'adoption ou le rejet.

Orlikowski s’attache a démontrer, sur le plan cgteel comme empirique, qu’'une méme
technologie peut étre utilisée de maniere extrémerdéférente par divers utilisateurs. Ce
fait constituerait la preuve, selon l'auteur, quily a pas de structure inscritedans la
technologie. Par ailleurs, Orlikowski pense quepbtthése de structures sociales incarnées
dans la technologie est contraire aux principedake de la théorie de la structuration. En
effet, considérer que des structures puissentidteenées dans les artefacts contribuerait a
leur donner une existence matérielle, ce que nikel€3is.

Certains chercheurs de ce courant du « constretevisocial » ont rapidement nuancé leurs
positions en reconnaissant qu'appréhender la quresiés usages uniquement a travers les
structures incarnées dans les technologies ne paaccompte de la variété des situations
observables.

19 e terme d'origine employé esiexnbodied structures.
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C'est pourquoi DeSanctis et Poole introduisent lencept d’appropriation, pour
conceptualiser le fait que les utilisateurs détentncombattent la structure qui a été inscrite
par les concepteurs dans la technologie.

En citant les travaux de DeSanctis et Poole (198#i)hme certains de ses anciens travaux
(Orlikowski, Robey, 1991), Orlikowski reconnait le$forts de ces chercheurs a vouloir
apporter une définition plus fine des différentpety d’appropriation observables pour une
technologie donnéé

Néanmoins, Orlikowski rejette le concept d’apprapan qu’elle considere comme limité et
trop attaché a l'idée de structures inscrites dansechnologie par les concepteurs. En
remplacement, elle propose I'emploi du concept tenactment » emprunté a Weick (1979)
pour désigner l'usage réel que les utilisateurs fdnne technologie donnée. Le terme
« enactment » signifie littéralement « la mise etioa », ce qui conduit 'auteur a placer au
centre de I'analyse l'utilisateur et son action.

En se référant implicitement a la notion de « kg interprétative » développée quelques
anneées auparavant (Orlikowski, 1992), Orlikowskrafe que face a une technologie donnée,
les utilisateurs font preuve d’'une grande inver#iviAussi, au lieu d’analyser comment la
structure initialement inscrite dans la technolgogeit étre détournée ou transgressée par les
utilisateurs, I'auteur propose de s’interroger I&émergence de structures nouvelles émanant

de la rencontre entre les structures de la techgiokt I'action humaine.

« Si nous nous focalisons sur les structures émeegeplutdt que sur les structures
incarnées, alors une approche alternative de l'esade la technologie devient

possible, une approche qui nous permettrait de eooic ce que les utilisateurs font

avec la technologie, non en termes d’appropriatiojs plutdt en termes de mise en
pratique...» (Orlikowski, 2000 : 407).

Le point novateur est de penser que linventivigel'dtilisateur ne se fait pas par rapport a
une structure supposée incarnée (puisque cellstcomsidérée comme inexistante) mais par

rapport a d’autres facteurs ou dimensions structasaqu’il faut identifier.

M par exemple, Orlikowski reconnait les distinctione De Sanctis and Poole opérent & travers lé&retits
mouvements d’appropriation possibles (présentéségd@mment) pour sortir de la simple dichotomie eentr
I'adoption ou le rejet.
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Tout en changeant I'angle d’analyse, la perspedstinecturationniste reconnait deux aspects a
la technologi& : la technologie comme artefact (software, haréwaachnique) et I'usage de
cette technologie. Celui-ci renvoie a ce que lelévidus font maintenant de cet artefact dans
leurs pratiques ciblées et répétitives, ce quatipelle « la technologie en pratique ».

Suivant ce positionnement, l'auteur veut compremangrquoi I'enactment d’'une technologie
par un utilisateur se fait de telle maniere alare,qlu fait de son inventivité, d’autres voies

peuvent étre possibles.

1.1.3.2Schématisation de I'enactment de la technologiepatique

Tout en rappelant que Giddens ne traite pas spéeifient la question de la technologie dans

sa théorie, elle considére la technologie commestmieture.

La perspective structurationniste de la technolggositionne les individus comme les
éléments constituant les structures par leur usagerent de la technologie.

Orlikowski explique qu’a travers I'engagement régubes utilisateurs avec une technologie
particuliere dans des conditions et des formesqoédigres, ces derniers, de facon répétée,
promulguent un jeu de regles et de ressourcestigustgrent les interactions actuelles qu'ils
entretiennent avec la technologie. En d’autresdsyres utilisateurs faconnent la structure de
la technologie et celle-ci fagonne leur usage.

Les structures des technologies ne sont pas esteuneindépendantes de I'agencement
humain. Ces structures promulguées par l'usageadedhnologie, qu’Orlikowski appelle

« technologies en pratique », sont les jeux deesegl de ressources qui sont reconstitués
pendant les rencontres répétées entre individigskehologie.

Plus concrétement, I'auteur propose de saisir dettae immatérielle qui intervient dans
I'action humaine a travers I'analyse des facili(éa moyens matériels), des normes et des

schemes d’interprétation.

Chaque type de « technologie en pratique » eseptite a partir des normes et des schémes
interprétatifs spécifiques. lls transforment launatet le contenu des relations sociales
répétées que les individus développent dans lewaitr leur équipe ou leur entreprise.

12 Ce point de vue renvoie au concept de dualismentéogique, développée par Orlikowski (1992), pnése
précédemment.
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Orlikowski (2000) schématise sa perspective stratibnniste de la technologie suivant la

figure ci-dessous.

| Autres structures énactées
dans l'usage de la technologie

Technologie-en —pratique

Régles et ressources utilisées au
moment de I'usage de la technologie|

I

Facilités Norme: Schéemes
d’interprétation

Usages en cours de la technologie

figure 6.Enactment de la Technologie-en-Pratique (Orlikov00 : 410).

En pensant la technologie comme une structurek@vBki peut alors mobiliser le cadre

théorique de la structuration et considérer que :

* la structure «technologie en pratique» est elleaménfluencée par les autres
structures existant dans l'organisation (mode datioms hiérarchiques, systeme de
rémunération/incitations, etc.). Elles sont repnéses graphiqguement par les

rectangles en paralléle de celui de la technolegipratique ;

» toutes ces structures et leurs interactions serétsent dans les interactions sociales

récurrentes que les salariés entretiennent avewtess membres de I'organisation ;

» et gu’elles contribuent a formaliser des objets, Wermes et des schémes qui en sont

I'expression concrete dans la vie sociale.

L’énactment d’'une technologie donnée, par un imdivdlonné dans une organisation donnée,
s’explique par une analyse fine des différenteactires présentes dans le cadre de ses
interactions sociales. Il est concrétement anapaél’intermédiaire des moyens matériels,

des normes et des schémes interprétatifs au trdestpiels ces structures sont concrétement
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mises en ceuvre. Reste a savoir comment I'énactda@me technologie peut évoluer dans le

temps.

Orlikowski (2000) aborde ce point par la questian changement, en reconnaissant tout
d’abord le caractere instable de la technologieredge rejet de I'hypothése de structures
sociales incarnées dans la technologie, Orlikowskiet également en cause le caractéere
stable que DeSanctis et Poole attribuent a la tdobie aprés son développement. Pour
Orlikowski, penser que la technologie est stabl@sagon développement néglige I'évidence
empirique selon laquelle les individus peuvent fiattéet modifier le sens, les propriétés et
les applications d’'une technologie aprés son inmptaom. Orlikowski préfere dire qu’une
technologie est « stabilisée pour I'instant », egpion empruntée a Schryer (1993).

L’'auteur insiste sur le fait que I'engagement d'imdividu avec une technologie a un
caractére temporaire et provisoire, car celui-tia@gnt tout contextualisé.Elle montre ici
limportance du contexte et de la rhétorique manatge

Sans se réeférer aux travaux de Swanson et Ramillans rentrer plus explicitement dans le
détail de ces modes d'influence, Orlikowski recdhd@amportance des discours sur les
usages, qu’elle croise avec le « pouvoir des atéisrs ». Elle écrit précisément quiusage
d’'une technologie est fortement influencé par lgofadont les utilisateurs comprennent les
propriétés et les fonctionnalités d’'une technolo@elles-ci sont fortement influencées par
les images, les descriptions, la rhétorique, I'itégpe présentées par les intermédiaires tels
gue les vendeurs, les journalistes, les consultdaesschampions, les formateurs...et par le
pouvoir des utilisateurs (Orlikowski,lbid 2000 : 409).

L’auteur précise que la mise en pratique de laneldgie peut prendre différentes formes, ce

qui la pousse a proposer une typologie de I'énattme

. Proposition de trois types d’énactment de la « teclogie en

pratique »:

L’'auteur dégage trois types possibles d’énactmenfdechnologie (ou de mise en pratique
de la technologie):

13 « every engagement with a technology is tempoeaity contextually provisional [...] ».
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 Le premier type est appelé’inertie. Ici les utilisateurs choissent d'utiliser la
technologie pour conserver leur fagcon actuelleaile fles choses. Ceci conduit a un
renforcement et une protectindu «statu quo » structurel, ne s’accompagnant

d’aucun changement dans les pratiques de travaledransformation de I'artefact.

* Le second type de mise en pratique de la techrkginommeApplication. Ici les
utilisateurs choisissent d’utiliser la nouvelle ieologie pour augmenter ou affiner
leur facon de réaliser les choses. Ceci déboucheusurenforcement et un

accroissement du « statu quo ».

* Le troisiéme type d’enactment de la technologie astictérisé par le terme de
Changement Dans ce dernier cas, les utilisateurs choisisderiliser la nouvelle
technologie pour changer substantiellement leuriénarde faire. Ceci conduit & une
transformation du « statu quo » structurel et enddrtantes modifications aussi bien
dans les pratiques de travail des utilisateurs dares I'artefact technologique lui-

méme.

Cependant, il semble qu'Orlikowski soit ambigué sartaines des questions qui nous

occupent. C’est I'objet du paragraphe suivant.

1.1.3.3Deux ambiguités théoriques autour de I'évolution Bénactment et la
prise en compte de la technologie en tant qu'artfa

Oiry et Guiderdoni (2009) montrent que Orlikowsldste ambigué des qu’il s’agit de
comprendre comment l'usage se transforme et quded®en entre la transformation de la

technologie en tant qu’artefact et la transformmatles usages de cette méme technologie.

Dans son article, Orlikowski (2000) affirme que s@are théorique a pour objectif de fournir
un cadre d’analyse des innovations dans les usd@edait, on peut constater que ses
propositions permettent de mieux analyser commentsage imprévu peut émerger.

Orlikowski propose un éventail des choix possibles de I'atidéisr pour établir de nouvelles

structures en pratique (cf tableau 2). Ces usagdent pas qu’émerger, ils peuvent aussi se

14 e mot original dans I'article d’Orlikowski estpreservatior» p 421.
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transformer. Le tableau ci-dessous résume lesrdiftg facteurs listés par 'auteur expliquant

les changements possibles.

¢ Choix délibéré de I'utilisateur a établir des techmwlogies en pratiques différentes lié a une
augmentation du savoir autour de la technologieparce que les utilisateurs ont plus de connatesasur
la facon d'utiliser leur technologie -soit ils aivi une formation ou ils ont regardé leur collédaire.

¢« Choix délibéré de I'utilisateur a établir des techwlogies en pratiques différentes lié a I'évolutiordu
travail pour répondre au mieux a une évolution du trawailaux exigences d’'une nouvelle communauté de
travail.

¢ Choix délibéré de I'utilisateur a établir des techwlogies en pratiques différentes pour répondre a de
nouvelles régulations de sécuritgour pallier la non fiabilité de telle chose.

«  Choix improvisé de l'utilisateur a établir des tecimologies en pratiques différentes en réponse a une
opportunité ou un défi inattendu quand l'utilisateur découvre une pratique nouvellatiliser une
technologie plus efficace que celle gu'il utilispisqu’alors.

¢ Choix non délibéré (involontaire) de I'utilisateur a établir des technologies en pratjues différentes
quand I'utilisateur commet une erreur d'inattentimnautre.

Tableau.2 Recueil de choix possibles de I'utilisate proposé par Orlikowski pour
I'enactment de la technologie en pratique (Orlikowki, 2000 : 412).

Ces changements peuvent étre délibérés, maism@ossiits par inadvertance comme lorsque
de nouveaux usages sont découverts a la suite diuexer de manipulation.

Comme la « technologie en pratique » est une streicOrlikowski ajoute qu’'un changement
dans celle-ci produit aussiwa changement dans les moyens matériels, les n@ahsebemes
utilisés dans le cadre de l'utilisation de la teckoygie » (Orlikowski, 2000 : 412).

La premiére limite, que nous remarquons dans dlartd’Orlikowski (2000), est que ses
études de cas se limitent & montrer comment degsigamergent.

En effet, 'auteur présente trois types de misepeatique de la technologie, mais ne nous
renseignent pas sur les mécanismes de passagétdiua I'autre. Cette dynamique-la n’est
pas évoquée par l'auteur.

Or, dans le cas d’étude longitudinale, il nous deniftéressant de prolonger la réflexion
d’'Orlikowski en proposant de s’interroger non senwd@at sur la facon dont un usage émerge,

mais également comment il se transforme.

Positionner le curseur de I'analyse sur l'utilisatet son action conduit Orlikowski (2000)
vers une seconde ambiguité. En voulant se démamdgieses anciens travaux et de la
littérature préexistante, I'auteur démontre que uébsateurs « énactent » des usages qui
n'avaient pas été inscrits dans la technologie g@y concepteurs. En se focalisant sur
I'utilisateur et sa technologie en pratique, leerdes concepteurs dans la structuration d’'une
technologie est sous-estimé.

En effet, dans en premier temps, Orlikowski affirquee les concepteurs n’inscrivent pas de

structure dans la technologie qu’ils produisend@p). Puis plus loin dans son propos, elle
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leur donne une certaine place en rappelant queard les individus utilisent une technologie,
ils extraient les propriétés contenant l'artefacchnologique - ceux fournis par sa
composition, ceux inscrits par les concepteurseeixcajoutés par les utilisateurs a travers
leurs interactions antérieures (Ibid, 2000 : 410).

Elle conceptualise méme cette dimension formelléadechnologie puisqu’en faisant écho a
la notion de dualisme technologique, la perspecivecturationniste qu’elle propose, inclut
la technologie comme artefact et la technologieratique [bid, 2000 : 408).

Il semble toutefois qu’elle utilise cette distirmcti pour montrer que les usages d'une
technologie ne peuvent pas étre circonscrits pamalyse de ses seules caractéristiques
techniques et qu’ils doivent nécessairement étrésrau type de « technologie en pratique»
gu’un acteur énacte.

Cette distinction permet une véritable avancéeyéiqak, mais nous pensons gqu’une question
cruciale reste non résolue. Les usages ne peuvnis@ déduire de «la technologie en
pratigue» mais il reste a décider si la technolagietant qu’artefact joue un réle dans les
mises en pratique d’'une technologie.

Se focalisant sur « la technologie en pratiquerik@vski (2000) fait le choix de laisser la
guestion de la « technologie comme artefact » tadgveloppement des énactments un peu
de coté.

Dans ses études de cas, elle ne fait effectivejaemdis de lien direct entre les usages qui
sont développés et la «technologie comme artefadtlle les relie en revanche
systématiqguement aux formes différentes de « tdogigoen pratique ». Nous avons toutefois
souligné qu’elle ne méconnaissait pas compléetemaeriile que peuvent jouer les propriétés
techniques de la technologie proposées par leeptaurs. Méme si elle ne les mobilise pas
directement dans sa reflexion, ses études de chsted par une présentation des
fonctionnalités techniques deotus note(tableau 1,bid, 2000 : 414). Dans cet article, la
technologie, en tant qu'artefact, apparait nécesgadbur analyser les usages mais cette
dimension technique n’est pas directement mobilisdes I'analyse.

Il nous semble que s’interroger sur le statut doara technologie comme artefact dans la
transformation des usages de la technologie esfagom détournée de re-légitimer le lien

entre usage et conception, manquant dans la pékappmoposée par Orlikowski (2000).

A ce stade de notre analyse, I'appropriation d' Tl s’explique essentiellement a travers les
usages qu’elle géneére. Bien que les structuratstesisoulignent, a juste titre, que les usages

d’'une TIC sont avant tout contextualisés, nous rirmandons s’il est possible d’effectuer
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des typologies d'utilisateurs des TIC et de stylies usages. Ceci conduirait a la création

d’archétypes permettant une meilleure compréhergsidiusage pris dans son contexte.

1.2 La catégorisation des utilisateurs des TIC etalleurs usages.

La stylisation des variétés de comportements disateurs des TIC et de leur type d’'usage a
donné lieu a de nombreuses recherches. Certaitissnitdes prismes théoriques fondés sur
une perspective socio-gestionnaire (Alter, 1995; Ifdbarne et Tchobanian, 2001). D’autres

s’ancrent sur la perspective structurationnistéadechnologie (de Vaujany, 1999; Hussenot,
2008).

Plus précisément, les catégories proposées par @ie.1), par d'lribarne et Tchobanian

(1.2.2), ou encore celles présentées par de VawgamyHussenot (1.2.3) retiennent notre

attention, car elles permettent d'établir des tggms qui associent usage, contexte
professionnel et acteur et aboutissent a la crédterchétypes.

1.2.1 L’émergence d'une typologie d’acteurs et les base&une gestion
diachronique de I'appropriation (Alter, 1995).

Le sociologue Alter n’a pas travaillé sur la prablique des usages des TIC mais plutét sur
les questions relatives a la gestion de [Iinnovgtionotamment de [I'innovation
technologiqu®. Son article fondateur (Alter, 1995) est conteraporde la naissance
d’Internet. A cette date, les technologies de €inet n’ont pas encore envahi le monde de
'entreprise. Néanmoins, tout en se focalisant Ganovation technologique, les outils
théoriques développés par l'auteur vont influent@rpensée gestionnaire en Systéme
d’'Information au dela de la question de linnovaticcar ils permettent de s’intéresser a
I'utilisateur en milieu organisationnel. En effégriginalité des travaux d’Alter est d’avoir
souligné avec force l'imprévisibilitéex ante de la rencontre entre la technologie et
I'organisation, a travers le corps social qui lapose. Ce point est également valable dans le
cas de I'analyse des usages TIC.

Plus précisément, les travaux d’Alter retiennenrenattention sur deux points. Le premier

(1.2.1.1) porte sur la typologie d'acteurs qui atcent sur les différentes stratégies des

15 Alter (1995) s'est intéressé au développemenadeitro-informatique dans les entreprises.

Karine Guiderdoni-Jourdain 53



Chapitre 1 Appréhender I'appropriation d'une TIC
a partir des questions relatives a I'usage pris slaon contexte

utilisateurs face a un outil technologique et surr linventivité en termes d'usage. Le second
point (1.2.1.2) est la définition de I'appropriatioqu’Alter percoit comme une phase
particuliére de la gestion de 'innovation techrgime.

1.2.1.1Premiere catégorisation d’acteurs -utilisateurs dia technologie

Alter (1995) se focalise sur l'introduction de hovation dans un milieu organisé», en
observant la fagon dont lecerps sociab> de I'entreprise va réagir. Il insiste sur | fgi'en
faisant entrer I'innovation dans I'entreprise, lanstitution d’un consensus global entre les
différents types d’acteurs n’est pas applicableas de I'entreprise. Il écritri la mise en
place de la micro-informatique, ni le développemdone stratégie commerciale ne font a
priori I'objet d'un accord de I'ensemble du corpscgl que représente I'entreprise(Alter,
1995 : 82).

Globalement, I'auteur explique que chercher absehtmin consensus entre les stratégies de
tous est vain en milieu organisé, car l'innovatie se confronter aux jeux de pouvoir.
L’auteur va plus loin encore en affirmant qu’enieul professionnel le conflit fait partie du
processus d’innovation. Il précise qud’irnovation avance parce que certains acteurs
trouvent avantage a sa diffusion, et qu'ils sontipoe amenés a s’opposer a d’autses
(Alter, 1995 : 82).

Par conséquent, Alter affirme que la gestion denbvation se fonde sur la création de
nouvelles régles d’organisation qui ne sont conguasne fois I'innovation réalisée.

Pour expliquer la complexité de I'innovation etteut son caractére inattendu, Alter choisit
un angle original en s’intéressané «enjeu que représente I'innovation du point de\des
relations de pouvoir et de leur dimension cultwgell(Alter, 1995 : 82)Il développe un cadre
d’analyse articulant clairement la sociologie decteur de Crozier et Friedman (1977, 1992)
et la sociologie identitaire de Sainsaulieu (1987Auteur affirme «qu’il existe bien des jeux
de pouvoir a I'occasion d’'une innovation ; il exdségalement des acteurs préts a défendre le
statut quo ; il existe souvent une volonté dirdelerde gouverner par décret ; mais il existe
des forces qui contrebalancent ces logiques et anteforganisation a se transformer
(Alter, 1995 : 82).

Selon Alter, trois types d'acteurs sont observabéss qu’'une innovation (technologique ou
pas) est introduite dans I'entreprise : les innewet (i), les légalistes (ii), et la directioniii
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(i) Les innovateurs :

lls mettent en ceuvre I'appropriation de l'innovatign d'autres termes, leur stratégie (c'est-a-
dire les actions mises en ceuvre pour parvenira@ndie des objectifs propres) consiste a
développer autonomie, compétence et créativité deiére a construire l'innovation selon
leur conception de l'efficacité. lls sont les praeurs de I'innovation impliqués dans les
changements organisationnels et imaginent de niesvelrmes d’utilisations.

(ii) Les légalistes :
Ces derniers s'opposent aux stratégies des innosgpeur défendre la programmation des
actions telle que l'organisation existante le pitéuts sont plutbt réticents a I'innovation,

défendent I'ordre en place et sont les garants geimanence des structures de I'entreprise.

(ii) La direction :
C’est l'acteur intermédiaire. Les directions senemnt a l'initiative de l'innovation, mais aussi
a sa sortie, dans le sens ou elles prennent lésiaiéc permettant de réintégrer les pratiques

jugées efficaces dans un cadre formalisé.

Alter affirme que la mobilisation du seul regissiteatégique n’est gu’une partie de I'analyse.
Le jeu des acteurs s’explique a travers les tramsfions de représentations et des valeurs.
En effet, 'auteur précise queles acteurs, au cours de I'action, changent de @spntation
(de facon a organiser la perception du vécu seles inages cohérentes) et également de
valeurs (de jugements plus ou moins positifs ag@soét 'analyse de situations vécues)
(Alter, 1995 : 82). A ce sujet, Alter se réfere aravaux de Sainsaulieu (1977), qui montrent
gue <«’univers du travail est une terre de changement kquelle se développent des
groupes d’acteurs, porteurs de projets de transtirom et d’adaptation de I'entreprise a son
environnement technique, culturel, économique etepcs de capacité intégrative (Alter,
1995 : 84).

Dans I'exemple du développement de la micro-infaiquee (Alter 1995 : 81), l'inattendu

prend deux formes :

(1) la mobilisation d’'une population de quelquedrea et secrétaires, qui, au lieu de

percevoir le nouveau matériel proposé comme saupoudrage technologique
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vont s’approprier l'outil proposé pourréaliser des taches de maniére plus
autonome» ;

(2) le fait que certaines de ces pratiques sanstitutionnalisés par la direction.
L’auteur observe également l'apparition d’'un nowvestatut donné a la technologie
informatique : « les rapports ludiques ». Alter tmenque les types d’appropriation centrés
sur le caractére ludique de I'outil conduisent a dpprentissages actifs et intenses des outils
bureautiques et peut aboutir a des utilisationsvantes de la technologie. L'auteur conclue
gue ce n'est pas l'outil qui a de la valeur, ma&s tapacités créatrices des utilisateurs et

surtout leur inventivité.

1.2.1.2Les bases d’'une gestion diachronique de I'appropioa

Alter explique que l'introduction d’'un artefact n@au en milieu organisationnel repose sur
I'évolution des «positions de jew rythmée par les actions réciproques et lesfmamstions
culturelles. Il propose uneperspective diachronique en trois tempgour comprendre la
gestion de l'innovation : (i) la phase A gu’il norerde l'incitation a l'innovation; (ii) la

phase B appeld@ppropriation; et pour finir (iii) la phase C titrdénstitutionnalisation

(i) Phase A de l'incitation a l'innovation :

C'est I'étape d'introduction d'un élément nouvdaudirection met en place une innovation,
on se trouve dans une phase de désordre. Lesedif$étypes d'acteurs ne se sont pas encore
constitués, car les innovateurs n'ont pas encasecpnscience des avantages qu'ils pouvaient

en tirer. Donc tous les acteurs sont en positiorédistance.

(i) Phase B I'appropriation :

Il s’agit d’une phase d'apprentissage. Les direstiaissent faie, les innovateurs deviennent
en quelques sortes Ipdotes de I'innovationils s'approprient I'élément. Quant aux légalistes
ils renforcent leur stratégie de résistance. Adi@nne une définition de I'appropriation de la

technologie qui s’apparente eapport de possessiajue l'individu va entretenir avec I'outil.
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(iif) Phase C Tinstitutionnalisation :

Apres avoir laissé les acteurs s'approprier d'wperf trés personnelle 'outil nouveau, la
direction reprend en main l'innovatioret construit un nouvel ordre social. A partir de
I'analyse de I'appropriation, la direction chodstlégaliser une partie, de redonner des régles
formelles aux législateurs. Alter est explicite $&s objectifs de l'institutionnalisation de
'innovation et de son caractére temporaird’'ingtitutionnalisation a pour objectif d’assurer
un équilibre entre plusieurs acteurs et ne faihcpas que transformer en loi des pratiques
qui étaient de I'ordre de I'informel : elle réduliés incertitudes]...] elle correspond a une
régulation, c’est-a-dire a la définition d’'une réglégitime [...] a un moment dornnéAlter,
1995 : 83).

L’'auteur précise que cette création ne se réabseappartir d’analyses préalables telles que
les analyses de besoin, mais elle se réalise & patés réactions du corps social qui
correspond a I'apprentissage a la fois collectifrgaers la transformation des représentations
et des valeurs) et individuel (a travers I'acqiositde nouvelles compétences). Ces temps
d’apprentissage correspondent a des phaskismicertitude accrue> qui restent bénéfiques
aux innovateurs, lesquels accroissent leur pould@ns la pensée d’'Alter, I'appropriation est

assimilée a I'apprentissage.

En se focalisant sur le caractére inattendu ddlidation que les acteurs réservent a
linnovation, Alter gomme totalement le monde dedaception. Comme si la technologie est
livrée telle que, sans un ajustement techniqueilplessAlter concgoit la réintégration des
pratiques innovantes par le biais de l'institutialisation des directions, qui suit I'utilisation,
mais ne suppose pas l'évolution techniqgue de l'ceni retour. Cette déconnexion entre
conception et organisation s’explique par le faitAdfer oppose ces deux logiques. A ce
sujet, nous rejoignons les critiques formuléesArdiaud et Alii (1998) concernant I'analyse
de linnovation d’Alter. Pour ces derniers, Altead® son analyse des innovations en
entreprise sur I'opposition entre « la logique dbmation » et « la logique d’organisation ».
La premiére innovation correspond a la penséerdes/ateurs et d’'une partie des managers,
elle repose sur I'idée de tirer partie des inn@regi A contrario, la logique d’organisation,
commune aux managers non impliqués dans I'innowvaicux usagers de celle-ci repose sur
«un souci de standardisation et de coordination’dedemble du fonctionnement : elle veille
a réduire les incertitudes (Benedetto, 2001 : 137).
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D’'une facon générale, la typologie d’'acteurs d’Alest intéressante car elle est I'une des
premiéres a styliser les comportements des uglisat Cependant, elle conduit & des roles
restreints et réducteurs. Celui de l'acteur « diioec» est limité aux aspects de contréle et de
régulation. Alter n’envisage pas que les discowdaddirection sur I'outil innovant puisse

avoir une part active sur le processus d’apprapriaDe méme, I'auteur n’imagine pas le cas
ou les utilisateurs font évoluer leur usage de tilpisans pour autant passer par une

institutionnalisation formelle.

Alors gu’Alter s’interroge sur les comportementss dacteurs lors lintroduction d’une
innovation technologique, d’lribarne et Tchobani@®01) focalisent leur analyse sur la

spécificité des usages des technologies du Web.

1.2.2 De la diversité des utilisateurs des TIC au lien dre usage et
projection professionnelle

Concernant l'analyse des usages des TIC contexésaliles travaux de (d’)lribarne et
Tchobanian (2001) permettent deux avancées. Leiprgimn2.2.1) élément nouveau réside
dans I'analyse détaillée des comportements ddsatélrs de technologies du web en milieu
organisationnel, aboutissant a I'’émergence de dgale référence. Pour ce faire, les auteurs
utilisent une perspective socio-gestionnaire. Leosde (1.2.2.2) avancée porte sur le lien
établi entre 'usage que l'individu réserve a url€ €t sa représentation de I'avenir de son

métier, ce qui permet I'articulation des niveauardilyse macro et micro.

1.2.2.1Des figures d'utilisateurs des technologies du wesbgrande entreprise

D’lIribarne et Tchobanian réalisent une étude en9i8™O0 chez France Télécom sules
effets de la diffusion des outils multimédia eneaés sur le contenu des activités
professionnelles du personnel de France Télésom

Leur ambition est de comprendre, a travers l'amalges usages réels de ces outils, les
«opportunités mais aussi les difficultés que pouviaiencontrer ces personnels pour
s’approprier les divers outils correspondants(Iribarne (d’), Tchobanian, 2001 : 2). lIs
s’intéressent également awprocessus d’hybridation des technologies entresglénsi que

les effets de synergie susceptibles d’apparaitreowaude la facon dont sont venues se
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rencontrer, sur les postes de travail des salarts France Telécom, les innovations
technologiques avec des transformations égaleméngérgles intéressant I'organisation
collective et les activités réaliséeglribarne (d’), Tchobanian, 2001 : 2).

Les auteurs observent diverses stratégies ou fodeescherches individuelles d’adaptation.
Celles-ci les conduisent a envisagequatre grandes figures d’utilisateurs utilitariste ou
instrumentaliste (i) ; réticent ou résistant (ilhnovateur ou web-surfeur (iii) ; stratéege ou

opportuniste (iv).

0] L'utilitariste ou I'instrumentaliste :
Face a la diffusion d’'un outil multimédia en réseda comportement de cet acteur est neutre.
L'utilitariste considere qu'il faut attendre de vae que l'usage de la TIC implique avant de
prendre position. De ce fait, il met les discourkes intentions a I'épreuve des faits.
Les auteurs précisent quepeur celui-ci, les TIC ne sont que de simples sujili doivent
étre a son service pour lui simplifier la vie etriendre plus performant par rapport aux
contraintes qui lui sont imposées. Il correspondiurée logique claire d’'intérét conjoint,
trouvant normal que I'entreprise tire profit de cesuveautés a la condition qu’il y trouve lui
aussi son compte &'Iribarne et Tchobaniasoulignent que la position de l'utilitaristeest
donc attentiste, mais pas passive. S'il n'y a pasrépondant, sa neutralité bienveillante
risque de se dégrader en résistance. Cette figoreespond a la majorité des personnes

rencontrées» (Iribarne (d’), Tchobanian, 2001: 13).

(i) Le réticent ou le résistant :

La posture de départ du réticent (ou résistac® fal'arrivée d’'une technologie est marquée
par la réserve et la crainte (crainte de ne paseirséaire ; crainte d’étre dépossédé de son
travail ; crainte d'une déshumanisation du trayailainte de perdre son emploi...). Tous les
dysfonctionnements techniques et/ou organisatiens@ht des occasions pour ces derniers,
puisqu’ils viennent justifier leurs préventions.une facon générale, les auteurs soulignent
gue les « réticents » sont beaucoup moins nomhgeion ne le pense, ils servent largement
d’alibi aux managers. D’lIribarne et Tchobaniajoutent que la gestion de ce type de
personnel demandebeaucoup d’attention et des systemes techniquasstedy fiables, les

plus simples possibles d’'usage
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(i)  L'innovateur ou web surfeur :
A cause de ses postures et ses pratiques, catte figutilisateur se dessine a l'inverse de la
précédente. En effet, I'innovateur est favorahl@riori aux technologies et cherche a en
explorer les zones de performances. Celui-ci rpast «rebuté par les imperfections et les
dysfonctionnements, il cherche a lesntourner et invente souvent des astuces qui leur
permettent de les surmonter. C’est avant touirumvateur d’usage.
Néanmoins, d’Iribarne et Tchobanian posent la dédiquestion du contrdle de ce type de
comportement qui passe volontiergl 'autonomie a l'indépendandegui] subvertit assez
volontiers tous les systéemes de contrdle qui cleeesbnt a I'enfermer, risquant de constituer
une source de bien mauvais exemple pour les indivgli viennent lui demander des
conseils d’'usage (Iribarne (d’), Tchobanian, 2001: 14).
Les auteurs précisent que ce type de profil demamue attention organisationnelle et

manageriale différente du cas du résistant.

(iv)  Le stratege ou I'opportuniste :
Les auteurs soulignent quecette derniere figure n'est apparue que peu a jpau, petites
touches, au cours de I'étucke Les comportements de ce type d’utilisateur reposur la
notion d’intérét mutuel, plutét que sur le partatjen intérét commun. Avec subtilité, le
collaborateur de ce profil va montrer qu’il saitifa ce gu’il veut, mais il va en méme temps
envoyer des signaux a son manager pour qu’il lsedie qu’il propose en échanfgie son

engagement] ».

A la suite de cette stylisation des comportemerds dtilisateurs des TIC, les auteurs

s’interrogent sur le lien entre la diversité deages et celles des métiers.

1.2.2.2 L’appropriation des TIC a l'articulation entre usges émergents et
représentations sur I'avenir des métiers

D’lribarne et Tchobanian (2001) se posent la qoas8uivante : est-ce que les différents
univers professionnels de I'entreprise concernés lzarivée des TIC vont se saisir

efficacement de ces outils ?

Pour répondre a cette interrogation, les auteuf®aaisent sur quatre familles de métiers
(secrétariats ; commerciaux ; techniciens ; métides la formation) et observentunre

diversité des niveaux d’appropriation des NTIC & personnels.
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llIs émettent I'hypothése d’'un lien fort entre lagda innovante de I'utilisateur d'utiliser la
nouvelle technologie et les représentations qutluardle qu’elle peut jouer sur I'avenir de
son espace professionnel.

D’lribarne et Tchobanian (2001) schématisent léwyysotheses a travers la figure ci-dessous
(figure 7). On y constate une relation forte em@reeprésentation de l'usager sut’avenir

des métiers et de I'entrepriset son niveau d’appropriation de la technologapséé®.

Usages émergents des oL
dans le travail

!

Evaluation des impacts ré:
sur I'organisation

!

Introduction de
outils de travail
liés aux TIC

Emergence de
la nouvelle
économi

Représentation des outils et v
de leurs enjeux par leurs Représentation de la « net
utilisateurs

compagnie » par les

\ personnels

Interrogations sur I'avenir,
o D
des métiers

figure 7. Perceptions des outils liés aux TIC pm personnels a I’heure de la nouvelle économie
(Iribarne (d") et Tchobanian, 2001 : 26)

Dans un article plus récent, (d’) Iribarne (2008)na sa pensée en expliquant que depuis le
début des années 1990, un nouveau paradigme dkeséa la base des représentations de la
« net compagnie ». C’est le modéle de productiorécartisanal de services sur mesure
numérisés>'’. Méme si l'auteur le situe en filiation directeeavie Toyotism¥, il reconnait

son impact sur les rapports au travail (normes plemet de travail), les capacités

18 Nous proposons une formulation des deux hypottdseswuteurs (H1 et H2) : il y a un lien fort edérdacon
dont l'utilisateur se représente les évolutionssde métier en lien avec le paradigme productif @< et la
facon dont il se représente les outils technolagggque lui propose I'organisation et leurs enjadg)( Les
représentations de I'évolution de I'espace protes®| résultent de la rencontre entre les modéleners et les
singularités nationales ; découlant de (H1), il yralien fort entre I'utilisation des outils tecHogiques et les
représentations que l'utilisateur s’est forgé dednir de son métier et de son entreprise (H2).

" Dans son article, Iribarne (2005) explique le ghiés termes « néoartisanal de services sur mespoer
qualifier ce modele de production en émergenceutkiar a choisit le terme « néo-artisanal » parce gja
relation de service singularisée, méme si ellef@teément codifiée et médiatisée par des artefsmthniques,
exige de donner I'impression au client qu’il esteupersonne que lI'on écoute et a qui on est capdble
répondre. On retrouve |a selon l'auteur les based'artisanat traditionnel »(avec la réapparition de la logique
de métier). Le terme « numérisé » vient de ce gles générations de TIC sont le support privilége abs
services soit directement car intégrées au sefvieméme, soit indirectement en assistant sa prodno.

18 "auteur définit le Toyotisme comme le modéle proiibn post-industriel de singularité standardisé.
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professionnelles (capacité d’'usage, de métier, ébemges comportementales...), le systeme
de formation et le lien social (compromis sociaux).

L’auteur précise que la rencontre entre ce paragligdont les bases fondatrices sont la
compétition, le risque et lincertitude) et les kMmns nationales des espaces
professionnels peut conduire & des injonctions paradoxXaldsace a celles-ci, I'individu,
comme les organisations, est contraint a démpasses régulatoires »qui peuvent se
traduire, dans son rapport a la technologie, pa demportements d’ajustement, de
détournement ou bien de résistance.

D’lribarne (2005) mobilise un cadre d’analyse bsigeune double perspective régulationniste
et sociétal® : la premiére théorie permet de comprendre le gdvaent qui s'opére dans les
organisations quand il y a diffusion de technolsgieuvelles et évolutions organisationnelles
du travail ; la seconde développée et utilisée éuad pour mener a bien des comparaisons
internationales, est avant tout systémique. En,dHeperspective sociétale est fondée sur la
rencontre de trois systémes, systeme éducatifuptibcet de relations professionnelles, qui

explique les différences nationales.

En somme, la catégorisation des acteurs propogsélegauteurs permet d’affiner I'analyse
des usages des technologies du web en se focadigald diversité des comportements des
utilisateurs en milieu organisationnel.

Cependant, le role intermédiaire de I'acteur «afiom » dans la diffusion des représentations
associées a la TIC semble omis du raisonnementlr{ioarne et Tchobanian établissent un
lien fort entre I'imaginaire technologique inhérent modéle productif et 'usage de la TIC
gue lui réserve l'utilisateur lambda de I'entreprils n’envisagent pas le fait que l'utilisateur,
pris dans un contexte d’entreprise puisse étreeguait impacté par les discours de la
direction, qui peuvent transcrire, a leur tourfdgon dont la direction projéte le role de la
technologie sur les évolutions professionnelles.

L’approche régulationniste et sociétale permet artieulation entre les niveaux d’analyse
macro et micrd. Cet instrument théorique peut s'avérer pertingnand on compare
I'appropriation d’'une TIC a travers une méthodeuti® de cas multi-sites, en privilégiant des
entreprises de nationalités différentes. Cependardt, selon nous, difficile de le transposer a

YPour lauteur, les deux injonctions paradoxales tsoles couples échange/coopération et
concurrence/compétition.

2 | 'usage de la théorie de la régulation proposéeRmynaud J.D (1997) et I'analyse sociétale élabqar
Maurice M, Sellier F, Silvestre J.J (1982).

2L | e niveau macro social est appréhendé a travesspérspectives institutionnelles. Quant au niveéaro
social, il est abordé a travers I'analyse de I'appiation des TIC par les acteurs dans un contextd.

Karine Guiderdoni-Jourdain 62



Chapitre 1 Appréhender I'appropriation d'une TIC
a partir des questions relatives a I'usage pris slaon contexte

une étude de cas unique, a moins de considératiffésentes composantes de I'entreprise
comme autant d’unités culturelles différentes, giesqppose une singularité méthodologique,
difficilement gérable.

Bien que le recours a la théorie de la régulatimfuise des interactions entre usage et
conception, la question de leur relation commealdei explicative de I'appropriation des TIC

n'est pas évoquée en tant que telle dans le céanalgse de (d’) Iribarne.

A ces études socio-gestionnaires débouchant soatégorisation des utilisateurs des TIC
s’ajoutent d’autres analyses qui suivent une apy@astructurationniste. Celles-ci offrent,
selon nous, des stylisation des utilisateurs dé¢wls usages complémentaires.

1.2.3 Des catégorisations des utilisateurs de TIC a la tlgition
d’archétypes technologiques suivant une approcherstcturationniste

En se référant directement a la perspective stratbbnmniste de la technologie élaborée par
Orlikowski (2000), Hussenot (2008) s’interroge s différentes formes d’énactment d’'une

solution TIC établies par les enseignants d’'unegpié (1.2.3.1). Quant a de Vaujany, il tente

d’élargir la réflexion, en dépassant la seule doestle la catégorisation des acteurs.

D’influence structurationniste, il offre, dans ggemiéres recherches (de Vaujany, 1999), une
stylisation des modeles d’appropriation individaelles technologies de I'Internet (1.2.3.2).

Puis, il poursuit son analyse en se questionnantesudifférents €tats structurationnels

qui peuvent expliquer l'usage des technologies. éffetrt pour caractériser une situation au

temps (t) débouche sur la définition de trois atybes technologiques (1.2.3.3).

1.2.3.1 Les quatre formes idéales-typiques d’enactrde NotePlus.

Dans sa thése, Hussenot (2008) s’interroge suntekes d’appropriation d’'une solution TIC
par les enseignants d’'un collégue. Le type de Di@erné est un logiciel permettant I'édition
de bulletins scolaires, qu'il nomme NotePlus. L&miere étape de sa recheréhest

d’analyser I'usage d’une solution TIC par le cogpseignant.

%2 Hussenot s'intéresse au processus d’appropriat®ui signifie qu'il veut « retracer I'évolutiates formes
d’enactment de NotePlus en usage » (Hussenot, :228@8). L'auteur débute son étude par I'analysefdenes

d’enactment au temps (T), puis s’interroge suwdlétion de ces formes en articulant empiriquemiant
dynamique de traduction socio-technique et la dygaende la structuration.
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Pour réaliser ce premier état des lieux, il reprandémarche initiée par Orlikowski (2000).
Celle-ci consiste a gapturer des formes idéales typiques d’énactmenfdechnologie en
s’appuyant sur une représentation des propriétéacsirelles, des modalités et sur les
actions situées et récurrentes des enseignantsndles premiers d’'usage de NotePhus
Dans le cas précis de l'usage de NotePluss «nsembles structurels pertinents sont ceux
relatifs a I'’éducation nationale, au college et a s$olution NotePlus dans le cadre de
I'activité de notation et d’évaluation des élewegHussenot, 2008 : 244).

Il ressort de son étude quatre formes d’énactmeotrespondant a quatre catégories

d’enseignants : les « essentiels », les « cultiyéss « acharnés » et les « indifférents ».

* Les « essentiels » cette premiére catégorie d’'usagers se compaks enseignants
respectueux des regles et des procédures, mais Ipsguels NotePlus représente un
risque de contrble du travail par le personnel dgedion de I'établissement (Hussenot,
2008 : 247). Leur forme d’énactment de la technel@g caractérise par le respect des
directives. NotePlus est percu comme un outil advmatif permettant I'édition des
bulletins scolaires. D’'une fagon générale, lessemltiels » consacrent peu de temps a

'usage de NotePlus, d’ou leur nom. lls ont uneaiw de culture technique faible.

* Les « cultivés » :Hussenot note que la crainte que NotePlus sodutihde contrdle
est moins exacerbée que chez les «essentielsus. Rix, les régles de la vie de
I'établissement bénéficient d'une certaine liber&nterprétation. Cette catégorie
d'utilisateurs se caractérise par une certaineepds distance avec le personnel de
direction. Le respect des régles imposées estdéoe facon moins pesante que pour les
« essentiels ». D'une fagon générale, les « cultivénarquent par leurs attitudes une
indépendance face aux discours sur l'informatisatie I'institution et du personnel de
direction. Le rapport & NotePlus est serein pagsidultivés, il n’est pas percu comme
une menace pour leur travail. Il est considéréesertomme un outil administratif, mais

€galement comme un instrument pédagogique pouivedes éleves.

e Les «acharnés» :
Hussenot remarque que ces utilisateurs, qu'il €jealik d’acharnés », sont tkes
procéduriers dans [l'utilisation de NotePlus, ilstoa cceur de connaitre toutes les

possibilités offertes par le logiciel afin de nespae trouver dépourvus en cas de
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difficulté » (Hussenot, 2008 : 253). Leur crainte repose #@isiement sur ¢e risque de
ne pas pouvoir remettre les éléments d’évaluatemsdes délais. Hussenot note que les
propriétés structurelles énactées par leacharnés> sont proches de celles des
«essentiels. La difféerence entre les deux catégories est tpge «acharnés»
apparaissent davantage attachés a leur autonoraigtellr conclue que raalgré une
culture numérique modeste [...], ils sont trés porgés la dimension technique de

I'outil ».

* Les «indifférents » :

Hussenot explique que les individus composant tégcaie des « indifférents » restent a
I'écart et ne demandent ni informations, ni corssdilisage. Autant les « essentiels » font
des efforts d’apprentissage pour bien utiliser tilodans les délais imposés, autant les
« indifférents » n’en font pas. llIs ne sont pastiessés par I'outil. En choisissant
d’ignorer NotePlus, les « indifférents » affichereur dédain envers les regles édictées
par I'administration du collége et par I'éducatiamationale» (Hussenot, 2008 : 256).
Hussenot souligne le paradoxe chez cette catéd@nseignants : ils ne respectent pas les
procédures établies, alors qu'il y a une certanmante envers le personnel de direction.
Comme le principal du collegue a imposé I'usageNdeePlus, les indifférents I'utilisent
mais difficilement. L’auteur explique quele«principal adjoint a été dans I'obligation de
les contacter directement a leur domicile pour ekigiu'ils saisissent les éléments
d’évaluation» (Hussenot, 2008 : 257).

La catégorisation des formes d’énactment idéalpgjigs de NotePlus permet de saisir en
partie la diversité des usages de I'outil et la plaxité des enseignants. D’autres chercheurs
ont tenté de styliser les formes d’'appropriatiorun@ technologie en dépassant les
catégorisation d’acteurs. C’est le cas des tradaufde) Vaujany (1999, 2001, 2003).

1.2.3.2 Les modeles d’appropriation individuelles @@¢C a partir de la TSA.

Mobilisant le cadre théorique de la théorie strrationniste adaptative (DeSanctis et Poole,

1994), de Vaujany questionne les différents moddlappropriation individuelle des TIC.
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Pour ce faire, il utilise une méthode qualitativeéalise une étude de cas multi-sitefondée

sur des entretiens semi-directifs et de I'obseovatiirecte.

A partir des dimensions d’analyéele la TSA, son étude débouche sur la constitutéoning
modeles d’appropriation individuelle des technadsginternet : le modele d’appropriation
centré sur «la tache », sur «l'outil symboliquesur «l'outil d’influence »; «l'outil de
partage », «l'outil ludique ». Ces différents medeld’appropriation individuelle sont

synthétisés ci-apres (de Vaujany, 1999 : 70).

* Centré tache:
La technologie est considérée comme un outil deailraelle est en permanence ouverte. Le
mode d’appropriation est direct et I'attitude dadividu envers I'outil est positive car elle est
synonyme de gain de temps et permet « de résowsepbblemes plus rapidement ».
L'usage de la technologie est « plutot fidele »eadrit défini par les concepteurs, tout en

évoluant. Le type de technologie concerné iciestail, I'Internet et I'Intranet.

» Centré outil symbolique :
La technologie est un moyen de valorisation, unbait individuel ou collectif. C’est un fer
valeur pour l'utilisateur qui la considére commimdarnation de la modernité et permet de
« rester dans le coup ». La encore, le mode d'gotoon est plutdt direct et l'attitude envers
I'outil est tres positive. L’auteur note que ce raledd’appropriation est plutot infidéle» a

I'esprit de la technologie. Le type de technolampacerné ici est le mail et I'Internet.

» Centré outil d'influence :
Dans ce modéle, la technologie est avant touh outil de négociation et d’influence au
service d’'une stratégie d’acteett Son usage permet dananceuvrer des individus ou des
services, d'influencer des négociateurs, ou d’oipteme reconnaissance nouvehe(de
Vaujany, 1999 : 71). Le mode d’appropriation, pétre, ici direct ou indirect. L'utilisateur
adopte une attitude plutdt positive envers l'oudili lui permet de renforcer sa position au

sein de I'entreprise. Comme dans le modele pré¢étiesprit de la technologie n’est pas

% De Vaujany a étudié « quatre sites différentsmespondants & différents secteurs d’activités.

24 'auteur caractérise la modéle d’appropriationn@'urIC & partir des dimensions utilisées par Det&aet
Poole, a savoir : le sens et les buts générauxigssa la TIC (1) ; les usages instrumentaux () mode
d’appropriation (3) ; l'attitude affichée enversutil technologique (4) ; le degré de fidélité asprit de la
technologie (5) ; le type de technologie concef)é (
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respecté, puisque la technologie sert la stratégieiduelle de l'acteur, ce qui n’est pas

prévu a la base. Le type de technologie concerme&dee le mail et I'lnternet.

» Centré outil de partage :
La technologie est un moyen d’échanger et de partagec I'autre. Aussi, I'individu attend
une chaleur des mails et il est donc décu face gudé percoit comme des détritus ou des
pubs dans sa boite aux lettreslauteur conclue que& la pauvreté du média contraste avec
les attentes de l'utilisateus. Le mode d’appropriation estptutdt indirect». la technologie
est alors rapproché du téléphone ou des rencoditestes. L'attitude de I'individu envers
I'outil est «plutdt négative> car l'acteur a fixé a la technologie des objsctidifficilement
réalisables». Elle est synonyme de gain de temps et perrdetrésoudre des problemes plus
rapidements. Le rapport a la fidélité de I'esprit de la teologie est ¢lutbt neutre». Le
type de technologie concerné ici est avant tontde.

» Centré outil ludique :
La technologie est un autil de détente, un objet de curiosité qu'on esplplus qu’'on
utilise ». La technologie est utilisée plus comme gadget» que comme un outil de travail.
Elle est associée a un moment déétente». Quant a l'usage de I'Internet et de I'Intranet,
'auteur précise que l'individu parcourt les sites sans stratégie ou objectif maiter ». Le
mode d’appropriation est irdéterminé au deépart, puis direct ou indirect qdan
'appropriation ludique correspondant a un appreasiage s'achéve. L’attitude affichée
envers la TIC est « plutdt positive ». Ce modelapgdropriation est « plutét infidele » a
I'esprit défini. Les technologies concernés somhdal et I'Internet.

D’une facon générale, on constate que de Vaujarigcsdise sur les modeles d’appropriation
plutdét que sur des figures d’utilisateurs. Il egpke qu'’il y a différentes fagcons de s’approprier
une TIC. Il est rare qu'un utilisateur soit lié & modéle d’appropriation unique. Dans la
plupart des cas, les individus ont des positiongridgs, a mi-chemin entre les différents
modeles, tout en ayant un modéle dominant.

L’'auteur insiste sur le fait gu’il ne faut pas systématiquement diaboliser lesd@es
d’appropriations périphériques a I'appropriation ©&é tache» (de Vaujany, 1999 : 71) en
les jugeant « inefficients ». En effet, il expliggee chacune de ces appropriations contribue
ponctuellement ou durablement a un apprentissaga d@&C, ce qui permet, par des voies

détournées, d'étre capable de se saisir de ladéadie dans le cadre de son travalil.
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1.2.3.3La définition d’archétypes technologiques

Dans des recherches plus récentes (2001, 2003)ad@ny s’interroge sur les états
structurationnels, des configurations sociotechemudurables décrites au travers de
dimensions structurantes (De Vaujany, 2003 : 518). Cette réflexion stwationniste
débouche sur I'énoncé d'un modeéle d’archétypesntdoliques, que l'auteur considére
comme une synthése de recherches structuratiosfijsigermettant de ramenerlas
dynamiques sociales liées a 'usage des technaogi trois situations : neutre, régénérée et

perturbée.

» La situation archétypique neutre (N)
Elle correspond au cas ou la TIC (ou le systeme d’inédian) n’est pas utilisé ou s'il I'est, il
ne remet pas en cause les modes de fonctionneradidrganisation. On peut dire que les
routines demeurent, la technologie s’y insére sage, méme si elle était porteuse de
changement potentiel. De Vaujany précise que sétiation est assez dominante.
Traduit dans la pensée de Giddens, cet archétypespond au 8entiment ontologique des
acteurs, sentiment de continuité et de confiancagaport a leurs actes. Traduit dans une
perspective de réalisme critique, le cas de lasdn neutre conduit & penser quie 9ouvoir
conditionnant des structures est supérieur a cdksg actions. Ici, I'action est I'usage du

nouvel outil.

» La situation archétypique régénérée (R)
Celle-ciconduit, en quelque sorte, a une nouvelle généraligopratiques, de routines en lien
direct avec les usages d’'un nouvel outil technojogi Pour I'auteur, cette situation donne
lieu a de wéritables innovationsociales a I'usage, dans le sens ou les usages conduisent a
I’émergence de nouvelles structures sociales.
Traduit dans la pensée de Giddens, cet archétypespond a une profonde évolution du
systeme des roles. Suivant la pensée d’Archerigméacritique), cette situation montre que
«les actions sont plus fortes que le pouvoir conditant des structures et que les usages

transforment le systéme des roles en pkadbid, 2003 : 519).

25 L'avantage de ce modéle est de s'accorder avec dmsx sous-courants constituant I'approche

structurationniste : ceux qui restent fidéles &héorie de la structuration de Giddens et qui apgeot le
« principe de non extériorité des structurgsc’est-a-dire le fait de considérer les strussunniguementomme
« des traces mnésiques dans la téte des actdies Yaujany, 2003 : 518) ; et ceux qui adoptemqdmt de vue
du réalisme critique et accordentire certaine matérialité et une puissance de camtaaux structures.
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« La situation archétypique perturbée (P)
Elle correspond a kémergence des conflits de natures diverses au deil’organisation.
Cet archétype peut se superposer aux deux autneas<iste, dans ce cas-la, a des usages de
la technologie déstructurant les routines orgaiaisaelles.
Chez Giddens, cette situation conduit & une ruptetée du sentiment de continuité et de
sécurité, ce qui peut occasionner un état de stesbanxiété chez les acteurs touchés.
Suivant la grille d’interprétation d’Archers, latktion perturbée traduit les tensions entre
actions et structures, débouchant sur desempatibilités au sein du systeme de réles

D’'une facon générale, I'ensemble des typologieseldfppées portant sur les figures
d’utilisateurs des TIC (Alter, 1995 ; d'lribarnecAobanian, 2001 ; Hussenot, 2008), sur leurs
formes d’appropriation individuelle (de Vaujany,989 ou sur la situation globale dans
laquelle ils se trouvent (de Vaujany, 2001; 20@&grivent un état a un temps (t). Suivant ce
raisonnement, I'analyse de I'appropriation d’uneCTieste statique. Notre intérét est de
s’interroger sur les transformations éventuelles@lie-ci au cours du temps, ce qui suppose
d’attribuer au concept d’appropriation une dimensignamique laissée un peu de co6té dans
les analyses présentées.
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1.3 La prise en compte de la dynamique inhérente auconcept
d’appropriation

Des recherches plus récentes placent la dynamigueccaur de leurs analyses de
'appropriation d’'une technologie et, par cela, d@aisent a une compréhension renouvelée du
phénomene (Carton et Alii, 2006 ; de Vaujany, 2@&IR6 ; Grimaud, 2006).

Plus précisément, trois avancées théoriques spétaieles. Le premier apport est d’avoir mis
en mouvement le modéle archétypique proposé prauédat (de Vaujany, 2003), ce qui
permet d’établir des tajectoires appropriative-types (1.3.1). La deuxiéme avancée
théorique consiste en une montée en généralité pagsant de l'appropriation des
technologies du Web a celle des outils de gestienyaujany et alii basent leur approche
dynamique sur la définition d’'une axiomatique (2)3.Le troisieme élément nouveau est
d’'inciter a mobiliser différentes dimensions d'arssl pour comprendre le processus
d’appropriation d’'une TIC. La proposition de réroduire la dimension technique dans le
débat, notamment a travers la prise en compte diperspective rationnelle », incite a
considérer I'appropriation comme un processus iatégr de l'usage et de la conception
(1.3.3).

1.3.1 Des archétypes technologiques aux trajectoires apmppriatives-
types

Le modele archétypique se définit comme un instningermettant de modéliser les
interactions organisation-technologie d’'un point dee processuel (De Vaujany, 2003 :
517). En effet, sa mise en mouvement introduitléacent la dynamique au raisonnement,
notamment grace a la notion de trajectoire-appatipd, définie comme Kenchainement
régulier d’archétypes technologiques dans le temfibid, 2003 : 533).

Trois types de trajectoires appropriatives émergéag trajectoires appropriatives equilibrées

(1) ; improvisationnelles (2) et catalytiques (3).
» Latrajectoire équilibree (1)

Pour l'auteur, cette trajectoire-type traduit le&d§ue d’innovation technique finit souvent

par se dissoudre dans le systéme traditionnel tesrde I'organisation» (Ibid, 2003 : 533).
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Plus concretement, deux sous trajectoires (ou ségsearchétypigues) sont envisagées pour

qualifier ce type de trajectoire :

L'enchainement Neutre-Perturbé-Régénéré-Neutre-BNMN :

Cette trajectoire commence par I'archétype « Newtree qui sous entend un démarrage en
douceur, dans le sens ouleg routines organisationnelles sont maintenuesirevo

renforcées». Puis, il y a une interruption de 'action raudire, qui déstructure le systeme des
réles : c’est le passage Perturbé. Il peut se étiser par I'arrét de projet ou /et de processus.
Cette situation débouche sur une phase d’innovatammle, ou le systeme des roles évolue
progressivement (état régénéré). Puis, on reviemtldétype neutre, symbole du retour a des

routines organisationnelles.

L’enchainement Neutre-Régénéré-Neutre (N-R-N) :

Selon de Vaujany, les exempledlgstrant la trajectoire équilibrée> ne manquent pas dans
la littérature structurationniste. D’une fagcon g@h& ils montrent da difficulté des systémes
sociotechniques a franchir la porte symbolig{marquant] I'interruption de [l'action
routiniere».

A travers cette sous—trajectoire (N-R-N), I'auteanstate les effets paradoxaux des usages de
la technologie sur I'organisation. Suivant cettenayique, il note que les usages peuvent
contribuer «@ renforcer I'autonomie des acteurs alors que lahteologie était destinée a
développer le contrdle central De Vaujany revient sur ses premiers travauxamment
ceux sur les intranets. Il y montre queontrairement a un discours managérial fort sur le
pouvoir décloisonnant des intranets, [...] la teclogi n’a finalement fait que reproduire et
méme renforcer ces mémes aspects du systeme seudde était censée dépasseflbid,
2003 : 522).

» Latrajectoire improvisationnelle (2)
A l'opposé de la trajectoire équilibrée, la trag@t improvisationnelle traduit I'idée générale
gue «’innovation technique sert de support continu & éeolutions plus ou moins majeures
du systeme.
Plus précisément, cette trajectoire appropriatoreespond @ des séquences archétypiques a
la fois moins stabilisées et plus diffuses que dares dynamique équilibrée La séquence
d’archétypes propre a ce type de trajectoire estautcession de situations régénérées (R1-

R2-R3). Ceci signifie que la technologieest reconstruite socialemefde facon rapidegt
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récurrente». En d’autres termes,les utilisateurs vont modifier les paramétragesinaiser
I'outil et changer son insertion dans le systemedle a intervalles réguliers fbid, 2003 :
524).

e Latrajectoire catalytique (3)
Quant a la trajectoire catalytique, elle pronedi flue «’innovation ne fait qu’inhiber ou
accélérer des changements initiés hors champ tdobigme». Plus précisément, ce sont les
usages de la technologie qui endossent ce rélecdeakyseur ou d’inhibiteur par rapport a
des processus formés dans des champs extérieatgeéhinologie».
Ce type de trajectoire est jugé pertinent par gaygt car il s’éloigne de la logique de la
production-reproduction des structures socialass ggcentes aux deux premiéres trajectoires-
types. Cette trajectoire permet de considérer Emyes d'une technologie commeune
catégorie d’actions, parmi beaucoup d’'autse®t d’adopter une analyse plus systémique. En
d’autres termes, le changement ne vient pas dimesiede I'usage de la technologie, méme si

celui-ci s’avéere étre un élément déclench®ur

Les différentes « trajectoires appropriatives » tpsetechnologies du Web peuvent générer
mettent en évidence le caractere dynamique inhéantoncept d’appropriation. En se
centrant sur I'aspect processuel, De Vaujany prepoe montée en généralité, en passant de

la question des TIC a celles des outils de gestion.

1.3.2 De l'appropriation d’'une TIC a celle d’'un outil de gestion : vers
la définition globale d’'un processus d’appropriatian.

De Vaujany définit I'appropriation comme lgprocessus par lequel des individus vont rendre
un objet au début forcément inconnu voire hostimpre a un usage quotidien (De
Vaujany, 2005 : 83).

Sans remettre en cause les concepts de dualig fixibilité interprétative, on constate que
le concept de technologie est progressivement bagiar le concept d’outil de gestion.

% pour qualifier cette trajectoire appropriativedyple Vaujany explique que dans le cas de la nniseeevre
d'un intranet, 4'outil n'a fait qu'accélérer des processus de d#sbnnements initi€s au moyen d'objets
classiques de I'organisation [comme] le téléphdes,rencontres directes, les email$lbid, 2003 : 525).
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Les technologies de l'information les plus diverses, progiciels, les intranets, serse
écrans, claviers, souris, téléphones portablesnédge électroniques sont définies comme
des «outils de gestiomformatisés» (Carton et alii, 2006 : 160).

Ce lien de parenté entre les problématiques liéesTdC et celles des outils de gestion
permet aux tenants de ce courant de pensée d’opéeermontée en généralité et de
s’interroger sur les théories de I'appropriation.

Pour de Vaujany, le caractére processuel de I'gpi@iion suppose de reconnaitre, en
premier lieu, le principe de géométrie variablee associé a tout instrument de gestion
(1.3.2.1), puis de s’interroger sur la directionl@ppropriation (1.3.2.2) et de se référer a

une axiomatique de I'appropriation (1.3.2.3).

1.3.2.1Le principe de « géométrie variable »

Le glissement théorique des technologies de I'm&dfon aux outils de gestion implique un
nouveau questionnement sur la définition d’'un odél gestion. Sans rentrer plus dans le
détail, nous dirons que de Vaujany considere quigfimition d’outil de gestion proposée par

Hatchuel et Weil (1992Jcorrespond déja & un stade abouti.

De Vaujany expligue gqu’'un méme élément de gestieat @tre qualifié différemment en
fonction des acteurs : « un méme outil de gestidlisél par une filiale pourra étre pensé
comme un objet de gestion pour les membres d’igesientral. L’évocation récurrente par le
siege dans sa communication avec les filiales dhwtil comme le tableau de bord
environnemental en restera au statut de régle degogefaute d'étre incorporé dans les
pratigues quotidiennes et les systemes de décifbomels des acteurs » (de Vaujany, 2005 :
24). Suivant cette perspective, un élément de gegiagne au fil du temps une épaisseur
géométriqué®. Cette progression s'inscrit dans un « processeisrédjulation conjointe
articulant une régulation de contréle (celle quipleitement ou implicitement, vise a
normaliser les usages de l'outil, a standardiseafgprentissages) et une régulation autonome

qui, le plus souvent, procéde d'un contournemeétputnement ou d’'une réinvention de

27 Hatchuel et Weil définissent un outil de gestimmene un conglomérat singulier constitué d’usubstrat
formel», porteur d'une @hilosophie gestionnaire et d «une vision simplifiée des relations
organisationnelles (Hatchuel, Weil 1992 : 122-176)

2 pour donner de la variabilité & la géométrie délément de gestion, 'auteur a recours & quatiemotlefs,
empruntées a la théorie de la régulation conjadetdean Daniel Reynaud (1988) a savoir les obggedtion
(1), les régles de gestion (2), les outils de ges) et les dispositifs de gestion (4).
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I'outil, afin de le rendre propre a un usage loca,servir un enjeu socio-politique ou de se

conformer & une logique identitaire.» (Grimaud,20@6y°.

Le tableau ci dessous (tableau 3) que nous proppsoimoduit de la géométrie dans les

différentes notions évoquées.

Explication graphigue le point est le symbole d’'un obj
isolé.

Objet de gestion= « «une unité porteuse de se
gu'elle soit simple ou complexe une technique, U
savoir faire local et élémentaire dont le but éstienter
Qu de faciliter une action collective et micro sdei
L'important est qu'un objet de gestion est un sup
isolé dans I'organisation.

ns

0]0)

Explication graphigue nous avons opté pour représente
regle par un carré.

Regle de gestior= Discours ou pratiques internes
externes a destination de membres de I'organisati
dont la visée est explicitement normatives.

rla

_____________

Explication graphiqgue les points sont les objets, le carré

en pointillé représente le systeme de réegles ; fleahes
entre les points symbolise le caractére intégréobgsts de
gestion a un systéme plus global.

Outil de gestion= «un ensemble d’objets de gest
intégrés de facon systématique et codifiée (suidas
regles) dans une logique fonctionnelle ou tout&eq
logique d’acteur et respectant un certain nombre
regles de gestion

on

de

de
on

Dispositif de Gestion= «un ensemble d’éléments
design organisationnel porté par une intent
stratégique, produit et géré par le centre ou leop
d’'un collectif organisé et qui vise a intégrer lmstils de
facon cohérente et dans le respect de certaindssétg
gestion ».

Explication graphiguele triangle symbolise un éléme
de design organisationnel ; la couleur de ce tl&
représente lintention  stratégique ; les fléc
représentent le caractere intégré des différertits oue
carré global symbolise le respect de certaine
regles» ; Il'abréviation C. O signifie eollectif
organisé».

ng
hes

bS

Tableau.3 Proposition de schématisation du concefe « géométrie variable ».

2 3ans rentrer plus précisément dans la présent¢ida

Daniel Reynaud, il existe deux régulations qui rH@gissent dans toute action sociale :

théorie de la régulation, nous dirons gammsJean
les réguiatide

contrble et les régulations autonomes. Appliquéesaa des outils de gestion, De Vaujany les déingi : «les
régulations de contrdle correspondent a la conaeptiinsi qu'a l'instrumentation par des parties-pentes
dominantes des dispositifs de gestion puis a laentelle ré-appropriation ; les régulations automes
désignent la facon dont les acteurs de I'organ@ationt recevoir les actions de la régulation datodle ».
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Notre schématisation met en évidence les écartssgms » entre un individu qui congoit la
technologie comme un simple « objet de gestion seéii qui la considére comme « un
dispositif de gestion ». En filigrane, la questcamcréte de la gestion de ces écarts se pose.

A la géométrie variable, s’ajoutent d’autres cagastiques de I'appropriation.
1.3.2.2La direction et 'axiomatique de I'appropriation

La direction de l'appropriation et les élémentsoaxatiques qui la composent influent sur
'analyse.

Pour définir la direction de I'appropriation, de Wany pose les questions suivantes : qui
s’approprie I'objet ? Et qui est a I'origine deléiboration de I'objet ?

Pour qualifier le « qui », De Vaujany et ses calleg se référent a deux grands groupes : les
communautés académiques et professionnelles. $sdodirections de I'appropriation, les
problématiques sont difféerentes. Il distingue qeiatypes d’appropriation possibles :
'appropriation scientifiqgue (1) ; formative (2)de « mise en acte » (3) et de «bonnes
pratiques » (4)Ibid, 2005 : 27).

L’'appropriation scientifique (1) répond a la questioncomment les objets-outils de gestion
développés par un ensemble d’académiques peusgeétrd rendus propre a un usage par

d’autres académiques?

L’'appropriation formative (2) correspond a la problématiqueamment les objets-outils de
gestion développés par une communauté de pratigregessionnels) peuvent-ils étre rendus

propre a un usage par une communauté académigue ?

L'appropriation « mise en acte » de développementsacadémiques (3 conduit a
s’interroger sur «omment les objets-outils de gestion développédgemacadémiques ou co-
produits avec une communauté de pratiques peulseBtre rendus propre a un usage par
une autre communauté de pratiques?

L’'appropriation de « bonnes pratiques » (4)consiste a s’interroger surcemment les
objets-outils de gestion produits par une commudalé pratiques peuvent-ils étre rendus

propre a un usage par une autre communauté de cques? Comment la communauté

académique peut-elle faciliter ce processus ?
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De Vaujany et alii proposent quatre axiofflesour définir I'appropriation d’objets et/ou
d’outils de gestion. Le processus d’appropriatishavant tout €ontingent> (Axiome 1%,
«continu» (Axiome 2§? «complexe» (Axiome 3§°, et «implique une certaine flexibilité
instrumentale et interprétative (Axiome 45*.

Le troisieme élément nouveau est d’inciter a meéilidifférentes dimensions d’analyse pour
comprendre le processus d’appropriation d'une T tenants de ce courant de recherche
préconisent de considérer I'appropriation commenatessus intégrateur de 'usage et de la

conception.

1.3.3 L’appropriation comme processus intégrateur de la onception et
de l'usage

Pour analyser le processus d’appropriation danglgbalité, de Vaujany préconise de
mobiliser trois «perspectives interdépendantes (socio-politique, clpscognitive et
rationnelle) [qui] correspondent chacune a un statut particulier dégets de gestion et
peuvent étre rattachées a des points de vue d'ectgpecifiques (De Vaujany et Alii.,

2005 : 27).

Nature des objets et outils de Nature du processus
gestion. d’appropriation.
Perspective rationnelle Un vecteur de rationabisatun outill Un processus normalisé,
de travail I'appropriation est énstantanée»
Perspective socio-politique Un outil de valorisafide rhétoriqueUn acte social, I'appropriation est un
ou d'influence processus collectif qui s’inscrit dans
la durée
Perspective psycho-cognitive Un support d’appreatie, un objetUn processus psycho-cognitif,
affectif ou un objet de traitement gdéappropriation est un processus
l'information individuel et collectif qui s'inscri
dans la durée

Tableau.4 Extraits de « Trois regards sur I'appropiation » (De Vaujany et Alii, 2005 :
28).

%0 Suivant la définition du dictionnaire encyclopésiq «un axiome est une proposition, posée a priori, sans
démonstration, de laquelle on déduit d’autres piifons».

31 Axiome 1: «toute appropriation est une forme contingente gticale les quatre catégories d’éléments de la
perspective appropriative (objet de gestion ; régle de gestion ; outilgeéstion ; dispositif de gestion).

32 Axiome 2 : «I'appropriation est un processus long qui débuterbavant la phase d'utilisation de I'objet et se
poursuit bien aprés I'apparition des premiéres inas d’utilisation».

3 Axiome 3 : «I'appropriation est un phénoméne complexe qui réited’activation de trois regards afin
d’'étre appréhendée dans toute sa richesse

3 Axiome 4 : «tout outil et objet de gestion, concus & distanes dcteurs ou bien dans une logique de co-
production, présente une certaine flexibilité instrentale et interprétative.
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La mobilisation de ces trois regards simultanémest le moyen d’@appréhender
I'appropriation du point de vue des concepteurs¥fateurs comme un processus a optimiser,
a corriger [...]Jet de comprendre l'appropriation duwint de vue des utilisateurs comme
'apprentissage parfois difficile par lequel I'inddu va devoir passer afin de rendre I'objet
de gestion propre a son usage [...] et de comprecdrement les objets peuvent géner ou

servir leurs intéréts en fonction de leurs misesiete» (2006 : 116).

D’'une facon plus générale, de Vaujany s’interroge s grands prismes théoriques
permettant d’expliquer I'appropriation des objeisfils et dispositifs de gestion. Il propose
deux théories, qu’il nomme : la théorie de la «aagiion a I'usage » et la théorie de la « mise

en acte ».

» Lathéorie de la « conception a 'usage » :

Ce prisme théorique considere quéa «conception d’'un outil est consubstantielle a son
usage». Le terme <«onsubstantieb signifie selon le dictionnaire Laroussede« méme
substance ; inséparable Pour de Vaujany, &est au fil des apprentissages, des conflits
pour sa maitrise, de la dialectique autonomie-coletr que 'outil prend finalement corps
Penser la conception et 'usage comme des élénmeséparables remet profondément en
cause l'idée d’'une stabilisation du fonctionnemerganisationnel par les objets/outils de
gestion, ou du moins, suppose d’admettre qu'ilsrentvautant a la prescription qu'a
I'exploration » (2005 :118).

De Vaujany inscrit les travaux d’Orlikowski (2000ans cette perspective. Il justifie cela en
affirmant que dans la perspective structuratioenidtaction en particulier 'usage de I'outil
de gestion, n'est gqu’une instanciation de propsété structurel » et que par conséquent les
usages et les outils sont indissociables, confondiiss des sortes de schémes socio-
cognitifs». (lbid, 2005 : 119). Suivant ce raisonnemerytil de gestion est considéré, dans
la théorie « de la conception a 'usage », comnmeepropriété du structurel instanciée par les
gestionnaires. Tout comme la technologie, I'ouél gestion et son substrat technique n’ont
pas véritablement d’extériorité par rapport auxoamst des membres de 'organisation. Seul

compte le scheme socio-cognitif derriere I'outilgisstion.

* La « théorie de mise en acte ».

De Vaujany (2005) présente la seconde théorie, sx€kinteraction entre acteurs et outils. Il

la nomme «théorie de mise en acte ». L'appropnaly est présentée comme un vaste
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processus interactif qui engage des prescripti@sgpnoques (au sens d’Hatchuel 1996).
L'auteur précise que l'usage de ce second prisnéeridue permet l'intégration de la
conception et de l'usage dans un processus réairsifntinu : «Aprés un premier travail de
conception, I'outil est approprié par un ou plugiewacteurs qui le forment, de déforment,
linterprétent. Puis un autre collectif ou les mé&mrecteurs se réapproprient ensuite I'outil
reconstruit, s'’engageant séquentiellement dangagorts prescripteurs-opérateurs plus ou
moins forts» (Ibid, 2005 : 119). De Vaujany affirme que le leyde prescriptions réciproques
permet a la fois la contextualisation de I'outisen appropriation.

L’outil de gestion est considéré, dans le cas detlzorie de la mise en acte », comme un
élément qui conditionne les interactions entre deteurs. Il a retrouvé une extériorité.
L’'auteur affirme que ce second prisme valorise plliacte de conception comnjguelque
chose]de provisoire et itératip.

Autant la premiere théorie dite de le « conceptioliusage » est directement reliée a la
théorie de la structuration, autant la seconde adienpour de Vaujany aux recherches
réalismes critiques, notamment a travers les traeBArchers. Ces derniersvalorisent un
processus de transformation- reproduction du sobasé sur un cycle morphogénétique

intégrant un dialogue entre les structures et fant» (Ibid, 2005 : 120).

Tout en continuant a se focaliser sur 'usage dUl& de Vaujany et alii invitent a saisir le

caractére processuel de I'appropriation en s’ingant simultanément sur la facon dont la
technologie a été créée et continue d’étre améliar&ravers les interactions entre utilisation
et conception. Cette suggestion traduit la néaesigtréintroduire la conception dans le débat

en la considérant comme une seconde dimensionlgsna
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Conclusion

Ce chapitre avait pour objectif d’introduire la prieére dimension d’analyse retenue pour
appréhender I'appropriation d'une TIC en entrepréssavoir la prise en compte de I'usage
pris dans son contexte.

Pour ce faire, trois grandes séries de questionguwdé notre propos : la premiere a traité des
outils théoriques permettant I'analyse de l'usagmel TIC en entreprise ; la seconde a porté
sur la catégorisation des acteurs —utilisateur§l@eet la stylisation de leurs usages ; quant a
la troisieme, elle repose sur le dépassement damsdyse statique des usages des TIC,
débouchant sur I'introduction de la dynamique.

Privilégiées de facon croissante dans I'analyséaggpropriation d’'une TIC, les approches
structurationnistes offrent un outillage théorigyé contribue a répondre a notre premiére
guestion. Aprés une bréve présentation de la thédei la structuration (Giddens, 1977 ;
Rojot, 1998) et des premiers efforts de transpmsitiux relations entre organisation et
technologies (Barley, 1986, Orlikowski, 1992), nowsis sommes focalisés sur la Théorie de
la Structuration Adaptative (TSA) (DeSanctis et IBpo1994) et la perspective
structurationniste d’Orlikowski (2000) comme prisn#analyse. La TSA a ouvert la boite
noire de la technologie, en dévoilant son caracdgrevoque. Ce modele a montré les liens
entre mode d’appropriation, contenu de la technelotiche exercée par [utilisateur,
environnement organisationnel et fonctionnemenérived du groupe auquel il appartient.
Cependant, les auteurs ne considérent pas la tegmonodifiable une fois utilisée de facon
routiniere. De plus, la fagon dont I'organisaticgups’approprier I'esprit de la technologie et
son potentiel structurel n'est pas appréhendédegaauteurs. Quant au modeéle proposé par
Orlikowski (2000), il affiche une double ambitioranalyser I'usage réel que les utilisateurs
font d’'une technologie donnée et savoir si, a trales usages de I'outil, nous assistons a une
évolution ou un renforcement des structures dg#oisation. Pour appréhender I'usage réel,
'auteur emprunte a Weick (1979) le concept dmdictmengui met I'accent sur I'action de
I'utilisateur. Méme si des ambiguités demeurenv@autiu réle attribué aux concepteurs et du
lien entre les transformations techniques de ldnelogie et celles des usages, nous
retiendrons la perspective d’Orlikowski car ellarpet une analyse fine de l'usage réel de la
technologie, a partir déa construction récursive des acteurs dans lewarantion avec la

technologie.
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Chapitre 1 Appréhender I'appropriation d'une TIC
a partir des questions relatives a I'usage pris slaon contexte

La question de la singularité des usages des T@saite éte traitée a partir de la stylisation
des comportements des utilisateurs des TIC. Cedai#tudes montrent qu'au dela du
contexte, se dessinent des archétypes, des rapgpmésiques entre l'individu et la TIC.
Ainsi, des correspondances peuvent s'établir emé® «utilitaristes» (d’Iribarne
Tchobanian, 2001) et lesessentiels> (Hussenot 2008) qui tous deux ont un rappoat fais
administratif et fonctionnel a la TIC sans plusx@@s ; ou encore entre lesstkateges»
(d’lribarne , Tchobanian, 2001) et ceux qui congdéla TIC essentiellement commeir
outil d’'influence et de valorisation (de Vaujany, 1999). Ces typologies offrent ueréail

de comportements et d'usages face aux TIC, a pddirquoi le chercheur pourra se

positionner soit pour renforcer ces archétypes,mnir en rajouter des nouveaux.

Nos deux premieres questions ont porté sur la céngmsion des usages des TIC a un temps
(t). Reste a s’interroger sur leurs évolutions aurs du temps. Cet élément pousse a attribuer
au concept d’appropriation une dimension dynamique.

A ce sujet, notre intérét s’est porté sur les tmavde (de) Vaujany (2005 ; 2006). Pour
prendre en compte le caractere dynamique inhéteabrcept d’appropriation, I'auteur opére
un glissement théorique autour de la définitiorcel€oncept et base son approche dynamique
sur la définition d’'une axiomatique. Puis, il met mouvement des archétypes, ce qui lui
permet d’établir des &ajectoires appropriative type. En dernier lieu, il incite a mobiliser
différentes dimensions d’analyse pour comprendghknomeéne d’appropriation d’une TIC,
gu’il considere, avant tout, comme un outil de gestinformatisé (Carton, De Vaujany,
Perez, Romeyer, 2006 ; Dechamp, Romeyer, 2006)ofiose, entre autre, de réintroduire la
dimension technique dans le débat, a laide durerspgective «ationnelle» de
'appropriation. D’'une facon générale, s'imposeéde que la clef de la compréhension de la
dynamique d’appropriation d’'une TIC réside dans arteulation théorique entre l'usage et

la conception.

En somme, la prise en compte de l'utilisateur esa® enactment de la technologie demeure
une dimension d’analyse incontournable pour congreence qu’est la dynamique
d’appropriation d’'une TIC, mais elle ne peut pas éunique élément explicatif. S’ajoute une

seconde dimension d’analyse prenant en comptenizeption.
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Chapitre 2 : Analyser I'appropriation d’'une TIC en entreprise :

I'articulation entre usage et conception.

INTRODUCTION

Comprendre la dynamique d’appropriation a partit'@eiculation entre usage et conception
suppose d’envisager les dynamiques récursivesusade sur le processus de conception
(Walsham, 1997 ; Munir et Jones, 2004 ; Hussen0BR(Cette articulation entre usage et
conception est appréhendée a partir des catégbaeteurs, c'est-a-dire au travers des liens
entre l'utilisateur et le concepteur.

D’une fagcon générale, la prise en compte de laemuiun dans I'analyse implique de rentrer
dans l'univers des concepteurs et de s’interrogetes mécanismes propres du processus de
creation. Le propos de ce chapitre sera structut@ua de trois angles d’analyse : le premier
est centré sur la compréhension de ce qu’est laeption ; le second renvoie aux relations
entre concepteur et utilisateur ; et le troisierattache aux difficultés opérationnelles et aux
spécificités théoriques que l'articulation entrages et conception entraine.

La premiére interrogation (2.1) porte sur la comiogp: comment appréhender le processus
de conception ? Y-a-t-il des formes de coopérgbpaniculieres aux activités de conception ?
La conception d’'une TIC a-t-elle une singularitéramn ? La littérature offre plusieurs pistes
théoriques pour appréhender ces questibiasis nous attarderons, en premier lieu, sur les
eléments théoriques qui permettent de définir laception a travers les activités et les
situations qu’elle génére (Midler, 1996). A padi ces définitions, nous nous focaliserons
sur les outils d’analyse qui permettent d’appréleengls mécanismes internes au phénomene
de conception. Suivant cette idée, nous présergdeoperspective développée par Hatchuel
(1994, 1996). Basée sur la notion de « prescriptrégiproques », elle s’attache a analyser le
processus de conception collective, en mettantdiacsur les dynamiques de coordination
entre concepteurs. Enfin, nous reviendrons suuéstipn précise de la conception d’'une TIC.
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A ce sujet, nous verrons que la théorie de l'acteuéseau (Callon, 1986, 2006; Akrich,
Callon et Latour, 1988a, 1988b) est considéréeJgsachercheurs en Sl, comme le courant
dominant dans I'étude du processus de créatiogstérae interactif.

Le second angle d’analyse (2.2) renvoie aux lietieeconcepteurs et utilisateurs et se traduit
par les questions suivantes : pourquoi vouloir greé l'utilisateur dans le processus de
conception d'une TIC ? Comment y parvenir ? Queltas les approches méthodologiques et
théoriques a privilégier?

Les travaux menés en S| sur 'engagement desaiéliss® constituent une premiére réponse
a ces interrogationdls reposent sur I’hypothese centrale que I'inifign de l'utilisateur dans

la conception d’une technologie pernmetfine une meilleure appropriation de celle-ci. Nous
reviendrons plus en détail sur les raisons et V@mtages qui ont poussé les concepteurs a
vouloir inclure les utilisateurs dans I'acte deatién, puis sur les différentes méthodologies
préconisées. Pour lier 'usage et la conceptionaires auteurs proposent d’articuler deux
théories : la théorie de I'acteur-réseau pour dpprder la conception et la théorie de la
structuration pour I'usage. Néanmoins, les appboatconcrétes d’intégration de I'utilisateur

au processus de conception suivant ce cadre theopigsentent certaines limites.

Notre démarche critique (2.3) a I'encontre de g@w@ches peut se traduire par ces questions
. y-a-t-il des patrticularités opérationnelles eddhques a la participation de ['utilisateur au
processus de conception? Et d'une facon plus largéarticulation entre usage et

conception ? Si oui, d’autres voies théoriques-stias envisageables?

% le terme anglo-saxon utilisé est/ger Involvement.
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2.1 Appréhender le processus de conception : dedanception collective a
celle d’'une TIC.

Les questions liées aux activités de conceptiommas/ent au centre des réflexions actuelles
sur I'entreprise, autant dans les milieux acadéesgiue dans les firmes (Midler, 1996 ).

Pour comprendre ce qu'est la conception, nous o d’'aborder en premier lieu la
conception a un niveau global, c’est-a-dire décoté®ede la création d’'une TIC. Pour ce
faire, nous aborderons les travaux de Midler (3.4 permettent de caractériser a la fois
I'activité et la situation de conception. Dans Byse du processus de conception, I'approche
d’'Hatchuel basée sur les évolutions d@apport de prescription (2.1.2) replace I'action des
individus au ceceur de la conception. Dans le casoteeption d'une TIC, nous analyserons
les principes de bases de la théorie de I'actaead (2.1.3), cadre d’analyse privilégié par la

communauté de chercheurs en Sl.

2.1.1 La conception a partir des activités et des situatins générées
spécifiques.

Les questions relatives a la conception sont imditllement appréhendées en sciences de
gestion a partir de la problématique de la perfolceades processus de création, a savoir
comment concevoir plus vite, moins cher, et darsskiegnes conditions de qualité. Suivant
cette perspective, le chercheur va s'interroger airqui se passe dans la sphére des
concepteurs et, plus précisément, sur les formesalelination collective que nécessitent ces
processus de conception.

A ce sujet, on peut citer les différents travauxnéseau Centre de Recherche de Gestion de
'Ecole Polytechnique (Midler, 1993 ; Moisdon, 199Benghozi, 1990). A la question des
particularités de l'activité et de la situation denception, Midler propose des éléments de
réflexion a travers ses définitions de l'activitg.1(1.1) et de la situation de conception
(2.1.1.2).
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2.1.1.1Trois constats concernant I'activité de conception

Midler a mené des recherches sur la définitionadeohception. Il aboutit a trois constats : la
spécificité des formes de coordination ; les défdes formes d’organisation selon le secteur

d’activité et le type d’institution ; I'apparitiotde formes hybride de méthodes.

» La spécificité des formes de coordination 'activité de conception présente des
spécificités et requiert des formes de coordinatdaptées, différentes de celles qui
s’averent efficaces pour régler l'activité¢ de pration ou d’échange de produits
existants»> (Midler, 1996 : 63).

* Les differences de formes d’organisation en fonctio de la section et du type
d’institution : I'analyse historique de l'organisation des acéisitde conception
montre des évolutions différentes selon les sestdiactivité et les institutions dans
lesquels ils se déroulent (privé/public). En prergopui sur des exemples concrets
(Programme Apollo, Twingo...), Midler veut montrer ejichaque processus de
conception s’inscrit dans des histoires professionnelles différentes ou debds de
conception, les instrumentations et le réle defddhts acteurs intervenant varient
(Midler, 1996 : 64).

* Le caractere hybride des dynamiques de conceptianMidler souligne que les
dynamiques [de conception] en cours s’appuientdangnt sur les échanges entre les
différentes traditions d’organisation de la condept» (Midler, 1996 : 64). Aussi,
arrive-t-on, selon l'auteur, a des formes d’hybtimia comme le cas ou le secteur
automobile va reprendre des méthodes de conceptigpores au secteur du BTP.
Suivant une logique deBenchmarkings, on reconnait la la volonté d’appliquer les
bonnes méthodes repérées dans d’autres secteurs.

2.1.1.2L es situations de conception.

Afin de mieux comprendre les activités de conceptiMidler (1996) s’interroge sur la

définition & donner a urgtuation de conceptioat propose six €éléments pour la caractériser.

Une situation de conception gstine heuristigue tendue par une finalité globale »
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En se référant aux travaux fondateurs de Simondéfimit les sciences de la conception en
opposition aux sciences natureffesMidler met en avant que la démarche de conception
basée avant tout sur la construction et I'affirmatd’une finalité. Il oppose cette logique
inhérente a la situation de conception a celtkl spécialiste, dont I'action est d’abord dédini
par un champ d’expertise et de méthoddbid, 1996 : 65).

La conception est une affaire de communication et d’intégrationdiéérentes logiques »

loin de 'image d’Epinal du génial inventeur saiitg la conception, quelque soit I'objet créé,
est un acte collectif. Par conséquernit,faut que tous ces acteurs puissent dialoguebatiée

de leur différences, que les conflits entre lesitsodle vue soient explicités pour qu’ils soient
résolus» (Ibid, 1996 : 66). La situation de conception est, aldéinie par I'auteur comme
un «contexte de communicatiahargie et de négociation entre des logiques héiEnes»,

dont la réussite va dépendre, en partie, de lat§guhd ces multiples échanges.

La prise en compte de l'incertitudee point caractérise également le paradoxe émhér une

logique de projet. Le paradoxe vient du fait qua gonception est un processus de résolution
de problemes souvent inconnus au départ, ce quiutba de l'incertitude quant a I'objectif
méme du processuygensuite]du fait de I'appartenance des acteurs de la cotioapa des
mondes différents, la confiance n’est souvent pagiurée et donc les intéréts ne sont pas

nécessairement partagéeqPascal, 2006 : 182).

« La temporalité des situations de conception :veoqence et irréversibilité » Midler

explique que 4a temporalité des situations de conception Ss’iiisaans un temps

historiguement situé et borné entre le début efiraannoncée du projei. Suivant cette

logique, I'auteur note au début de la phase deegaian un fort degré de liberté d’action des
acteurs sur le projet de conception. Au fil du teplp projet évolue : on sait avec plus de
précision ce qu'on veut construire, pour qui, ehgdauel but. Par conséquent, l'auteur
souligne que, plus le niveau de connaissance® qupjet de conception est important, moins
la marge de manceuvre des concepteurs est impor@ate pousse I'auteur a employer le

terme «rréversible». Comme le souligne Garel (2003), la conduitendnojet consiste a

3% Midler explique que Simon (1991) a « défini leseaces de la conception par leur intérét pour lgsts
« artificiels », ceux qui devraient étre pour répondre a des bp&s, opposition aux sciences naturelles, qui
cherchent a comprendre les lois des objets quiestisans la nature gMidler, 1996 : 65).
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faire des choix. Ces choix de conception, méme ddmandent un temps de réflexion, une

fois validés, orientent le processus de concemtefacon quasi définitive.

Le caractere unique et singulier de chaque sitaateconception pour Midler, la singularité

de la situation de la conception est a comprendreoenparaison avec les autres activités
d’'une organisation. Le caractére unique et singutavoie aux différentes structures-types
de projet’ (Garel, 2003). Par exemple, dans le cas d’'un neodél projet dit « sorti », les
équipes sont sorties de leurs directions fonctibesde temps du projet. Il y a alors création
d’'une situation particuliere qui permet de trouver un compromis la ou I'affirmatidas
régles universelles fondatrices des identités mgifanelles dégénérerait en conflits frontaux
de logiques : c’'est parce qu'on est dans un cadgti@dier que l'on peut trouver plus

facilement un arrangement §Midler, 1996 : 68).

L’espace de la conception esbuvert et fluctuant » comme nous l'avons dit précédemment,

les activités de conception ne doivent pas étrk@sp mais en lien avec un contexte, en
interaction avec les autres départements d’unen@a@@on pour le cas d'une conception in

situ.

Cependant, Midler ne s’interroge pas sur I'évolutfpossible des activités et situations de
conception dans le temps. De ce fait, il ne donas péritablement d’outils d’analyse
permettant de comprendre les dynamiques internes’'gperent au sein de la sphére des
concepteurs et garantissentfine I'acte de création. Les propositions théoriquatesapar
Hatchuel (1994, 1996) permettront de répondrea cel

3711 existe différentes structures —types de profetsdéle de projet « sorti », modéle de la fadibta; modéle
de la coordination ; le modéle matriciel). Nousraatrerons pas dans le détail, nous renvoyonscteue aux
travaux de Garel (2003) et Asquin et Alii (2005).
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2.1.2 La définition du processus de conception a partir d rapport de
prescriptions entre acteurs

Parmi les recherches menées par Hatchuel (1994)198tre intérét se porte sur ses
réflexions concernant le processus de conceptitective. Reposant sur la notion de rapport
de prescription réciproque, les bases théoriqueposées par Hatchuel apportent des
éclairages originaux, qui conduisent a placer Yemohiques de coopération entre concepteurs

au cceur du phénomene de création.

Nous présenterons la pensée de l'auteur en quaitnesp le premier point sera consacré aux
bases de sa théorie de la conception collectiie22) ; nous expliguerons ensuite la notion
du rapport de prescription réciproque (2.1.2.2uispnous aborderons les raisons qui ont
poussé certains auteurs a mobiliser la pensée alidelt pour comprendre I'appropriation des
outils de gestion (2.1.2.3). En dernier lieu, eanant appui sur les indications fournies par
Hatchuel, nous proposerons une modélisation de ylaardique de coopération entre

concepteurs (2.1.2.4).

2.1.2.1Les bases de la théorie de la conception collective

L’ambition d’Hatchuel (1996) est de s’interroger €@ qui est nécessaire aux processus de
conception.

Selon l'auteur, la complexité a comprendre ces gs®sgs est visible rien qua la
multiplication des métaphores suscitées, que sd’'isoage du tourbillon, ou encore celle de
I’hélice ou du tire-bouchon. Toutes ces images oamt a la «difficulté a rendre compte des
processugde conceptionpar un cadre théorique adéquat(Hatchuel, 1996 :116).

Dans un premier temps, l'auteur affirme que leaqpies de conception collective ne peuvent
se comprendre sans imaginer un lien avec la cotpérantre les individus. Concevoir a
plusieurs repose sur un principe de coordinatingusier qu'Hatchuel nomme prescription-
réciprogue», et gqu'il considére a la base d'une théorie aecdnception collective plus

générale.
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Hatchuel fait reposer sa théorie sur trois élémelefs : «I’évolution des prescriptions et des

modes de coopération ; la structuration du processie conception par les modes de
validation et la réversibilité des rapports de praption » (Hatchuel, 1996 :119).

Plus précisément, il répond a la question poséeavers deux propositions théoriques,
complétées par I'énoncé de caractéristiques prespdes processus de conception (lbid,

1996 : 116-117).

Les deux propositions théoriques sont énoncéesqalifier le processus de conception.

» La premiére concerne la dynamique de coopératiare sujet, 'auteur affirme que la
forme de coopération entre les individus, inclussdan processus de conception, se
démarque des autres formes de coopérations passblee nomme rapport de
prescriptionsréciproques». Hatchuel pose, ainsi, cette notion comme lacipe de
base du processus de conception.

» La seconde hypothése de l'auteur est la prise mptende la variabilité du processus
de conception dans le temps. Celle-ci induit ua@dformation de la nature et du
contenu des rapports de prescription. On est damslynamique ou par définition rien

n'est figé.

A ces principes, s'ajoute I'énoncé des quatre ppales caractéristigues des processus de
conception :
1. La présence a l'origine du processus de cormemtiun acteur ou d’un
groupe d’acteurs, adossant le role geescripteur initial» ;
La mobilisation des acteurs disposant de saddfiérents ;
3. Les transformations des prescriptions faiblespescriptions de plus en
plus forteg®,
4. La difficulté de prédire exactemead hocles savoirs nécessaires et la liste

des acteurs a mobiliser au cours du processusmbegton.

Hatchuel défend I'idée que les modeles de coomératioivent changer en fonction des
différentes phases du processus de conception.ffléf)y # est certain que ke passage
progressif de prescriptions faibles a des preswim de plus en plus fortes modifie

3 Hatchuel se référe, ici, de facon implicite aupye proposé par Midler concernant la spécificité aletivités
de conception et de la logique de projet. Il s'algis courbes inversées entre le degré de libetgdetgré de
connaissance (Midler, 1993).
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completement I'autonomie des acteurs, leurs reteti@t les acteurs eux-mémegHatchuel,
1996 :117).

Force est de constater que la notion de rappott atescription réciproque> est I'élément
central de la pensée de l'auteur. Reste a rép@ukguestions suivantes : comment Hatchuel
parvient-il & construire cette notion ? Et commaantvient-il a introduire l'idée de variabilité

du processus de conception au cours du temps ?

2.1.2.2 La définition de la notion du « rapporttescription réciproque ».

Pour comprendre la notion derapport deprescription réciproque, il faut s’'interroger en
premier lieu sur la signification durapport de prescriptior.

. Les origines de la notion de « rapport de presdopt» : le

lien fort avec la notion d’ « apprentissages croisg

Avant de poser les bases d'une théorie de la ctinoepollective, Hatchuel s’est dans un
premier temps intéressé aux interactions entreepiaars et opérateurs et a la question de
'apprentissage (Hatchuel, 1994).

D’une facon générale, I'auteur remet en cause labsod’apprentissage traditionnelle, basée
sur la relation entre mémorisation-assimilationtirisation des prescriptions. Il juge ce
schéma de penséesiknple» car deux grandes réalités y sont absentes.dmi@re concerne
'absence de prise en compte de la créativité agétateur de I'objet créé. En effet, celui-ci
construit un savoir nouveau, a travers son usagesekond élément absent du raisonnement
est «’existence d'un double apprentissageentre les concepteurs et les opérateurs, qui
débouche sur la notion d’apprentissages croisés

Cette notion signifie que le concepteur apprend l'dpérateur et inversement. Cette
dynamique d’interaction est supposée efficientes G@prentissages répondent a des
prescriptions. Plus précisément, Hatchuel défaniprescription comme I'hypothése faite par
le concepteur sur la méthode d’exécution que lagér va adopter pour apprendre a
manipuler I'objet. Suivant cette pensée, si I'hy@ste du concepteur est validée, alors
'opérateur a acquis un nouveau savoir. Par cores#gliopérateur aura appris du concepteur.
De méme, le concepteur aura été obligé d’appreddréopérateur pour étre capable de
formuler une prescription qui ait des chances delome a un @pprentissage réussi
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Hatchuel souligne les difficultés inhérentes a caibde apprentissage. Dans le cas ou
'apprentissage n’est pas au rendez-vous, il yiseau systeme : celle-ci peut venir soit du
concepteur, soit de l'utilisateur. D’'une facon g&fe la crise de I'un impacte l'autre et
aboutit au méme résultat : I'echec de I'apprengjesie I'objet propose.

Dans le cas d’'une crise de I'opérateur, Hatchupligxe que l'issue va dépendre de la fagcon
dont le concepteur va analyser I'apprentissageogedateur et reconnaitre les obstacles de
celui-ci par rapport a sa propre prescription. Deasas-la, Hatchuel souligne que ce sont les
capacités des concepteurs a reconnaitre leursgsrepieurs de prescription qui sont en jeu.
Dans le cas d’'une crise du concepteur, Hatchudigepque celle-ci est perceptive a travers
la crise de l'opérateur. L'utilisateur ne s’est pg®proprié I'objet, car la prescription du
concepteur ne correspondait pas a son mode d'asa&ge. Par ailleurs, I'auteur souligne
gue la crise du concepteur peut étre parfois pélcate a saisir car 'opérateur, dans une

logique de performance, peut réajuster tout seulliiéicultés de prescription.

Ces crises sont a la base de la récursivité degaattons entre ces deux acteurs. Hatchuel
continue sa démonstration et défend l'idée queteefde la prescription a un impact sur les

formes d’apprentissage.

. Le lien entre la force de la prescription et I'apgmtissage.

Hatchuel s’attache a montrer que lorsque le caemr@plport de prescription s’amenuise c’est-
a-dire quand la prescription du concepteur estdaddors I'opérateur va avoir plus de marge
de manceuvre. L'apprentissage s'oriente plus entifomde la stratégie de I'opérateur qu’en
fonction de la prescription initiale du concepteur.

Le regard nouveau que pose Hatchuel sler concept d’apprentissage collectif permet de
retrouver des perspectives parfois oubliées enigest d’éclairer les évolutions actuelles
des rapports de prescription et des activités deeption» (Hatchuel, 1994 : 109).

En résumé, l'auteur propose d’appréhender le candgpprentissage a partir de deux
dimensions : la premiere concerne leegime de coordination entre acteurs la seconde
porte sur 4e processus de formation des actewr<elui-ci prend différentes formes en
fonction de la variété des savoirs produits daestteprise et de la construction des acteurs
(Hatchuel, 1994 : 109).

Hatchuel conclut en envisageant deux grandes eisations contemporaines, porteuses de

progres qui s’appuient sur des formes d’apprergesaollectifs : la reconstruction d’'une
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ingénierie de la conception ; la mise en place tdiaamies qui favorisent les apprentissages
croises.

Derriere la premiére rationalisation, se cachen€llutions de la gestion de la conception et
des liens entre concepteur et utilisateur. Hatclégel, a ce propos, queles activités de
conception sont des lieux de I'innovation et deddification des activités de la firme ; elles
sont au coeur des processus d’apprentissage cobllettisont elle-mémes fortement
dépendantes des apprentissages possibles des aatezss (utilisateurs, producteurs). ll'y a
'émergence d’une ingénierie capable de conceves produits ou des systemes techniques
respectant et favorisant les apprentissages propretaque utilisateur Hatchuel, 1994 :
119). Suivant cette idée, il faut s’'intéresserla tormation des concepteurs, a leurs savoirs et
a leurs interactions. Et derriére la seconde rationalisation, seidegseu a peu le concept

de «prescription réciproque.

L’émergence d’'une nouvelleirgénierie de la conceptiom conduit I'auteur a se détourner
du rapport entre concepteur/opérateur pour searesur l'univers des « concepteurs ».

Pour Hatchuel, la présence de différents conceptamiscene peut avoir un effet sur le cadre
de rapport de prescription et par extension syréeessus de conception. La question du
relachement du cadre de rapport de prescriptioes¢piption faible) incite le chercheur a
s’intéresser aux dynamiques internes de coopératiaein des concepteurs et de leur impact

sur le processus de conception.

. La notion de « prescriptions réciprogues » comme napport

d’équilibre entre concepteurs.

Quand il y a différents concepteurs, le rapportpdescription s’amenuise. Chaque acteur-
concepteur a yn espace de prescription qui lui est propre dora défini les modalités
(Hatchuel, 1994). Sauf qu’entre ces différents wsteoncepteurs, se définit un rapport de
prescriptions réciproques. Le maitre mot pour garebon déroulement créatif est, alors, le
respect de ces prescriptions.

En dautres termes, la notion deprescriptions réciproques s’apparente a un état
d’équilibre entre les différents concepteurs, @uwiorise les interactions entre eux, les encadre
tout en évitant les crises. Hatchuel met I'accant ls double apprentissage perceptible a

travers cette coopération par linteraction. Pluecsément, il définit la notion de
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« prescriptions réciproques en expliquant que chaque concepteur s’efferde produire les
connaissances qui lui permettent d'atteindre sesppgs objectifs tout en respectant les
prescriptions »des autres concepteyksatchuel, 1994 : 115).

La notion de <rescriptions réciproques se résume par les deux éléments suivants itle fa
de créer du savoir (lequel dépend du type d'atieet le fait que la création de ce savoir

s’imbrique dans un collectif pour y prendre sonssen

L’auteur ne nie pas la fragilité de ce principecdepération. En effet, il souligne que celui-ci
repose sur lepari implicite » d’une «compatibilité etfd’'une] efficiencecroisées» entre les
différents acteurs-concepteurs en scéne.

Il insiste sur le fait que kes modalités d’interaction entre concepteurs waatce fait jouer un
réle crucial dans le processugle conception]puisqu’elles vont permettre de vérifier
I'existence de dérives ou I'obsolescence de cestaprescriptions (Hatchuel, 1994 : 115).
Comme le processus de conception peut mobilisete tada palette des rapports de
prescription», des crises de la coopération (venant du coegepmiu de l'utilisateur) se

produisent.

Pour limiter leurs apparitions, Hatchuel précorkda mise en oeuvre d'un processus de
validation ».1l juge celui-ci comme gtratégique[car il est]le meilleur moyen pour fonder
les savoirs disponibles, analyser les rapports tesgription et le garant de la survie de la
coopération au cours du processugHatchuel, 1996 :117).

Il est clair que ces validations permettent le mi@ndes apprentissages croisés entre les
acteurs et contrélent le passage progressif desnggons faibles aux prescriptions fortes.
Cette évolution conduit Hatchuel a notdia«éversibilité du rapport de prescription comme
un élément véritablement spécifique au processusneeption> (Hatchuel, 1996 :118). Elle
est le signe de l'intensité et de la difficulté egprentissages croisés qui s’effectuent au cours
du processus.

Dans les premiéres phases du projet, chaque aptuir encore tenter d’infléchir les
apprentissages de ses partenaires. Mais aprées rtaincaombre de décisions-clefs, les

inflexions sont plus difficile®.

39 Nous ne développerons pas cet aspect du travdibdieur. Nous invitons le lecteur a se rapportex a
travaux réalisés avec Weil dans l'ouvrage I'exprte systéeme (Hatchuel et Weil, 1992). Hatchueléfinit
trois formes de savoir : le savoir—faire basé sue logique d’accumulation et de foisonnement ; deog-
comprendre basé sur des efforts de mémoire etogigue de I'énigme dans l'incertain ; le savoir-¢oner qui
repose sur I'art du compromis et de la négociation.
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Ces derniéres anneées, certains chercheurs opemneglissement théorique en reprenant
'approche d’Hatchuel pour éclairer le phénoménrapgtopriation des outils de gestion (de
Vaujany, 2005 ; 2006). Ces auteurs défendent I'glézla théorie de la conception collective
replace l'action prise dans son contexte orgamisagl au coeur du phénomeéne de conception

et d’appropriation.

2.1.2.3De la théorie de la « conception collective » &lt@orie de la « mise en
acte » : un glissement théorique de I'apprentissagkappropriation

Hatchuel parle de I'appropriation, comme du papivre de I'apprentissage, car privée de
la question du savoir. Il nous semble que ces derai générations de recherche
structurationniste ont avancées sur ce fbint

De Vaujany (2005, 2006gprendra le cadre théorique d’Hatchuel qu'il pldeas les théories
de «mise en acte pour comprendre le phénoméne de I'appropri&tidioutils de gestion.
Ainsi, il opére un glissement théorique du conagppprentissage, dont traite Hatchuel, au
concept d’appropriation. De méme, on note un segpisdement implicite : de I'opérateur,

on passe a l'utilisateur.

De Vaujany a proposé d’'appréhender le phénomeéngppriation en adoptant en méme
temps trois perspectives : une perspective ratimrsocio-politique et cognitive. La prise en
compte de la dimension cognitive est une réponke faiblesse qu’Hatchuel attribuait au
concept d’appropriation et permet par conséquenglissement théorique d'un terme a
l'autre.

Par ailleurs, de Vaujany semble faire un secorgbsgient en ne limitant pas I'application du
principe de <rescriptions réciproques au rapport entre concepteurs, mais également aux
rapports entre l'utilisateur et I'outil ou entreslaitilisateurs : ©ans la perspective de la
théorie de la mise en acte, I'outil de gestion oetre une certaine extériorité...il précede
I'action et peut engager une spirale de prescripsioéciproques entre utilisateurs et I'outil

ou bien les utilisateurs au temps (t) et ceux agpe (t+n)» (De Vaujany, 2006 : 121).

“Plus précisément, Hatchuel note que le début dhmeessus de conception est marquéarun mode de
coopération spécifique, celui de coopération hartate entre métiers distincts (et niveaux hiérageles) ; par

la multiplicité des prescriptions faibles ; le catare provisoire des questions et des réponsesnutiplicité
des savoirs a mobiliser (Hatchuel, 1996 : 118). L’auteur est en accarecda pensée de Midler, développée
précédemment.

*I Renvoi & la fin du chapitre 1.

2 Nous renvoyons le lecteur au passage consacréauaux de ‘de) Vaujany dans le chapitre 1.
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De méme, nous sommes passés bepérateur» a «'utilisateur ». Ceci renvoi, selon nous,
a I'évolution épistémologique du champ IF¥lyiou de I'opérateur centré sur sa tache, on est
passé a I'utilisateur commeuw acteur situé et incarne (Bobillier-Chaumon eAlii, 2001).

Cependant, de Vaujany, comme Hatchuel, n’a pasopgode modélisation de la dynamique
de conception suivant le principe deprescription réciprogue méme si les bases ont été
posées. Un effort de schématisation pourrait rermrecadre d’analyse plus facilement

mobilisable. C’est ce que nous proposons de faire.

2.1.2.4Proposition de schématisation de la dynamique depxration entre
concepteurs a partir du concept de « prescripti@tiproque ».

Hatchuel a posé les bases de ce qu'il appekepleemier modéle des processus de conception
en reprenant la notion de rapport de prescriptior{(Hatchuel, 1996 :116) sans vraiment
schématiser la dynamique de coordination entreeqarars. Nous avons tenté de remeédier a
ce point en suivant les indications laissées partéur.

En effet, Hatchuel explique que cette dynamiqueg¢éaur une coordination horizontale entre
concepteurs, aboutit ala forme la plus emblématique de I'apprentissaggaaisationnel
puisque le systéeme de relation entre concepteursl ta suivre de maniere fine
I'entrecroisement des logiques d’apprentissage

Hatchuel donne des pistes pour comprendre ce pédr® coopération qui répond, selon lui, a
la fois a une logique de planification et a uneidag d’apprentissage. Trois grandes étapes
sont énonceées (Hatchuel, 1994 : 115) :

- «L'accord initial s’effectue sur une modélisation des objectifs ptessiet sur un

ensemble de prescriptions réciproques considérgega comme compatibles.

- Ce cadre définita chacun un espace d’exploration et de rechercheuret

temporalité d’action marquée par des rendez-vous squnt autant d’épreuves de
compatibilité et de vérité (essais, prototypes...) s apprentissages effectués.
Chacune de ces interactions reconstitue les cosaaies partagées par les

concepteurs.

3 Interface Human Management (IHM).
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-Le processus doit a la fois respecter les durées nécessaires guehapprentissage,
mais chaque épreuve de vérité peut rendre cadumgeriception initiale et relancer

tout ou partie du processus de prescriptions rémjpies ».

A partir de ces indications, nous avons constelis¢héma ci-dessous pour caracteériser la

dynamique de coopération entre concepteurs (Guderg005a : 187).

Ensemble des Modélisation

prescriptions Temps 1 des objectifs de
réciproques égo/ Ajus gestion de et
considérées \ Validation par |
compatibles e prescripteur initial

Temps 2

Accord Initial

Temps 3¢
Zone

Espace d'usage
d’exploration
et de Temps 4|
recherche <+
entre
concepteurs

figure 8. Proposition de schématisation de la dyitgu® de coopération entre concepteurs

La figure ci-dessus comporte cing encadrés refigsihs aux autres, dont les interactions sont

inscrites dans le temps :

0o L'« Ensemble des prescriptions réciproques considérées comme
compatibles» renvoie au travail important de mise en commundifférents objectifs
de chaque concepteur et de la faisabilité techniaei suppose une négociation entre
les différents concepteurs pour trouver leleal» de départ que chacun devra

respecter.

o L’encadré «Modélisation des objectifs de gestion et validatiopar le prescripteur
initial » est a I'origine de la demande de conceptione(iits’agir d’'un client externe,
un client interne, le chef de projet...). Il fixe lekjectifs de la conception et valide les

différentes phases.
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Temps1:
Les interactions entre I'encadréEnsemble des prescriptions réciproques et celui de la

« Modélisation des obijectifs...» sont caractérisées par une double fleche, sysalnvlles
allers/retours nécessaires a la négociation ejdstement entre ce que veut Iprescripteur
initial » et ce que peuvent batir les différents concepten fonction des ressources (moyens
et compétences) dont ils disposent. C’est la foatmr du prescripteur initial qui va générer
les échanges entre concepteurs pour parvenir debeble de prescriptions réciprogues.
L’ensemble de ces interactions s’inscrit dans engobralité, symbolisée par le temps (1).

La bulle «Accord Initial » correspond a une entente trouvée entre lestobjermulés par

le prescripteur initial et I'ensemble des presavimg réciproques compatibles entre
concepteurs. Cet accord initial est lié directengelat phase de négociation et d’ajustement du

temps (1) et est reliée a celle-ci par une sinmplehe.

Temps 2:
Cette seconde étape a également sa propre tentporalitemps (2), qui est plus ou moins

long en fonction de la forme de I'acc8tdCela dépendra de la situation de conceptionteffer
par le contexte.

L'« Espace d’exploration et de recherche entre conceptes » correspond au démarrage
concret de la phase d’exploration et de recherchere a toute activité de création. Cet
espace correspond a la mise en commun des difféesptaices de recherche propres a chaque

concepteur.

Temps 3:
C’est le passage de l'accord initial au démarrageiet des activités de recherche. Celui-ci

peut étre différent selon I'intervention des dié@ts concepteurs.
La bulle «Zone d’'usage» correspond a la mise en production de I'objééciCela peut ou
non étre considéré comme une zone de test. Darss légucas, cette zone permet une

confrontation directe entre I'objet créé et lesisdieurs finaux.

Temps 4:
Nous supposons d’intenses interactions entrezZiane d’'usage et « I'espace d’exploration

et de recherche », symbolisées par une doublesfl@dut comme la phase associée au temps

* ’accord initial peut prendre la forme d’un accaadite oral ou peut faire I'objet d’un véritablentrat, ce qui
peut allonger le temps de négociation.
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(1), cette étape est marquée par des phases delatégoet d’ajustement. On peut tres bien
imaginer que l'intégration de I'utilisateur fingdréconisée par les recherches en Sl, se situe a
cet endroit précis.

La nature des ajustements que les concepteursasoenés a réaliser pour répondre aux
réactions éventuelles des utilisateurs, peut coe@uune ré-interrogation de lanodélisation

des objectifset de la validatiorn» du «prescripteur initial». C’'est le temps (5).

Temps 5:
Cette étape, symbolisée par une fleche relidrdspace d’exploration et de recherche des

concepteurs et I'encadré du prescripteur initial», correspond aux retours que les
concepteurs doivent faire ayprescripteur initial», qui va valider ou non leurs propositions

d’'action.

Temps 6 :
Cette phase correspond aux réactions que le gremariva adopter face aux demandes de

validations des concepteurs (temps 5). Deux cas aloms, envisageables :

»= |e premier est une simple validation du prescriptsancernant les ajustements
réalisés par les concepteurs face aux réactionsutilesateurs. Le processus de
conception n'est pas remis en cause par l'utiligateon est dans le cas d'une
dynamique de coopération aboutie. L'accord initalété respecté. La fleche
partant de I'encadré du prescripteur initial veéagdord initial valide ce fait. Ce

premier cas de figure correspondtamps 6 a

» |a seconde possibilité correspond a des modifioatimportantes demandées par
les utilisateurs qui touchent I'ensemble du progesde conception et surtout
remettent en cause les objectifs définis par lsqguiigteur initial. Une remise en
cause de kensemble des prescriptions réciproquegst également supposée.
Cette seconde éventualité est représentée grapmaigar une fleche partant de
I'encadré du prescripteur initial vers la flechetdmps (1) symbolisant la phase de
départ de négociation et d’ajustement. Cette piigSil'interaction s’inscrit dans
le temps 6 ket aboutit & un nouveau cycle d’échanges.

L'intérét de la schématisation ci-dessus est, salous, de souligner le caractére a la fois
provisoire et itératif du processus de concept@mne facon plus générale, les réflexions

d’Hatchuel permettent de mieux saisir les dynansguaéernes en ceuvre dans la sphere des
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concepteurs lors du processus de conception. Gellecrivent des trajectoires de
conception, définies comme une succession de cydleeractions, qui sont en lien direct

avec les dynamiques d’appropriation.

Néanmoins, les éléments théoriques proposés pahtidtportent, d’'une facon générale, sur
le processus de conception collective. lls sonbdéectés de la spécificité de la conception
d’'une systéme interactif comme I'est une TIC. Plearchercheurs en Sl, le prisme théorique

dominant dans I'étude du processus de création uiente théorie de I'acteur —réseau.
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2.1.3 La théorie de I'acteur réseau : du modele tourbillanaire a celui
de la traduction.

La théorie de l'acteur-réseau porte sur la conoapdiune innovation. Le succes de ce cadre
théorique, issu des approches des réseaux sobtioigees dans le champ des études en S,
s’explique par le lien de parenté entre une inriomatechnologique et une TIC innovafite
On constate également que le modele de la traduast frequemment utilisé dans
'accompagnement du changement organisationnelaliBimplémentation d’'un systéme
interactif® (Rocher et Alii, 2003 ; Geffroy-Maronnat, 2005).

Le principal apport de la théorie acteur-réseaudéstoir pu ouvrir la boite noire de la
technologie, «on pas pour y lire les conflits sociaux mais pétaler les pieces sur la table
sans aucun a priori sans hiérarchiser les diffése@téments et en essayant de comprendre
quelles formes les rapprochent dans un réseau camniilichy, 1995 : 104). L’approche
des réseaux socio-techniques, développée en Frappese a la perspective linéaire de
I'élaboration technique un modele tourbillonnaite&s tenants de ce courant de recherche
n'ont pas simplement remis en cause le design adilité technique, ils ont également
introduit une nouvelle facon d’appréhender le ssatagne conception.

Nous baserons la présentation la théorie de l'actmeau sur I'analyse du modéle de
tourbillonnaire (2.1.3.1) et de celui de la tradwet(2.1.3.2). En guise de conclusion, nous
nous interrogerons sur la place accordée par smprthéorique a l'utilisateur de I'innovation

technologique.

2.1.3.1Le modéle tourbillonnaire

Pour Akrich, Callon et Latour (1988), principauxofagonistes de la théorie de I'acteur-
réseau, I'innovation est pensée comme un processimmucles itératives, qui fait intervenir

une multitudes d’acteurs ( les entreprises, lesritbires de recherches...).

% Les innovations technologiques sont trés nombeeE@éphonie, télévision numérique, réseau nuraériq
informatique...). Nous partons du principe qu’unel€ Tnnovante » fait partie d'une sous catégoriend’u
innovation technologique, dans le cas ou la TI@&wmarque par son caractére nouveau.

% |es chargés de mission de 'ANACT du départememjaBisation et Technologie, en partenariat avec des
universitaires et chercheurs, utilisent le modé&dadtraduction pour gérer les changements orgémisels que
connaissent les entreprises lors de l'introductiauitils technologiques tels que les ERP.
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La premiére remise en cause reside dans le fajpemser que contrairement a I'image
populaire qu’attribue forcément une innovatioaucerveau fertile d’'un brillant inventeos;
les chercheurs du Centre de Sociologie de I'lnnomafCSI) ont montré que I'innovation
peut partir de n'importe quel point, du moment die eéussit a intéresser un nombre

«d’ alliés » de plus en plus grand.

L’art d'intéresser des alliés comme élément de sues d’'une innovation

Les concepts-clés de la théorie de la traduction :sdispositif d’intéressement, traduction,
porte-paroles.

Plus précisément, Akrich, Callon, Latour défendadée que «’analyse socio-technique se
place a I'endroit précis ou I'innovation se sitwgns cet entre-deux difficile & saisir ou se
mettent simultanément en forme la technique etilieursocial qui le reprend[...]. Le sort
d’un projet dépend des alliances qu’il permet et aéréts qu’il mobilise. [...] L'innovation,
c’est l'art d’intéresser un nombre croissant d’&li qui vous rendent de plus en plus fort
(Akrich, Callon, Latour, 1988 : 17).

En d’autres termes, ce n’est pas seulement lapede de la solution technique qui explique
le succes d’'une innovation, mais I'étendue et lalisé du réseau d’alliés constitué.

Dans ce cadre d’analyse, l'innovation technologigsé envisagée avant tout comme un
construit social. Néanmoins, cette constructioréighte a I'innovation apparait comme un
résultat, toujours provisoire, de l'interactionrentes différents partenaires d’'un réseau. Dans
ce réseau, les uns parviennent a mobiliser legsatntour d’'un projet commun malgré la

grande multiplicité d’intéréts et d’actions.

Dans l'art de I'intéressement, le contexte socior@cnique dans lequel a lieu la création de
linnovation est de toute importante. En effet, st’dien dans un contexte précis que le
dispositif d'intéressement doit parvenir & mobilis acteurs et créer un réseau qui défende,
soutient et accompagne l'innovation. Dans cette,idés auteurs préconisent d’analyser ce
dispositif d’'intéressement a partir de deux analygechnologique et sociologique de I'objet.
La premiere conduit a la description de I'objetdletses propriétés intrinseques ; la seconde
permet de s’interroger sur le contexte particudi@ns lequel se situe le processus d’'innovation
et de ses particularités sur la création elle-méme.

En d’autres termes, le dispositif d'intéressemdate le jeu des acteurs au coeur du succes
d’'une innovation. Il y a, selon Akrich, Callon eatbur, des interactions permanentes entre le

social et le technique. c’est grace a ce procedsuggociation entre les acteurs humains et
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les entités non humaines (comme l'est la techne)agiie se crée le contexte le plus favorable
a la diffusion et a I'acceptation de I'innovation.

L'importance donnée a la négociation et a l'ajugetndans le succés d’'une innovation

pousse a remettre en question le systeme linéairepocessus de création, qui ignore les

interactions récursives, pour laisser place a udatectourbillonnaire (Figure 9).

Industrialisation

—>é—bé——>é—>@—>®—>

Idée générale Etudes plans Proto Démonstration Diffusion
Conception Réalisation
i. Le modéle linéaire: un enchainement irréversible d'étapes successives

4 4 4
5 5 5

1 i 1
ﬁ

1
4 4 4

| 2 Il 2 1 2

3 3 3
premiére passe deuxiéme passe troisiéme passe
2. Le modéle tourbillonnaire: anticipation des contraintes; expérimentations successives; trans-
formations socio-techniques

figure 9. Le modéle tourbillonnaire (issu de AkrithAlii, 1988).

Celui-ci se caractérise par des boucles itéragwnde les gestionnaires du projet d’innovation
et les différentes parties prenantes du projet,qae permet d’'avoir des ajustements
permanents, garanties du succés pour les tenanta tleéorie de I'acteur réseau. Ces

ajustements entre les différents acteurs en saamigessibles grace a un effort de traduction.

2.1.3.2Le modele de la traduction basé sur le choix dest@garoles

Les auteurs définissent I'innovation comme un ds#fatechnique qui va interagir avec un
autre dispositif : le dispositif d'intéressementel@-ci se définit par la facon dont les
gestionnaires d’'un projet d’'innovation vont parveaitraduire leur projet dans différents
registres, en prenant en compte des élémentsl@aasiechniques que sociaux, économiques
ou organisationnels.

Dans cette logique, on accorde une attention pdigie aux opérations de traduction
réalisées. Elle suppose la présencdrdducteursdans le processus d’innovation, capables
d’articuler efficacement innovation technologiquentexte d’'implantation et usages émanant
des différentes catégories d’acteurs. Akriclkit (1988) les appellent lesportes-paroles»

et précisent que il n'existe pas d’'innovation, pas d’invention qui ne se dévpopans ce
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pari initial, sans cet acte de confiance élémemtaqui définit notre relation a autrui, et qui
conduit a tenir pour légitimes les porte-parole®awui vous vous appréter a négocier votre
projet d’'innovation »Akrich, Callon et Latourlbid. : 25).

Le modele de la traduction s’inscrit dans le payadi émergentiste dans le sens ou il met
'accent sur la dimension interactive et dynamigaére social et technologie inhérentes aux
projets d’innovation technologique.

Dans cette perspective, la maniere dont les oigiilknologiques sont présentés et implantés
dans les organisations, autrement dit le mode detage de [Iinnovation, s’'avére
extrémement stratégique.

La théorie de l'acteur- réseau conduit a une gdlenalyse permettant d’assurer le succés
d’'une innovation. Elle est basée sur la mobiligatiun grand nombre d’alliés dés le
démarrage du processus de conception de l'innova@e ralliement s’articule en quatre
étapes, que nous résumons, a linstar d’autresclbers (Pascal, 2006), en grandes

guestions :

+ Comment rendre une innovation indispensable ?
Cette premiere étape se résume par |'élaborationad@roblématisation. Il s'agit de
comprendre l'identité des acteurs que touche lgepdinnovation, de définir ce qui les lie et
de proposer un réseau d’alliances, qui consisédier tes problémes de chacun par des points

de passages obligés.

 Comment sceller les alliances ?
Cette seconde étape consiste a construire les sitifpad’intéressement nécessaires en
fonction des différentes parties prenantes danprdget d’innovation. Cela passe par la
stabilisation de l'identité des acteurs en scenpaetla création, progressivement, d’'un lien

social entre ces mémes acteurs.

 Comment enrbler chaque partie prenante?
Il s’agit de I'art d’enrdler les individus. Les actrs concernés par le projet d'innovation sont
identifiés, le lien social entre eux est établitt€@&tape consiste a convaincre chaque partie-
prenante de la nécessité du projet grace a un argaire adapté et faire en sorte qu’au fur et
a mesure des compromis sociaux établis, le projetde moins en moins remis en question.

Cet enr6lement assure la réussite de l'intéressemen
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» Comment continuer a mobiliser les alliés ?
Cette derniere étape consiste a choisir les bquate-paroles». Il s’agit de choisir au sein
de chaque partie prenante les acteurs susceptiblesrter le projet, de le défendre au sein de
leur propre groupe comme devant d’autres entités.
Ces alliés constituent un réseau d’acteurs, daftjdttif commun est de défendre et de
promouvoir I'innovation. Ainsi donc, les tenantslddehéorie de I'acteur-réseau expliquent le
succes d’'une innovation par deux faits : la codsdion du lien social qui unie les différentes
parties prenantes et I'établissement entre ewodgomis sociotechniques.

Penser le processus de conception d’'une innovaiiovant un modele tourbillonnaire et
considérer le succés d’'une innovation dépendaenésiement de I'étendue et de la solidité
du réseau d’acteurs qu’elle mobilise, sont les dauancées majeures de la théorie de
l'acteur-réseau. En d'autres termes, un lien slétamtre la facon dont le processus de
conception d’'une innovation est géré et son sucgaand Akrich, Callon et Latour élaborent
ce cadre théorique, leur ambition est vraiment @mprendre les processus de conception.
Cependant en se focalisant sur l'acte de créailenlaissent de c6té l'usager. Akrich
reviendra sur ce point et reconnait que leur ap@a@ocio-technique & certes redonné de
I'épaisseur aux objets, mais cela, au détrimentaésurs qui s'en saisissemt(Akrich, 1998

: 86). Le choix de ne pas intégrer I'usager seohjét de critiques (Flichy, 1998) mais
également de recherches futdfes

D’une facon générale, le processus de conceptioa,cg soit a partir de la théorie de la
conception collective (Hatchuel, 1994, 1996) oulai¢héorie de l'acteur-réseau (Akrich et

Alii, 1988) parait plus clair. Reste a articulegdhiquement conception et usage.

" Flichy critique I'absence des usagers dans le feddgiale de la traduction car le prise en congbecelui-ci
aurait peu compenser I'asymétrie existante entneaquteurs et usagers. En effet, I'auteur fait rejmar que la
construction sociale de I'objet technique est défée si on se place c6té concepteur ou usagessé, ainsi, en
filigrane la question du poids de chaque actewscéme (Flichy, 1995 : 89).

48 Akrich (1998) tentera de remédier a I'absence derlse en compte de l'usager, une fois le disfositi
technique stabilisé. Elle proposera quatre formedetvention directe de l'usager sur les fonctialitgs le
déplacement (modification des usages prévus d'spoditif technique sans en changer la finalitégddptation
(modification du dispositif technique pour I'ajusta un environnement mais sans en changer la tBhali
I'extension (ajout par l'usager de fonctionnalitéen prévues, mais sans changer la forme et lesesisdg
départ) ; le détournement (I'usage prévu initialatrgar le concepteur est dénaturé)
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2.2 L’intégration des utilisateurs dans le processide conception d'une
TIC.

La participation des utilisateurs au processus aeception d’'un systeme interactif s’est
progressivement imposée pour devenir, aujourdinuiprincipe incontournable (2.2.1). Aprés
s’étre interrogé sur la raison de l'intégration déflisateurs, nous analyserons sur les
différentes formes possibles de I'application ceterdu principe de Wser Involvement»
92.2.2). Aux aspects méthodologiques, s'ajouteappfoche théorique (2.2.3) privilégiée
pour lier usage et conception, a savoir l'artidolatde la théorie de I'acteur-réseau et de la

théorie de la structuration.

2.2.1 Comprendre les raisons de lintégration de [utili@teur au
processus de conception d’'une TIC.

L’intégration de I'utilisateur au processus de @apton d’'une TIC peut apparaitre si évidente
gue nous pouvons oublier I'évolution conceptuelle ge principe a impliquée. S’interroger
sur les raisons de vouloir faire participer I''#téliteur oblige le chercheur a revenir brievement
sur les grandes évolutions (2.2.1.1) qui ont peararelation Homme-Machine de passer du
paradigme techno-centré a une prise en compteutibshteur en tant qu’ acteur situé et
incarné» (Bobillier et Alii, 2001). Cette évolution, di@ela pénétration des sciences sociales
(psychologie, sociologie...) dans le champ des Iotemas Homme-Machine (IHM), est
finalement percue comme profitable. Plus précisémeous listerons les avantages de la
participation de [l'utilisateur au processus de emtion quiillustre la littérature,

essentiellement en SI (2.2.1.2).

2.2.1.1Les évolutions de la relation Homme-Machine : dunaaigme techno-
centré aux approches centrées utilisateurs.

Bobillier-Chaumon et alii (2001potent qu’au début des années 1980, la pénétrdisn

y Z N

sciences cognitives dans le champ des IHM conduitémergence du paradigme

« cognitiviste» de Systeme de Traitement de I'iInformation (Sjti) souligne 4’équivalence

“9C’est le terme anglo-saxon pour qualifier le pipre de participation des utilisateurs.
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entre les processus cognitifs de lindividu et tedtionnement de l'ordinateur comme
traitement de linformatior». Suivant cette logique, la pensée humaine réduite a une
manipulation de symboles est alors de méme natueelg pensée artificielle et rien ne
s’oppose a ce que I'étre humain et la machine domppréhendés dans des termes
équivalents » (Bobillier-Chaumon et Alii, 2001 : 10). Cette epmiere conception de
l'interaction entre ’'homme et la machine condui&daboration de modélesessentiellement
prédictifs et quantitatifs en traitant de la seylerformance de I'utilisateur et offrant ainsi
une conception réductrice de la tache de I'actiwitébid, 2001 :10). Face a cela, les critiques
sont nombreuses, refusant cette fagcon de condevpénsée humaine et soulignant I'absence
de «la composante sociale du traitement de I'informatso

Des propositions intermédiaires apparaissent p@mondre aux critiques en centrant
davantage la conceptionsur le vivant dans laquelle la machine peut appdeds ressources
nécessaires a la situation d’actief’. Mais, la rupture avec la visiontechno-centrée a
lieu grace aux approches de l'interaction ditegrirées utilisateurs. Celles-ci permettent
de transformer la conception des interfaces en amtetau centre des préoccupations
I'utilisateur ordinaire (Norman, 1986 ; Hutchinsadii, 1986). Pour Bobillier-Chaumon, ces
approches permettent d’introduire I'expérience detilisateur dans Iinteraction.
L’expérience <«subjective» de I'utilisateur ordinaire, qui n'est pas foram enclin a la
technique, est considérée comme un critére detfuiddi conception des interfaces. Suivant
cette logique, l'utilisateur doit parvenir a mangwulinterface qu’on lui propose et il doit
méme la trouver agréable. Si ce n'est pas le aamyriception de l'interface est a revoir.

Cette nouvelle fagcon de concevoir l'interface inndun processus dynamique d’actions entre
concepteurs et utilisateurs, qui, entre autres,traorl’écart important existant entre le
« modele de conception » (modéle conceptuel élapardes concepteurs du logiciel) et le
« modele de l'usager » (modele conceptuel du sgstéermé par I'usager).[ce qui]souligne
limportance décisive d’accorder une réelle attentiaux dimensions humaines dans la
conception d'un logiciel et plus précisément atémface qui constitue pour Il'utilisateur
'unique moyen d’accéder aux fonctionnalités duteay®, de se le représenter et d’y agir
(Ibid, 2001 :12). L’étre humain retrouve une identitdaetechnologie est, alors, considérée

comme un outil au service de l'activité humaineest’une vraie évolution conceptuelle.

*0 Bobillier et Allii se référent ici aux propositisrfaites par Winograd, Flores (1986) et I'approdeeVarela
(1989) que nous ne développerons pas ici.
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Cependant, cette nouvelle perspective n’inclut pasvironnement de [utilisateur. En
d’autres termes, Kutilisateur est encore pensé dans son individéalisolé dans son travail,
sans référence a sa culture, a son histoire ou mnéola complexité et a la singularité de
'environnement dans lequslinsére son activité [...] autre que la tache imnaéel» (Ibid,
2001 : 13).

Pour remédier a cela, Norman (1988), en prenantiagyr les travaux du psychologue
Gibson (1977), propose une approche écologiques &antrer dans le détail de ses travaux,
nous dirons qu’il propose une analysdes invariants environnementaux en relation avec la
perception et l'action humaine Deux concepts sont utilisés dans I'étude desrfantes
Homme-Machine : celui descontraintes écologiques et des affordances».

* Les «contraintesécologiques> renvoient au fait que ce ne sont pas les prasess
cognitifs qui guident les actions des individus,isnigien les structures externes du
monde, exercant unecentrainte» sur I'individu.

* Quant au concept daffordance», il renvoie dans le champ IHM awattributs des
objets qui permettent aux gens de savoir commenttikser» (Bobillier-Chaumon et
alii, 2001 :13).

D’une fagon générale, la pénétration des sciemesles dans le champ IHM, prenant appui
sur des apports disciplinaires multiples (psych@ogociologie...), redonne a l'utilisateur
une épaisseur. De Terssac souligne qu& luridisciplinarité est pour I'essentiel une
coopération entre spécialistes des sciences humansociale§sociologues et cogniticiens]
et spécialistes des sciences de I'ingéni@e Terssac, 1996 : 18) En somme, I'utilisateur
devient un acteur porteur d’'une culture et d’urgdiie, inscrit dans un contexte singulier. La

prise en compte de ses particularités devient, mproétable.

*1 ’émergence de I'ergonomie cognitive, appelée piuigairement ¢ergonomie web» est 'exemple méme
de cette pluridisciplinarité a l'origine a la fotke I'intégration de l'utilisateur dans la créatide systémes
interactifs, et de la démocratisation de la corioeptCombinant recherches en psychologie et petxi
d’interface, I'ergonomie cognitive étudie et tiectmpte du systéme cognitif de I'utilisateur poutimyser
l'interface entre celui-ci et le systéme. Le resoarla psychologie permet de comprendre commerttividu
cible fabrique du sens. L'utilisation des princip@snterface Homme-Machine conduit les conceptears
s'interroger concrétement sur I'ergonomie de swffmasée sur la lisibilité linguistique et typodraue des
données via un écran) et I'ergonomie de profonéeulien avec le contexte dans lequel I'utilisatéuolue (le
type d’architecture attribué aux données).
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2.2.1.2Les avantages de la participation de l'utilisateau processus de
conception .

A la fin des années 1990, les chercheurs en Skgogent sur les profits que la participation
des utilisateurs peut général.(ll est également question des facteurs de sutuasysteme
d’'information et, entre autres, de la relation ergarticipation des utilisateurs et succes d’un

systemelf).

. Les avantages de la participation des utilisateurs

La participation effective de l'utilisateur finaligprocessus de conception apporte un certain
nombre d’avantages (Damodaran, 1996 ; Kujala, 208@ppman et Batenburg (2009)

confirment ces différents points.

Une définition plus précise des besoins de l'utdateur.

Un certain nombre de problemes ou de défections enapplications des logiciels peuvent
s’expliquer par une analyse insuffisante des best@s utilisateurs au début du processus de
développement (Borland, 2006). Suivant cet argumeekkola et alii (2006) considerent
gu’'une des raisons essentielles de I'échec desetpraje développement de systéme
d’'information est due a I'incomplétude de I'analygles besoins de I'utilisateur. Kujala (2003)
souligne le lien fort entre 'amélioration de laatjté d’'un systeme et la compréhension

précise des besoins des utilisateurs.

L’élimination des caractéristiques colteuses non éssaires ou non utilisables du
systeme.

Nielsen (1993) rappelle le principe suivantles concepteurs ne sont pas les utilisateurs
L’'auteur expligue qu'il arrive que les développdaoscepteurs considerent comme logiques,
voire indispensables certaines fonctionnalités,vetilent les incorporer au systeme. A
contrario, ces mémes fonctionnalités vont parattoenpletement incompréhensibles a
I'utilisateur, ce qui le conduira, soit a passealmup de temps a apprendre a se servir de ces
applications, soit ne pas s’en servir du tout. Beméme facon, l'auteur met en garde les
concepteurs contre la tendance a incorporer troptidhs pour satisfaire « chaque profil »
d’utilisateur final. Cette surenchére d’options fpsiavérer inutile car elle n'est pas utilisée

par les utilisateurs, voire méme contre- productiae |'utilisateur peut se sentir accablé par
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toutes ces fonctionnalités. L'auteur conclut gast possible de gagner beaucoup de temps et

d’économiser des efforts en faisant participeuldgsateurs au développement du systeme.

L’amélioration des niveaux d’acceptation du systeme

Les niveaux d’acceptation du systeme peuvent étftuencés positivement par la
participation des utilisateurs. A ce sujet, lvenG#sen (1984) tirent de la littérature deux
exemples : le fait que la participation des utibsais permet le développement d’attentes
réalistes a propos du systeme d'information (Gibstf77). Le second effet de la
participation des utilisateurs et du lien avec Edioration de I'acceptation du systeme réside
dans la diminution de la résistance des utilisateontre le nouveau systeme créé et méme la
création d'un engagement pour celui-ci (Lucas, )J9Ainsi donc, la participation des
utilisateurs au processus de conception d’un syst@mformation peut s’avérer un moyen
pour surmonter les problemes d’acceptabilité dutesys (Cherry, Macredie, 1999 ;

Koopman, Batenburg, 2009).

Une meilleure compréhension du systeme pour l'utéiateur.

Au cours méme de leur participation au processwiggeloppement et d’expérimentation, les
utilisateurs vont apprendre un certain nombre diéléts du systéme. Cette familiarisation
progressive augmente les chances de voir les métissateurs apporter des suggestions
pendant la phase de développement, parce qu’aganneilleure compréhension du systeme,
ils sont plus confiants et interviennent plus aisgét{Robey, Farrow, 1982). Cette meilleure
compréhension devrait alors les conduire a un ughgeefficace des applications (Koopman,
Batenburg, 2009).

Une participation accrue dans la prise de décisioau sein de I'organisation.

Koopman et Batenburg (2009) évoquent I'hypothesseran avant par les travaux de Clément
et Van Der Besselaar (1993). Ces derniers laiggaméer que la dynamique de participation
n’est pas forcément restreinte a la conception dystéme de technologie de l'information.
Selon eux, l'application du systeme peut changefalon d’exécuter les activités. Par
conséquent, la participation des utilisateurs etqoé en découle peuvent affecter le
fonctionnement de I'ensemble de I'organisation. fhukes auteurs émettent I'hypothése que
cette participation accrue des utilisateurs pettiesdre au processus de prise de décision au

sein de I'organisation.
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La participation des utilisateurs, source possiblele réduction de codts.

Saisir le plus tét possible les probléemes d'usaget finalement s’avérer trés économique
pour I'organisation. C’est ce que démontrent levdux de Mantei et Teorey (1988), qui
estiment que la correction des probléemes d'usageléle trés tot dans le processus de
développement codte trois fois moins a I'organasatjue leur correction plus tard. Suivant la
méme idée, Blackburn et Alii (2000) montrent que &ntreprises de développement de
logiciels qui sont considérées comme ayant le cgleleonception le plus rapide sont celles
qui ont consacre le plus de temps a la questionbdssins des consommateurs dans les
premiers stades de développement du projet.

C’est pourquoi certains chercheurs, a l'instar ded¢n (1993), préconisent une participation
des utilisateurs des le démarrage de la phaserdegion.

. La guestion des liens entre la participation des uisateurs

et le succes du systeme.

Plusieurs modeles de succes des systemes d’informexkistent (Delone et Alii, 2003).
Certaines recherches se focalisent sur la relarmdre la participation des utilisateurs et le
succes d’'un systeme d’information. Lin et Shao B0finterrogent sur la relation entre la
participation des utilisateurs et le succes d'ustaye d’information. Face a I'hypothese
suivante, non validée empiriquement jusqu’alorda #orte participation des utilisateurs
futurs dans la conception d’'un systeme d’informatemnduirait & un succes en termes de
plus d’'usages, une plus grande acceptation etfaatisn des utilisateurs (Lin et Alii , 2000

. 283) ; les auteurs proposent de réexaminer cetttion en distinguant les concepts de
participation et d’engagement des utilisateudsef Participation et User Involvement
traditionnellement utilisés de fagon interchangesbl

En s’appuyant sur des travaux antérigfies auteurs définissent le concept de parti@pati
des utilisateurs par les fonctionnements et les activités que les atdigs cibles ou leur
représentants exécuteftoncretement]dans le processus de développement du systéme
(Lin et Alii , 2000 : 284).

Quant au concept d’engagement des utilisateurssufggéerent de le relier a wun état

psychologique et subjectif, qui dépend de I'impactaet de la pertinence personnelle que les

2 in et Shao se référent sur ces questions auaurade Barki et Hartwick (1994), que nous ne déyeéoons
pas ici. Pour plus de détails, se référer directerad’article suivant : Barki, H, Hartwick, J « guring user
participation, user involvement, and user attitid&S Quarterly, 18 (1), pp 59-79.
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utilisateurs accordent a un systeme particulier aw systéeme d’information en général
(Ibid, 2000 : 284).

lls proposent d’étudier les effets de trois facsgarticipation, engagement et attitude) sur le
succes d’'un systéme en prenant en compte des leariabntingentes comme l'impact du
systeme, sa complexité et la méthodologie dévemppé

Les résultats de leur enquéte menée aupres degdlisations, montrent un lien positif
entre la participation des utilisateurs et le suscdu systeme et suggerent une relation
circulaire entre participation, attitude, et engagent des utilisateurs. Cela implique
gu’obtenir 'engagement des utilisateurs dans legassus de développement peut améliorer
leurs attitudes envers le systéme et peut accrditrgortance et la pertinence que les
utilisateurs percoivent du systéme. De plus leltd@s empiriques montrent que la
complexité du systéme a un effet significatif ayrdrticipation des utilisateurs ¢id, 2000 :
292).

L’ensemble des raisons évoquées ci-dessus, poussmsidérer que Kengagement des
utilisateurs [User Involvement] est un principe d@ment accepté dans le développement de
systeme utilisable (Kujala, 2003 : 1). L’hypothese principale estra de penser que si
I'utilisateur final participe le plus tét possikdel processus de conception, il va pouvoir réagir
aux propositions des concepteurs et les infléair gréer un outil qui lui conviendra mieux.
Par ricochet, une meilleure adhésion et appropridtnale de I'outil y sont associées.

Il est évident qu’investir dans une technologie I'dtdormation représente des codlts tres
importants. Se prémunir contre tout risque d’échpparait normal. Les échecs les plus
fréquents dans le cas de la conception de systateedtif résident dans des problemes
d'usage de la technologie proposée : soit on ctestes usages détournés, pas forcément

productifs ; soit on constate I'absence d’'usage.

Depuis un certain nombre d’années, les recherchesysteme d’information confirment
I’hypothese que plus l'utilisateur est intégré emoat du processus de conception d’'une TIC,
meilleure sera son appropriation de I'objet crééstR a savoir quelle méthode adopter pour

parvenir a intégrer l'utilisateur.
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2.2.2 Etat des lieux des formes de participation de I'ulisateur au
processus de conception.

L’intégration des utilisateurs au processus de eption est préconisédexplus tét possible
Restent deux grandes questions a résoudree ¢lus tét possible, quand est-ce
exactement ? Et comment faut-il faire pour queilisgateur final ou potentiel participe a la
conception ? Autant de questions qui conduiseninéesoger sur I'éventail des méthodes
concrétes possibles. Ce sera I'objet de la sestiorante.

La problématique des meéthodologies a adopter pendre possible la participation de
I'utilisateur au processus de conception d’'un systéechnologique renvoie a une littérature
assez conséquente en Systeme d’Information. Lesoepgs développées a ce sujet sont
notamment investies par le champ de recherche ggerbction Homme-Machine
(communément appeléluman Computer Interactiomu HCI) dont I'intérét consiste a
«adapter la technologie a I'hnumain et par la, a cenoir des systéemes et des situations
d’interaction appropriées a l'action et a la cogoit humaine» (Pascal, 2006 : 49).

Comme la section sur I'évolution de la relation HoeaMachine I'a démontré, I'abandon
progressif d'un déterminisme technologique fortcgré la pénétration des théories des
sciences sociales a pousse les tenants de ce tderagcherche a s’orienter de plus en plus
vers des méthodologies de conception prenant eptedmpoint de vue des usagers.

Pour preuve de cette évolution, on notera que dep899 est instaurée une norme ISO
permettant d'encadrer la conception d'un systeteeaitif (interface Web, un logiciel, etc.).

Il s'agit de la normdSO 13407-1999 : Processus de conception centréd'anérateur
humain pour les systémes interacfifd 'utilisation de cette norme permet de considésr
utilisateurs et leurs besoins tout au long du pses de conception du systéme interactif. La
conception du systéme est, par conséquent, guaép besoins des utilisateurs finaux et

supposeée conduire a la création d’un produit adapaéache, aux besoins des utilisateurs.

3 les 6 étapes de la nornhf®0O 13407sont : Identifier la nécessité d'une conceptiontrée sur l'opérateur
humain (étape 1) ; Comprendre et spécifier le caatd'utilisation (étape 2) ; Spécifier les exigesndiées a
l'utilisateur et & l'organisation (étape 3) ; Pgrodes solutions de conception (étape 4) ; Evédgeronceptions
par rapport aux exigences (étape 5) ; Le systépmnctauxexigences de l'utilisateur et de l'organisatioafét
6). La normelSO 13407est un cycle itératif et les étapes 2 a 5 somcaffes en boucle. Lorsque le systéeme
répond aux besoins, I'étape 6, le cycle est terminé
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D’une facon générale, 'ensemble des approchesllssconnues concernant I'intégration des
utilisateurs au processus de conception se corfaroe principe de base.

L'intérét de cette section n'est pas d'effectuee uamalyse approfondie de chacune des
meéthodologies de conception listées, mais plut@ateer une vue d’ensemble permettant un
meilleur positionnement.

Dans la littérature, quatre formésd'intégration des utilisateurs au développement de
systemes interactifs sont suggérées (Kujala, 20@8hception centrée utilisateur (2.2.2.1) ;
conception coopérative (2.2.2.2); approche ethamggue (2.2.2.3); conception
contextuelle (2.2.2.4). Aux formes traditionnellespertoriées, se greffent des approches
hybrides (2.2.2.5), qui se situent souvent enttxareéthodologies (Steen et Alii, 2007) et des
méthodologies nouvelles inspirées par les apporisaptuels de la sociologie de I'innovation
telle que la méthodologie de co-conception orientEgge, que nous présenterons en dernier
lieu (2.2.2.6). En guise de conclusion, nous prepmss un tableau récapitulatif de I'intérét

majeur de chaque approche et des différentes mesktgdes défendues.

2.2.2.1Conception centrée utilisateur.

La conception centrée-utilisateur, pour les raisgms nous avons évoquées précédemment,
intéresse depuis des années la communauté HCIfd&nedle permet a la fois la découverte
des besoins et des pratiques des utilisateurseep@imet la mise en place d’'une dynamique
d’interaction entre deux mondes souvent oppodésmonde des concepteurs et celui des
utilisateurs.

Nous ne présenterons, ici, que les principes de thasette perspective (Gould, Lewis, 1985 ;
Norman, 1988).

Gould et Lewis (1985) sont parmi les premiers algpade «a conception centrée
utilisateur». lls proposent trois principes pour qualifietteapproche qui demeurent toujours

acceptes. lls recommandent :

-de se focaliser le plus tot possible sur les usiiteurs et leurs tachesA ce sujet,
Gould et Lewis préconisent de limiter les personinésrmédiaires entre I'équipe de
conception et les utilisateurs potentiels. Ce gsidonduit a envisager plutdt le contact

% Les termes originaux utilisés par Kujala (2003)tsauser-centered design (UCD), participatory giegiPD),
ethnography, contextual design.
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direct a travers la conduite d’interviews et d'éupes, méme avant que toute
conception soit commencée.

-d’avoir recours a des évaluations empiriquesCe second principe introduit la

confrontation le plus t6t possible avec des situstiréelles de travail. Les auteurs
préconisent de recourir tot a la manipulation d#qiypes et/ou de simulateurs par les
utilisateurs présumés de la technologie finale pmhserver, analyser et enregistrer
leurs réactions et leurs performances afin de miéajuster.

-et d’influer une conception itérative Les utilisateurs sont observés pendant qu’ils
travaillent avant et aprés lutilisation de projmty Le caractere itératif de la

conception est préconisé grace notamment aux ati@na avec les utilisateurs

concernant leur usage du prototype proposé.

Kujala (2003) précise que l'approche de la conoeptientrée-utilisateur se confond parfois
avec l'approche dite de lingénierie d'usage (UBgbiEngineering}®, qu'il définit en
reprenant la proposition de Wixon et Wilson (198@nme étant un processus pour définir,

mesurer et par ce moyen pour améliorer I'usagepieduits ».

2.2.2.2Conception participative ou coopérative.

La seconde approche est appeléeorception participative ou coopératiwe D’origine
scandinave (Ehn, 1993), celle-ci met I'accent srcobllaboration entre concepteurs et
travailleurs pour une meilleure compréhension deiVers des utilisateurs et leurs activités.
L’intérét de cette approche, souligné par Kujalat que les utilisateurs, eux-mémes,
participent au processus de conception en analissibesoins de I'organisation, en planifiant
'appropriation sociale du systéme créé. Ceci imy#i une réflexion sur les moyens
techniques nécessaires au niveau individuel conrgengsationnel. Pour Ehn, cette approche
se caractérise, avant tout, par la participatiormat#atigue qu’elle génére et par
I'amélioration des compétences qu’elle induit.

Certains, a l'instar de Cherry et Macredie (199®)nsidérent cette approche participative
plus comme une philosophie de conception que comng méthodologie a proprement
parler. Ce positionnement s’explique par I'absetegrescriptions fortes. Il y a un ensemble

de techniques qui peuvent étre utilisées et quvedi étre considérées comme flexibles.

%> Nous ne rentrerons pas dans le détail de cettoaipg nous renvoyons le lecteur aux travaux fandatde
Nielsen J (1993), Usability Engineering, Academied, London.
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Quatre techniques importantes sont alors évoqui@esréation coopérative de prototydes
ateliers, les brainstorming, les jeux organisationnels.

Le principe de base de cette approche est de penserla création d'un systéme
d’'information a pour but d’améliorer I'environnenmede travail. Pour ce, les utilisateurs
doivent étre intégrés a chaque étape du développeremuel doit étre soumis a une
dynamique itérative, basée sur un examen constanfobtjet en cours de création par

I'utilisateur (Koopman, Batenburg, 2009).

2.2.2.3Ethnographie.

La troisieme forme de Wser Involvement, répertoriée par Kujala, est I'approche
ethnographique. Celle-ci a pour objectif de décla® activités humaines et culturelles en
portant une attention particuliére a la dimensiociale de la coopération humaine.

Plus précisément, I'approche ethnographique cansisibserver et décrire les activités d’'un
groupe pour mieux le comprendre. Comme le soulipjala, cette approche a de l'influence
au sein du courant de recherche du CSCW (le traempératif supporté par ordinateur)
(Greif, 1988), mais également au sein du courantredderche centré sur les interfaces
Homme-Machine (HCI). Appliquée a la conception get&me d’information, elle permet de
comprendre les pratiques de travail en cours, decqustitue une base solide pour la
conception de support informatique. De plus, conkenfait remarquer Nielsen (1993), cela
permet de bien marquer les différences entre cdegugtilisateurs disent de ce qu'ils font, et
ce qu'ils font réellement.

Blomberg et Alii (1993) défendent I'idée que cedfgproche est basée sur une compréhension
descriptive des phénomenes étudiés (en oppositiea ane approche prescriptive) prenant
place dans un mailieu naturel». Le lien fort avec e milieu natureb> conduit & expliquer les
comportements des individus a partir de la prisecempte d'un contexte précis. Les
techniques utilisées sont I'observation et I'analge vidéo. On trouve dans la littérature des

combinaisons possibles de ces différentes apprfches

% Au sujet des combinaisons possibles, Kujala (2@&)que la MUST-méthode développée par Kensing et
Blomberg (1998yui combine I'usage de techniques ethnographiquds pratiques émanant d’'une approche de
conception participative.
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2.2.2.4Conception contextuelle : « contextual design ».

La quatrieme forme de participation des utilisateest la «conception contextuelle qui
repose sur la définition d’'une conception de syst@entrée-clients défendue par Beyer et
Holtzbaltt (1998, 1999). On remarque ici que ligakeur de software ou hardware est
considéré avant tout comme un client.

Selon ces auteurs, leur approche de la concepéongt de trouver des réponses pour le
business et pour les clients Beyer et Holtzbaltt s’attache a articuletrais niveaux de la
conception : le premier niveau, le plus importaedt la conception de pratiques de travail en
partenariat avec les utilisateurs-clients eux-méine$ le second niveau est I'intégration du
systeme créé dans les roles organisatiofries procédures du business [...], le troisieme
niveau de conception est de s’assurer de la bonrteulation entre les attentes
organisationnelles et le systéme crée a partir #desoins des utilisateuss (Beyer et
Holtzbaltt, 1998 : 4). Les auteurs ambitionnentavers leur «conception centrée client de
donner pour les trois niveaux de la conception uncessus qui guidera les actions
guotidiennes de I'équipe de conception et qui el aux contraintes internes de
I'organisation »(Beyer et Holtzbaltt, 1998 : 4).

D’aprés Koopman et Batenburg (2009), cette apprasehdocalise sur I'amélioration des
modes de travail en cours au sein de l'organisati®am qui conduit les tenants de cette
approche a ne pas limiter leur réflexion a la seoleception d’'un systéme, mais d’'y inclure
également la modification possible des processusraknil (élimination d'étapes non
nécessaires). Dans cette logique, les utilisatearst la source principale de données
permettant de prendre des décisions sur les déyetognts a réaliser.

Beyer et Holtzbaltt préconisent différentes métisodgpécifiques pour obtenir des
informations des utilisateurs : 'usage de protetypapier et le recours a des enquétes
contextuelles ; les sessions de prototypage eritisateurs et concepteurs. Selon Kujala
(2003), les enquétes contextuelles, initiées paaldeurs, résultent d’'une combinaison entre
observation directe des utilisateurs en situatientrdvail et interviews de ces derniers au
méme moment. Les auteurs eux-méme disent avoirindldencés par la conception

participative.
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2.2.2.5Les formes hybrides

Aux méthodes largement reconnues et répertoriée&ygala, s’ajoutent des approches que
'on peut considérer comme hybrides et nouvelldsel® et Alii (2007) en suggerent trois
supplémentaires : I'approche du « lead-user » (B ro-conception (b) ; et de conception

empathique (c).

. L’approche du « lead-user ».

L’approche de l'utilisateur leader renvoie aux trax de Von Hippel (Von Hippel, 1988,
2005). Cet auteur s’interroge sur le réle des usafjigaux dans la création technologique. A
ce sujet, il met en évidence I'importance désagl-usep dans le processus de conception.
Ettinger et ses collegues soulignent que 'hypah@sjeure a cette approche est de penser
gue «es idées de services et de produits les plus mmevsont détenus juste par quelques
utilisateurs-meneurglead-user]trés innovateurs. Si ces individus sont intégréssdun
processus de développement avec une équipe d’'gaaisation, ils contribuent grandement

a I'innovation» (Ettinger et alii, 2009 : 252 ).

Selon Von Hippel (Steen et ali, 2007), ldead-user», ou encore l'utilisateur meneur, se

définit a partir de deux caractéristiques clés :

-(1) Il connait les tendances d’'un marché, et par cedd;ekpérience de déchiffrer les

besoins futurs des utilisateurs dans ce marché ;

-(2) Il est également capable d’anticiper relatieatrbien les avantages d’une solution
pour répondre aux besoins des utilisateurs quiinedt, et donc il peut apporter des

idées innovantes.

Le «lead-user> peut se joindre aux chercheurs et aux conceptait pour améliorer des
produits existants, soit pour en développer desveeaux. La différence majeure avec la
conception participative (ou coopérative) est gumette approche renvoie a une dimension
plus commerciale que démocratigue(Steen et Alii, 2007 : 10). Dans le domaine SlI,
'application de cette méthode au cadre de conmeptie-services a donné des résultats
intéressants (Ettinger et Alii, 2009).
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. La conception empathique :

L'objectif de la conception empathique este<pousser les chercheurs et les concepteurs a se
rapprocher des utilisateurs finaux, de leur viedetleur travail en essayant de s’identifier a
eux, a leur expérience et a leur émotior{Steen et Alii, 2007 :10).

Cette approche est une sorte de tentative powhiesheurs comme pour les concepteurs de
trouver linspiration dans les pratigues des dtksirs finaux et de devenir créatif en

s’identifiant a ces derniers.

. La co-conception :

L’'approche de conception estik mélange entre la conception participative etdaception
empathique» (Steen et Alii, 2007 : 12), qui n'est pas spqaé a la création de systeme
interactif. L'idée est d’inviter les utilisateursux ou potentiels a se joindre aux ateliers de
réflexion menés par les concepteurs et chercheurs.

L’hypothese centrale de cette approche est de pepsela mise en commun des savoirs
détenus par les chercheurs, les concepteurs etilisateurs va permettre a 'ensemble des
acteurs de connaitre avec plus de précision |leRbtmes futures (produits). Concernant cette

approche, Steen se réfere aux travaux de Sand@$8)(2

2.2.2.6La co-conception centrée usage :

L’'approche récente de co-conception centrée usageoffre une nouvelle facon de
conceptualiser la participation des utilisateurpeacessus de conception d’'une solution TIC,
accompagnée d’'une méthodologie propre (Pascal 2B@6cal, Thomas, 2006, 2007 ). Ceci
circoncit cette méthodologie au cas propre de qurmmede systeme interactif.

Inscrits dans une problématique de design, Pagsc@hemas (2006, 2007) proposent de
développer une méthodologie de co-conception d'soleition TIC orientée usage. Les
usagers sont placés dés la phase de conceptiamr@udt processus d'innovation. L’objectif
visé par les auteurs esti’analyser et d’anticiper le plus finement possitde modalités de
l'interaction entre technologie et ses utilisatgues travers une description précise des
usages, ce qui revient a penser l'appropriatiodaleechnologie dés la phase de conception
(Pascal, Thomas, 2006 : 106).
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Nous remarquons le glissement théorique que lesueitoperent. Il s’agit d’'une « co-
conception » orientée «usages », plutdt qu'uneneaation centrée » sur les « utilisateurs ».
Cette évolution sémantique souligne, selon noisfais :

* la volonté des auteurs de mettre en avant la foyteamique d’interaction entre
concepteurs et utilisateurs dans le processus meepton et, par cela, de dépasser la
traditionnelle opposition faite entre ces deux ade

» les efforts pour concevoir « en situation réellet »par conséquent, de saisir la réalité
des usages.

Pour saisir cette dynamique d’interaction entrecepteurs et utilisateurs, les auteurs mettent
en place un dispositif méthodologique qui s’orgarasitour de deux modalités principales :
une interaction avec le terrain (des entretiendogafwires ; entretiens semi-directifs ; des
comités ad-hoc ; des comités de pilotage utiligatedes présentations diverses du projet) et

une démarche de connaissaice

Aussi bref soit-il, cet état des lieux des formesgibles d’intégration des utilisateurs au

processus de conception d’'un systéme interactiie offn ensemble de techniques et de
méthodologies pour tout chercheur désireux de cengjse et de construire concrétement le
lien entre conception et usage.

Par conséquent, nous retenons I'hypothese majeabliecpar les tenants de ce courant de
recherche entre la précoce participation de lsateur a la phase de conception de I'artefact
et I'appropriation de I'objet.

En enrichissant le tableau synthétique propos&ppla, nous achéverons cette sous-section
par un bilan des différentes approches présena¥esnettant en avant I'angle d’analyse

prédominant et des méthodes-types correspondantes.

*'| es auteurs proposent une démarche de connaisagrartir d’'une méthodologie en 6 étapes : Percetio
probléme (1) ; élaboration des regles de desipnd@nstruction des scénarios d’usage (3) ; neligation de la
solution (4) ; expérimentation (5) ; processus lieengement (6).
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Angle d’'analyse Méthodes-types
prédominant utilisées
Conception centrée utilisateur Usage Analyse de tache
Prototype
Evaluations
Conception participative Participation démocratique Création coopérative dg
(ou collaborative) prototype ;

Ateliers et Brainstorming ;
Jeux organisationnels.

Ethnographie Aspects sociaux du travail Observation

Vidéo-analyse

Conception contextuelle Contexte du travail Enquétes contextuelles
(conception centrée client) Prototype papiers
Lead utilisateur Utilisateurs-marché Atelier et réflexion avec
chercheurs et concepteurs
prototype

Conception empathique
Univers de l'utilisateur Immersion totale dans le
contexte de I'utilisateur

Co-conception Mise en commun des savoirs entre Immersion totale
utilisateurs chercheurs et concepteprs Ateliers
Prototypes
Co-conception orientée usage Entretiens (exploratoires ef
semi directifs)
Usages réels Comités ad hoc et de pilotage

Présentations du projet

Tableau.5 Les différentes approches de « user inn@ment », enrichissement du
tableau présenté par Kujala (2003: 3)

Au dela des caractéristiques méthodologiques as®eaux différentes approches de « user
involvement », reste, en filigrane, la question |@deticulation théorique entre usage et

conception.
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2.2.3 Lier usage et conception : articulation entre la tiorie de I'acteur-
réseau et de la théorie de la structuration.

L’articulation de la théorie de l'acteur-réseau @@ théorie de la structuration a déja été
réalisée dans quelques travaux (Sahay et Walsh@®7, 1Walsham 1997 ; Munir et Jones
2004 ; Pascal, 2006 ; Pascal et Thomas, 2008 ;edags2008). Ici, la question est de
s’interroger sur les raisons de cette articulation.

Les travaux issus de la sociologie de la traducttomme ceux issus de la sociologie du social a
travers la perspective développée par Orlikowskit supposés mettre en évidence les deux
facettes inhérentes aux dynamiques d’appropriati@nthéorie de I'acteur-réseau permet de
suivre et de décrire linteraction et les tradussiodes acteurs et des objets; les travaux
d’Orlikowski (2000) permettent leur interprétatiampartir de I'étude de la construction récursive
des acteurs dans linteraction. Comme le note Hhms€008),I'appropriation se construit
autant par association au sens de Latour (2006)pquestructuration au sens de Giddens
(1987)

Les tenants de cette articulation adhérent a l'ijée cette association théorique explique le
caractere processuel de I'appropriation d’une TiBezmet de répondre aux questions suivantes :
« Comment se reéalisent les interactions ? Quelleg & transformations nécessaires autant
chez les acteurs que dans la technologie pour gseatteurs s'approprient la solution TIC ?

Comment retracer ce processus d’appropriation dartemps 2 (Hussenot, 2008 : 20).

L’approche basée sur « la co-conception centrégeusavue précédemment, repose sur cette
articulation théorique. Pascal (2006, 2008) et &ast Thomas (2006, 2008) prennent en
compte les usages, dés la phase de conception @k@een mobilisant la théorie de la
traduction et la théorie de la structuration. Aaged’ajoute la mobilisation de la théorie de

cognition distribuée.

D’une fagon succincte, les apports combinés déroesthéories sont présentés ainsi :
Les apports de I'école de la traduction (1)La démarche de co-conception (Pascal,
Thomas 2006 ) est concuecemme un modéle tourbillonnaire en boucles itéesjv
dans la lignée de I'école de la traductier{Pascal, Thomas 2006 : 105), impliquant «
un véritable travail de coordination et de coopéwat entre les usagers et les
concepteurs, au travers d'interactions fréquentaggétitives». La perspective usage

que les auteurs proposent permeftintroduire les usagers dans les boucles de co-
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conception et de prendre en compte la co-évoludi®ha conception et des usages
Les auteurs transcrivent a la logique de co-commepke TIC un des principes de base
de la théorie de l'acteur-réseau, qui consiste rsgreque kappropriation d’'une
innovation nécessite la mise en place de procedsnressement de plus en plus
larges ».Ceci pousse les auteurs a dissocier le monde deepgieurs de celui des

usagers.

Le recours aux travaux de la cognition distribuée Z). Pour introduire les usages
dans les boucles de co-conception, les tenante dewrant ont recours a I'élaboration
de scénarios d'usage. Ces derniers ont pour objeédrire la situation dans laquelle
'usage de l'outil, en cours de conception, va eastruire et prendre sens (Young et
Barnard, 1987).

Le recours a la théorie de la structuration (3)Ceci permet de comprendre comment
les usages émergent en interaction avec les pestides utilisateurs, les structures et
la technologie en cours de conception . Ces pragicgeront alors confrontées aux

scénarios d’'usages établis par les concepteucsigtes de I'évolution de ces derniers.

Dans le cas de leur expérimentation concernantdietpKMP?® (Knowledge Management
Plateform), Pascal et Thomas (2006, 2007) propodentisualiser leur démarche de co-
conception orientée usage suivant le schéma codsgsf. figure 10). Les auteurs soulignent
gue le «processus d’adoption adaptation n’est possible qu&vers la convergence des
boucles de co-conception et trajectoires d'usagéPascal, Thomas 2006 :110). Cette
convergence réside dans la recherche d'objetsidrest permettant des points de rencontre

entre trajectoires d’'usage et trajectoires de quimoe

%8 e but du projet KmP est de construire une satufiartagée dekhowledgeManagemertt accessible via un
portail web, permettant de faciliter les échangesree acteurs des différents réseaux du domaine des
télécommunications de Telecom Valley (une commuhalientreprises, d'institutionnels et d'organismes
recherche...). Pour plus de détails sur ce projet knla démarche de co-conception se référer aiotesride
Pascal et Thomas (2006, 2007).

%9 S'appuyant sur les travaux de Grenier (2003), &astcThomas utilisent le concept de I'objet fréni et le
considérent comme un support, un facilitateur dedardination entre acteurs impliqués dans le ERue de
conception. Ces objets représentent les points awectgence, négociés entre tous les acteurs ere scen
permettant d’élaborer progressivement la solutsmhmique tout en s’assurant de 'engagement deuohac
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Boucles de co-conception [monde des concepteurs intégrant les usagers)

Modeéle tourhillonaire :1) Ia perception du probléme, 2) la trarsformation des
perceptinns en concepts et données, 2 bis) les scénarins d'i=age, 3) la phase
’ k expérimentale, 4) 1'&valuation, 5) & procesis de changement

A
‘ J Intéressement ‘ J

20" A Ccro=mgn
MOZMOAOM<Z00

Trajectoires d'usage [monde des usagers)

“"Adapter une innovation c'est Fadapter .., et cette élaboration résuite en
genéral d'une élaboration collective, Iruit d'un intéressement de plus en
Plees farge™

figure 10. La co-évolution de la conception et dsages (Pascal, Thomas, 2006 : 110).

Dans une communication plus récente, Pascal, Thaha&Romme (2009) proposent de
dépasser la question des interactions entre wéiliss et concepteurs d’'une solution TIC pour
aborder, a un niveau plus global, les interactemtse chercheurs et praticiens. Cette montée
en généralité conduit les auteurs a abandonneprission « co-conception centrée usage »
pour le terme «esign collaboratit>. Celui-ci se définit par kne méthodologie de
conception intégrative et collective : collectiyparce qu’elle se centre sur l'articulation des
savoirs théoriques et pratiques ; intégrative, paguie elle tente de combiner les aspects clefs
de deux démarches de design identifiées, celleedordr la science des organisation et celle
privilégiant la participation et 'engagement desages »¥Pascal, Thomas, Romme, 2009 :1).
Dans ses travaux, Hussenot (2008) a égalementreeéoliassociation théorie de I'acteur-
réseau et théorie de la structuration pour andéygeocessus d’appropriation d’une solution
TIC NotePlus.

Des difficultés opérationnelles et des particudarithéoriques peuvent, néanmoins, étre
évoquées autour de I'emploi de ce cadre théorigunente autour des applications concretes

d’intégration de l'utilisateur au processus de e&ption.
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2.3 Des difficultés opérationnelles et theéoriques articuler la théorie de la
« conception collective » et la théorie de la strugration.

Les méthodes inhérentes a la participation dessat@urs au processus de conception
soulevent des obstacles opérationnels qu'il esicidéf d’'ignorer dés lors qu’on s’intéresse a
ces questions (2.3.1). A cela, s’ajoutent les dmd spécifiques d’'usage de la théorie de
'acteur—réseau, qui nous poussentfine, a écarter ce cadre d’analyse (2.3.2) ; Néanmoins,
pour compenser cela, nous proposerons une autre&matiarticuler usage et conception
basée sur la rencontre entre la théorie de la ptiocecollective (Hatchuel 1994, 1996) et la
théorie de la structuration avec les travaux dkKoriski (2000). Cette alternative semble
mieux adaptée a I'étude des dynamiques d’appragmiati’'une TIC en milieu intra-

organisationnel (2.3.3).

2.3.1 Les difficultés opérationnelles a vouloir faire paciper I'utilisateur
au processus de conception d'une TIC ou d’'un systamteractif.

Dans ses travaux, Grudin (1991) s’attache a réalisedtat des ebstacles et des défisque
la participation des utilisateurs au processus aleception peut générer. Les gquestions
soulevées par I'auteur, nous paraissent toujowstuilite, puisqu’elles sont inhérentes aux

difficultés de gestion de cette participation defésateurs.

La question de la capacité des concepteurs a commquer.

Grudin s’interroge sur la capacité de certains mesbde I'équipe de conception a
communiquer efficacement avec les utilisateursetet, 'auteur explique que Bien que la
plupart des concepteurs approuvent le principetégmation des utilisateurs au processus de
conception, ils peuvent ne pas suivre ce principar jifférentes raisons. Certains ingénieurs
manguent d’empathie ou de sympathie a I'égard tiesateurs d’ordinateurs inexpérimentés
et peu techniques. Lors des rencontres entre coeepet utilisateurs, on se rend compte
que parfois les différentes valeurs, style de tla@améme langage de chaque communauté
font [obstacle] a la communication [..({5rudin, 1991 : 157).
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La question du maintien de la participation des ulisateurs dans le temps.

Du c6té des utilisateurs, Grudin souligne ques«problémes de maintien de la participation
des utilisateurs a été reconnu comme esserfiidid, 1991 :160). Méme si pour l'auteur, ces
problemes de maintien se posent differemment sstrdans le cas de la conception d’'une
technologie maison® ou dans le cas d'utilisateurs potentiels exter@eadin explique que
dans le cas d’'une conception «in house », leseptiaars et les utilisateurs partagent le
méme management. Ce qui peut faciliter le maintlenl’engagement des concepteurs,
comme des utilisateurs, a condition que le manageomatinue a soutenir la conception de la
technologie en cours de création. Nous reviendesnslétail sur ce point dans I'exposé de
notre cadre d’analyse.

L'auteur conclue que ks utilisateurs potentiels peuvent étre moins wéstis’ils ne
percoivent pas en quoi le produit [sur lequel ilsgestissent] leur sera bénéfique. Ceci est
particulierement problématique pour [la conceptiatiimportants systemes et [I'application
de « groupware », qui demandent un usage répandis qui profitent sélectivement aux
managers. La situation est méme pire si les utdises potentiels [de la technologie en cours
de conception] ont le sentiment que leurs emploigaient étre menacés par un produit qui

promet une efficacité accrue(Grudin, 1991 : 160).

La difficulté de sélectionner les utilisateurs a itégrer.

La question de la sélection dben groupe d’employés devant participer au processus de
conception est considérée comme tres délicate.eRapt le cas de grandes organisations
(publiques), Grudin souligne la difficulté croisgamle sélectionner les utilisateurs a inclure
face a une population d’employés trés hétérogenbstacles accentués en fonction de la

division du travail, du type d’organisation.

La difficulté de prendre en compte les connaissansdacites de I'utilisateur.

En se basant sur les travaux de Wood (1997), KonmhBatenburg mettent en évidence que
«la majeure partie des connaissances qu’un utiligage sur le processus ou sur le sens de
I'application offerte par le logiciel, permettantedsupporter la conception de ce dernier,
repose sur des connaissances tacites. Par conséqueda peut étre difficile d’obtenir une
information de la part des utilisateurs sur leucéa de travailler» (Koopman, Batenburg
2009 : 60). Selon ces auteurs, les utilisateursgrdgwomettre de donner aux concepteurs, lors

0 Le terme utilisé par l'auteur est « in-house »e quous avons traduit par « maison ». On peut égaiem
employer le terme latin « in situ », signifiantur site ». Tous se référent a la méme réalité.
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d’entretiens, des informations non formaliséeslsur facon de mener leurs activités. Ces
éléments s’apparentent bien souvent a des arramgeioeaux, qui permettent a l'individu de

mieux travailler. La non prise en compte de ceargements locaux peut conduire : soit a la
création de fonctionnalités inutiles ; soit a I'abse d’applications, la ou elles seraient utiles.
C’est ce que démontrent Koopman et Batenburg dam<tude concernant la conception d’e-

services pour le Ministere Néerlandais.

Les difficultés d’acces aux utilisateurs.

Grudin explique que l'accés aux utilisateurs estvrai défi car «des obstacles peuvent se
dresser au sein méme de 'organisation des utdisest, au sein de celle des concepteurs ou
entre elles> (Grudin, 1991 : 159). Au niveau de l'organisatides utilisateurs, l'auteur
précise, dans le cas de la conception externe gjyateme, que les concepteurs passent plus
de temps en contact avec les responsables demsgsigformatiques de I'organisation et des
managers des utilisateurs cibles que les utilisateux-mémes.

Dans le cas de la conception d’'un systéme d’inftionaou d’'une TIC, le management peut
€galement étre un obstacle entre concepteurslisatgurs. En effet, se pose le probleme du
temps que l'utilisateur sélectionné va pouvoir @b a cette participation. Cette allocation
dépend du consentement du hiérarchique de I'uiseet de la négociation entre les acteurs
en sceéne. Ce qui peut entrainer un certain nondpeablémes organisationnels.

Dans le cas de la conception d’'un systeme intérgétié par une organisation spécialisée
externe, les personnes en charge des interfacesl’ameprise commanditaire ne sont pas
directement les concepteurs. Ces personnes deatanst prendre en compte a l'interne de
leur organisation les besoins des utilisateursesibLa multiplication des interfaces peut
accroitre le risque d’erreurs sur la nature desihssdentifiés.

A ces barrieres organisationnelles multiples, siggot les barrieres physiques (la distance

dans le cas de déploiement dans des filiales @thational), linguistiques, culturelles.

Les difficultés d’observation.
Certaines formes de participation, telles que kobation des utilisateurs pendant qu’ils
travaillent sont difficiles a mener. En effet, itige que les utilisateurs eux-mémes s’averent

réticents a ce type d’observation directe (Butl®96 ; Koopman Batenburg, 2009).
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La question des usages réels.

Par ailleurs, méme si on parvient a sélectionnebde profil d’utilisateurs potentiels ou
finaux, se pose la question des usages réels. fem, @our certains chercheurs,la«
participation de quelques usagers pilotes a l'inatbon ne permet pas a elle seule une
représentativité¢ de I'ensemble des acteurs quiragfieont avec la solution future [...],
I'expérimentation n'a donc de sens que si ellefais¢ en situation d’'usage réelle(Pascal,
Thomas, 2006 : 109).

De plus, certaines études ont également montré'wjisateur potentiel adossant un réle de
«Co-concepteur» n'adopte pas le méme comportemMasdge qu’un utilisateur réel et que les
tests de situations, malgré les précautions priestent différents des situations réelles
d’'usage (Bardini, Horvath, 1995 ; Woolgar, 1991).

Le rapport avec le facteur temps.

Certains auteurs soulignent le rapport paradoxat & facteur temps. Des études ont montré
gu'allouer davantage de temps en amont du procedsusonception en raison de la
participation des utilisateurs conduit, au finalu@ cycle de création plus rapide pour les
concepteurs de logiciels (Blackburn et al, 2000@p&hdant, Grudin note que ces derniers
considérent que le temps de développement qu’on ddloue est insuffisant. Et par
conséquent, a peur que la participation des utilisateurs comstua des délais inacceptables
est alors un obstacle majeur dans cet environnendentéveloppement sous pression
(Grudin, 1991 : 164).

En s’appuyant sur les travaux de Grudin (1991)smmrons constaté, au fil du texte, que les
difficultés a intégrer concrétement l'utilisateuans le processus de conception d'une TIC
sont nombreuses et de nature différente. A cestdimbpérationnelles, s’ajoutent les

particularités théoriques inhérentes a l'articolatentre théorie de I'acteur-réseau et théorie

de la structuration.
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2.3.2 Les patrticularités de I'articulation usage/ concegbn a partir de
la théorie de I'acteur réseau.

L’articulation entre la théorie de l'acteur-résestiua perspective structurationniste constitue
le cadre d’analyse dominant pour appréhender lesrdiques d’appropriation d’'une TIC.
Autant nous adhérons a l'idée d'utiliser les travaliOrlikowski pour saisir 'usage que
l'individu réserve a une technologie ; autant néogettons plus de réserves quant au recours a
la théorie de I'acteur-réseau. En effet, la modailen de ce prisme théorique répond a des
conditions spécifiques, qui semblent difficilemémainsposables a tous les cas d’appropriation
d’'une TIC et particulierement a un milieu intra-angsationnel.

Que se passe-t-il quand la TIC étudiée n’est pas annnovation ?

La premiere difficulté a mobiliser la théorie dadteur-réseau réside dans la finalité méme de
cette approche. Comme le souligne Millerand (1928); 'idée initiale est de comprendre
«le processus d’innovation technique [...] au momeattigulier de la conception des
innovations». Par conséquent, 'utilisation de ce cadre tlgéer parait pertinente dans le cas
de limplantation d’'une TIC ou d’'une solution TIQui se caractérise, avant tout, par son
caractere innovant.

C’est le cas de travaux de Pascal (2006) et d’Hhaés€008). Suivant une posture de
recherche-intervention, Pascal (2006) suit et dounr au fil des mois a la création d’'une
solution TIC. Quant aux travaux d’Hussenot (200B),mettent en évidence le processus
d’appropriation de NotePlus, toute juste implanttams un établissement scolaire. Notre
guestion est la suivante : l'intéressement desvidds doit-il étre considéré de la méme
maniere dans le cas de la découverte de I'objant#ogique et dans le cas ou la TIC étudiée

existe dans I'organisation depuis des années ?

Comment transposer un modéle établi pour gérer unenultitude d’acteurs a un milieu
intra-organisationnel ?

La théorie de I'acteur-réseau est mobilisée dasscdefigurations particulieres. En effet, elle
est utilisée dans le cas d'une TIC innovante, cget implantée dans un environnement
complexe, mettant en scéne une multitude d’'acteues. études de cas, mobilisant cet

articulation théorique, ont en commun un cadreriatganisationnel ouvert, dans le sens ou
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les parties prenantes viennent d’entités difféBhtd.a question est de savoir si on peut
transposer cette idée dearties prenantes a l'interne d’'une entreprise en considérant les
catégories d'acteurs différentes (ou des départtsheomme tels. Ceci revient a s’interroger
sur I'applicabilité de ce modele en intra-organ@atel stricto-sensu. Nous pensons que s'il
est possible de transférer ce modéle, la notionratbuction d’opportunités a la base des
compromis conduisant a la stabilité de I'innovatrencontrerait les questions de jeux et de

stratégies d’acteurs développés par Crozier etibeia) (1977).

Comment gérer les contraintes méthodologiques ?

A ces éléments, s’ajoute la question méthodologidies travaux de Pascal (2006) et

d’'Hussenot (2008) montrent que I'utilisation du madhéorique de la théorie de l'acteur -

réseau impliqgue un accés et un suivi, quasi perntade I'ensemble des acteurs en sceéne,
gu’ils soient concepteurs de la solution TIC olisdteurs. Cette accessibilité et proximité ne
s’offrent pas toujours en ces termes au cherch@uand le cas d’étude se trouve étre une
grande entreprise, il peut y avoir une distanceamsgtionnelle importante entre les

concepteursn situ et les utilisateurs, qui peuvent étre tres nombr@es différents points

rendent plus difficile le suivi des acteurs.

Ces trois raisons conduisent a envisager d’autoéssvpossibles. Dans cette perspective,
l'articulation entre la théorie de la conceptiofi@ctive (Hatchuel, 1994, 1996) telle que nous
I'avons schématisée et la perspective structurationniste (Orlikowsk900) peut étre une

alternative pertinente.

®1 Dans le cas développé par Callon (1986) concefaatomestication des coquilles St-Jacques, |dérdiites
parties prenantes sont : les marins pécheursutesités de la baie de St. Brieuc et les coquiiedacques elles-
mémes. Dans le cas de I'étude d’Hussenot (2008)coletexte d'implémentation de NotePlus est un
établissement scolaire. Néanmoins, il nous paifitilt de I'assimiler au milieu intra-organisatioel d’'une
entreprise privée.

b2 Cf : page 83.
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2.3.3 L’articulation entre la théorie de la conception cdlective et la
perspective structurationniste de la technologie

Comme nous venons de le préciser, l'utilisationlaethéorie de l'acteur-réseau semble
difficile pour appréhender les dynamiques d’appeimn d'une TIC en milieu intra-
organisationnel. Aussi, nous proposons de rempleearadre d’analyse par la théorie de la

conception collective, fondée sur le rapport desgniptions réciproques.

L’articulation entre la théorie de la conceptionllective (Hatchuel, 1994, 1996) et la
perspective structurationniste de la technologigppsée par Orlikowski (2000) peut étre

schématisée comme suit :

Ensemble des Modélisation e '
prescriptions Temps_l des objectifs de e —— s
réciproques |Qégor Ajus v Igdest_lon de et : N
considérées alidation par . Technology-in-Practice |-
compatibles D g e prescrlpteuPlnmaI SRR
Tem| ‘
Temps 2 Facilities Norms Interpretive
. e.g., hardwart | e. g., protocol Schemes
Accor@nitial software etiquette e.g., assumptions,
—» knowledge
Temps 34
£ Zone ‘
space d’'usage ing. Si
d’exploration Ongoing, Situated Use of Technology
et de Temps 4|
recherche <>
entre
concepteurs
figure 11. Proposition d’articulation entre la thée de la conception collective et la perspective

structurationniste de la technologie

Dans la partie consacrée a l'analyse de l'usages mwons détaillé le modéle proposé par
Orlikowski®® et nous avons explicité précédemmiémotre schématisation de la pensée
d’Hatchuel concernant le processus de conception.

La mobilisation de la théorie de la conception exdive permet, selon nous, de dépasser les

trois difficultés évoquées concernant l'usage déémrie de I'acteur —réseau.

83 Se référer a la page 34 et suivantes (chapitre 1).
% Se référer a la page 75 et suivantes (chapitre 2).
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Vers une conception permanente de la technologie.

L'usage de la théorie de I'acteur-réseau portdéesprocessus de conception d’une innovation
technologique. Les travaux en Sl inspirés par crecghéorique ont tenté d'y introduire le
plus tét possible l'utilisateur. En effet, I'inflnee de I'utilisateur est plus importante dans la
phase de conception que dans la phase suivantésdeemaeuvre (Edstrom, 1977 ; Robey et
Farrow, 1982). Ce principe peut étre nuancé entifmmcle la potentialité des TIC récentes et
de I'évolution des besoins de I'organisation.

Le cadre d’'analyse préconisé par Hatchuel pernietidie I'utilisateur dans un processus de
conception différent de celui de la création d’umsovation d’une TIC. Par cela, il introduit
'idée d’'une conception permanente de la technelogui peut se définir par les efforts
constants de re-conception de la TIC dans une udegigonstante d’amélioration des
appropriations.

Cette question parait importante, car dans biercded'arrivée des TIC a suscité un effet de
mode, incitant & se doter de technologies du webuttes, sans préalablement s’interroger
sur l'usage a réserver a ces outils. Ceci poussei@ que I'implementation ne se limite pas
uniqguement a la mise en ceuvre. Celle-ci peut égalennclure des moments de re-
conception de la technologie plus intenses en tediévolutions techniques et d’interactions
que pendant la créati@x nihild de I'objet, surtout si les utilisateurs avaier étbliés, ou

peu sollicités a ce moment-la.

Une souplesse méthodologique.

A cet élément, s’ajoute une souplesse méthodolegdans l'usage de la théorie de la
conception collective. Le cadre théorique propaséHatchuel permet d’inclure I'utilisateur
de trois facons différentes :

0 soit comme un concepteur parmi d’autres au momehtde la négociation et de
I'ajustement du processus de conception entreEhsemble des prescriptions
réciproques considérées comme compatibles » eMlad€lisation des objectifs de
gestion et de validation » porteur de « prescni#is. Dans ce cas-la, I'utilisateur
est porteur de prescriptions a travers les attentéspeut formuler.

0 soit comme invité pour tester la technologie erorezd’'usage » Dans ce cas-1a,

I'utilisateur réagit aux propositions que les cqrteairs auront pu lui offrir.

% Le terme «ex nihilo » vient du latin et signifitéralement « extrait de rien », ce qui renvaiéa création
d’une innovation.
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0 ou encore les deux cas en méme temps. Il n'estinuasnpatible d’'imaginer
intégrer l'utilisateur a ces deux différentes plsaselon I'acces au terrain dont

dispose le chercheur.

Une ouverture vers le milieu intra-organisationnel.

Le milieu intra-organisationnel se caractériselpdren hiérarchique et organisationnel entre
les différents acteurs composant I'organisatiors TEC ou autres objets technologiques sont
souvent congus et améliongssitu, c’est-a-dire dans un méme site, une méme entre@ise
parle alors de conception et/ou de re-conceptioraison» °®. Dans ce cas-la, concepteur et
utilisateur dépendent finalement du méme milietahatrganisationnel.

La proposition d’Hatchuel d’aborder le processuscdaception a partir du « rapport de
prescription réciproque » integre les questiongede et de stratégies de différents acteurs en

scene lors des phases de négociation et d’ajustemen

En somme, nous défendons I'idée qu’en milieu intrarganisationnel le remplacement de
la théorie de l'acteur-réseau par celle de la conpéon collective apporte un regard
nouveau sur larticulation usage et conception dansl’analyse des dynamiques
d’appropriation d’'une TIC . Cette proposition permet de prendre en comptpgolds du
contexte organisationnel et permet d’envisagerdegssus de conception comme un élément

permanent et indissociable de la durée de vie @i&da

% sans rentrer ici dans le détail des difficultéscaodier la logique projet et la logique fonctiotiee la
conception permanente d'une TIC, en raison de lzaaygue constante d’interactions entre conceptetrs
utilisateurs, risque de s'inscrire plus aisémentsdane logique fonctionnelle que de suivre unedogiprojet

traditionnelle
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Conclusion et synthese du chapitre 2.

L’étude de l'usage pris dans son contexte demeun@oniournable pour analyser
'appropriation d’'une TIC en entreprise, mais allest pas l'unique dimension d’analyse a
privilégier. Pour saisir le caractere dynamiqueénaint au phénomene, il est préconisé
d’associer usage et conception. Suivant cette petisp, le chapitre 2 a eu pour objectif
d’aborder le monde de la conception, puis de ptéséarticulation entre usage et conception
autant d’un point de vue opérationnel que théorique

La compréhension du processus de conception siéstdn deux temps. Dans un premier
temps, nous l'avons abordé d'une facon génériqueordeectée de la spécificité
technologique ; puis nous sommes revenus sur lécplarité du processus de conception
d’'une TIC.

Nous retenons des approches classiques qu’uneitéactie conception se définit par la
spécificité des formes de coordination, d’orgamisatet de méthodes. La situation de
conception générée se caractérise par sa natureistigpie; sa dimension
communicationnelle ; sa part d’incertitude ; sapgeralité ; son caractere unique et singulier
(Midler, 1996). Nous retenons également qu’il estgible de transcrire les mécanismes en
ceuvre au sein de la sphere des concepteurs a gartia notion de « prescriptions
réciprogues ». Cette perspective développée pahHel (1994, 1996) s’attache a analyser le
processus de conception collective. Son intérétaestise en évidence de l'importance des
dynamiques de coordination entre concepteurs. @pfteoche n’étant pas schématisée, nous
avons proposé d'y remeédier a partir des indicatiarssées par 'auteur.

Pour appréhender l'articulation entre usage et got@n, nous avons présenté les travaux
menés en Sl sur I'engagement des utilisateurs. demntages de la participation de
I'utilisateur au processus de conception d’'une $tt clairement énoncés (Kujala, 2003).
Diverses méthodologies sont employées pour suppadéte intégration. Quant a la
dimension théorique, l'articulation entre la théorie l'acteur-réseau et la perspective
structurationniste est relativement utilisée dansHamp Sl pour lier théoriguement usage et
conception.

Cet effort laisse apparaitre des difficultés. Dwint de vue pratique, la participation des
utilisateurs au processus de conception s’accongpdgifficultés d’acces, d’observation, de

communication ; de maintien de 'engagement ddliBateur dans le temps ; de sélection des
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individus a intégrer et de saisie des connaissatamtes (Grudin, 1991 ; Butler, 1996 ;
Koopman et Batenburg, 2009).

Quant a la mobilisation de la théorie de I'actedgeau, elle induit des configurations
particulieres d’usage, qui nous obligent a I'émarEn effet, il apparait difficile d’'utiliser
cette approche dans le cas ou la TIC étudiée pastune innovation et de transposer ce
modéle, congu pour un cadre inter-organisatiorgnein milieu intra-organisationnel. A cela
s’ajoute la difficulté a respecter les exigenceshm@ologiques en termes d’acceés et de suivi
de 'ensemble des acteurs en scéne.

En guise d’alternative, nous proposons d'articuleda théorie de la conception collective
(Hatchuel, 1994, 1996) et la perspective structuranniste (Orlikowski, 2000), et ce pour
trois raisons. La premiéere réside dans l'intégration plus sougide I'utilisateur dans le
processus de conception soit comme un concepteumi pa’autres, porteur de

« prescriptions », soit comme invité a tester legpgpsitions, soit les deux cas en méme temps.
Déconnectée de la question de l'innovation, laigpgtion des utilisateurs peut s’envisager
tout au long de la vie d'une TIC. Ainsi, se profée second lieu, lI'idée d’'une conception
permanente de la technologie. Celle-ci se définidapartir des efforts constants de re-
conception dans une logique constante d’amélioraties appropriations. Le troisieme
avantage réside dans la prise en compte du cadotatisé et hiérarchisé du milieu intra-
organisationnel, a partir des négociations et @juehts autour des rapports de prescription.

Ce dernier élément propre a I'étude de la dynamdjappropriation d’'une TIC en entreprise

laisse entrevoir, selon nous, la nécessité d'ajoute troisieme dimension d’analyse aux

deux premieres : la prise en compte de la visiandéeideurs de I'entreprise.
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Chapitre 3 : L’appropriation d’'une TIC en entrepris e a partir de

son usage, de sa conception et de la vision desidéars.

INTRODUCTION

Nous avons vu précédemment que I'appropriation el'tifC est, en Sl, de plus en plus
appréhendée a partir des itérations multiples erdage et conception. La compréhension de
la dynamique d’appropriation d'une TIC en entrepria partir du triptyque « usage-
conception-vision » n'a pas fait I'objet de travalerecherche jusqu’a présent.

La vision que les décideurs associent a la teclgimlpeut étre un élément explicatif du
phénomene d’appropriation d’une TIC en entreprisen&me titre que la compréhension de
'usage pris dans son contexte. La lecture desittbaprécédents nous incite a penser qu’en
milieu intra-organisationnel, la vision des décidepeut influencer autant les utilisateurs et
leur enactmentde la technologie, que les améliorations techmigapportées par les
concepteurs. Ce jeu d'influence est renforcé guasequipes de concepteurs de la TIC sont

des employés de I'entreprise et que leur travaihien situ.

L'intégration de la vision des décideurs, que ngugeons nécessaire a une meilleure
compréhension du phénomene d’appropriation d’'u2 & entreprise, souléve trois grandes

séries de questions, qui guideront notre propos.

La premiére porte sur la définition méme de laorns{3.1): qu'est-ce gqu’'une «vision »
associée a une TIC ? De quelle nature est-ellee? €3tison réle ? Par qui est-elle portée ? Et
pour qui ? Pour répondre a ces questions, nousnébérerons au modele d’analyse basé sur
le concept de «Vision Organisante » (V.O) proppsé Swanson et Ramiller (1997).
Cependant, ces derniers ne nous renseignent pés faigon dont se rencontrent les discours
émanant des communautés de pratique et I'orgamisptise dans son contexte.

Pour dépasser les limites du modele de SwansoramillBr, la seconde série de questions

S’attache a comprendre les relations entre laviagsociée a une TIC et son appropriation en
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milieu organisationnel (3.2) : comment relier ldgeas autorisées sur telle TIC a un niveau
macro-social et la dynamique d’appropriation deecatéme TIC a un niveau micro-social ?
Est-ce que la vision associée a une TIC, une énigde dans I'entreprise, reste organisante ou
devient-elle plutét stratégique ?

De récentes études traitent de ces différentesignegDe Vaujany, 2001; Carton et Alii,
2003, 2006 ; Dechamp et Romeyer, 2006). Plus gnéesat, deux apports majeurs sont a
noter. Le premier consiste a établir un lien efar&O associée a une TIC et son processus
d’appropriation (a un niveau individuel ou colléctiLe second conduit a envisager la VO
comme un élément darticulation entre les analysescro et macro sociales,
traditionnellement séparées dans la littératurpe@dant, peu d’études se sont intéressées a la
facon dont la VO est traduite par les décideursi@’antreprise et les conséquences de cette
traduction managériale sur la dynamique d’apprdéipriad’'une TIC.

Les travaux de Maurice et alii (1987) proposenndlgser les évolutions technologiques des
entreprises a partir du concept de Vision de MibBtratégique (V.M.S) en investissement
technologique. Selon nous, la VSM compléte la V&, alle ajoute a I'analyse la dimension
du marché de I'entreprise. Il demeure que Mauricalie(1987) s’interrogent sur la VMS et
les usages, mais laissent de c6té la dimensioralysaliée a la conception.

Notre troisieme grande question (3.3) concernetidialation théorique entre les trois
dimensions d’analyse retenues pour appréhendgnkntique d’appropriation d’'une TIC, qui
peut se traduire ainsi : comment s’opérent, adfieur d’une entreprise, les interactions entre
'usage réservé a une TIC, sa conception et lawide mobilité stratégique que les décideurs
lui associent ?

Nous appréhenderons la dynamique d’appropriationaTIC a partir d’'un cadre d’analyse
modélisant les relations entre usage-vision-commepplus précisément, nous articulerons la
perspective structurationniste (Orlikowski, 20009, théorie de la conception collective
(Hatchuel, 1994, 1996) et le modéle de « Visionvibilité Stratégique » (Maurice et alii,
1987).
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3.1 La Vision Organisante (V.O)de Swanson et Ramiller (1997)

Pour comprendre comment les discours managériauxapent étre utilisés et influencer les
entreprises, Swanson et Ramiller (1997) ont défirdoncept de « vision organisante » dans
le domaine des systemes d’information.

Nous présenterons ce concept en trois temps : emigr lieu, nous reviendrons sur la
définition de la VO et I'exposé du modéle développé Swanson et Ramiller (3.1.1) ; puis
(3.1.2), nous nous intéresserons au lien étahiedatVO et les processus d’appropriation et
en dernier lieu (3.1.3), nous présenterons la falgmt le modeéle de la VO est considéré dans
les récents travaux structurationnistes commertfiél& central permettant 'articulation entre

le niveau d’analyse micro-social et macro-social.

3.1.1 De « I'esprit de la technologie » a la Vision Orgasante

Le modéle de Swanson et Ramiller (1997) s’inscaihsdle prolongement des travaux de
DeSanctis et Poole sur la TSA, présentés précédemetgermet ainsi de dépasser la notion
d’esprit de la technologie. Swanson et Ramiller affirmeig tjorganisation n’est pas seule a
agir sur les processus d’'usage et de construcgoseds de la technologie. En effet, ils ne
parlent pas d’esprit mais ils introduisent le cqiade « vision organisante » pour expliquer
comment le regard cognitif collectif émanant de oamautés différentes sur des nouvelles
technologies rend possible le succés de l'innowago S| autant dans I'entreprise qu'a
I'extérieur.

Comme le précise de Vaujany (2001:100)une vaste communauté inter-organisationnelle
constituée de [Il'ensemble des concepteurs, décidewsnsultants, chercheurs
universitaires...réfléchit aux finalités a assigneuxaoutils » Pour Swanson et Ramiller
(1997), 'ensemble de cette communauté définitwisien organisante qui correspond ane
idée focale de la communauté pour I'applicationtelehnologies de l'information au sein de
I'organisation» (Swanson, Ramiller, 1997 : 480)

7 « An organizing vision is a focal community idear fthe application of information technology in
organizations » (Ramiller et Swanson, 1997 : 460).
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Sous culture des Praticiens Problématiques liées au Ressources culturelles
des Sl Business linguistiques
3 4 5
_, | Discours sur la vision organisante | <— Activité  discursive €
interprétative
2 1
7 6 8 9 .
Structure Socia
Communauté
v / \ v
Invention, c Ag?fptiqn, Activités pratiques et obje
Adaptation ommerce iffusion
de la technologie
centrale
figure 12. le modéle de production de Visions Org@mtes de Swanson et Ramiller (1997: 462).

Swanson et Ramiller s’attachent a montrer que kowi Organisante est, en premier lieu,
produite et soutenue par un discours. Celui-cbéstpar différentes parties, constituant une
communauté hétérogene unies par I'intérét communatieler la VO.

La production de ce discours est considéré commaament fondamental dans les échanges
entre de monde du business et du managemegit celui des praticiens du Sl. En effet, les
auteurs défendent I'idée que la VO garantit unetelligibilité mutuelle» entre ces deux
mondes a travers la constitution d’'un sens et déungage commun. Les auteurs précisent
gu'une VO est pertinente et circule facilement di@nsssu économique quand elle constitue
une réponse a des problématiques d’entreprise.

A travers leur modélisation, Swanson et Ramillenténat de clarifier les principes de

production institutionnelle des visions organisante

Pour commenter leur modele, nous reprendrons lasegangles d’analyse qui catégorisent
les interactions a la base de la constitution dadlirs de la VO : les ressources linguistiques
et culturelles; la structure sociale ; les objetsles activités pratiques ; les activités

interprétatives et discursives.
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» Ressources linguistiques et culturelles

Apparaissent, ici, le monde de l'entreprise et icales professionnels en Systéme
d’'Information. On note une double fleche (3) et ¢a@ns la figure (11), pour marquer les
interactions permanentes et réciproques entre festitation du discours de la VO et

I'évolution culturelle et linguistique des profemsnels des Sl, qui créent, finalement, la
technologie.

L'interaction entre le monde de l'entreprise etclgation du discours apparait, sous une
premiere forme, avec la fleche (5). Son caractaratéral montre que le discours de la VO

s’élabore en réponse a une problématique d’ensepri

» Structure sociale
Swanson et Ramiller soulignent que discourir slie tau telle technologie séduit une variété
d’acteurs, chacun voulant faconner la VO a sa manikpeut s’agir de consultants, vendeurs
de matériel technologique, des industriels, denalistes, de scientifiques...tous participant
au débat sous de formes diverses et I'enrichisgerfacons différentes. Cette communauté
sociale se caractérise par son hétérogénéité.stijeg les auteurs précisent quie «liscours
constituant une VO doit beaucoup de sa vitalité det sa flexibilité rhétorique a
I'hétérogénéité de la communauté sociale qui I'ékab» (Ibid, 2007 : 463).
Par conséquent, les membres composant cette comtéwmnt a la fois modeler les discours
de la VO, tout en étant également faconnés par €lte récursivité de l'interaction est

symbolisée par les fleches (1) et (2) dans la &dad).

» Objets et activités pratiques
Poursuivant leur démonstration, Swanson et Ramdltablissent un lien entre la structure
sociale et la pratique réelle de la technologieurRe faire, la question implicitement posée
est de se demander en quoi la communauté peutirtiu les objets et les activités pratiques.
En réponse a cela, les auteurs établissent unitigetéral entre la communauté et trois autres
éléments :

o linvention, 'adaptation de la technologie (1),

La communauté va contribuer a développer un rappodtique a la
technologie. En effet, les auteurs précisent que U@ correspond a une
application organisationnelle d’'une technologie l'd&ormation. Suivant ce
principe, I'objet technologique a di étre conc¢ucamjuguant la dimension

technologique et les formes et pratiques orgawisaélles. C’'est pour cette
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raison que les auteurs établissent une « relagicopnoque » entre la VO et les

évolutions technologiques (fleches 6-7).

o l'adoption et la diffusion (3) les auteurs relient également la diffusion/

'adoption d’'une technologie et la VO qui lui estsaciée (fleches 8-9). Cette
idée de récursivité peut étre étendue, selon rmauspncept d’'usage.

o le commerce (2) les auteurs établissent un lien entre la stractle la

communauté et la facon dont la technologie va @&edu (la dimension

politique, la négociation autour des intéréts déeréntes parties...).

> Activités interprétatives et discursives

D’'une fagon générale, les discours associés a Udep®lvent se constituer a travers les
sujets, les thémes véhiculés lors de débats, demfr de salons, des conférences
académiques, qui sont avant tout des lieux de sksons et d’échanges, propices aux activités
discursives. Quant aux activités interprétativélesepeuvent se matérialiser dans la presse
manageriale, dans les ouvrages de vulgarisatiangdes sites Internet...L’ensemble de ces
activités constituent la forme et le fond du digsode la VO. Elles sont en mouvement
perpétuel. C’est a travers elles que se forge e slenné a une technologie (en termes de
performance ou d’évolution sociale) et le langage lgi est associé (I'émergence de
concepts-clefsy.

Toutes ces activités sont représentées dans lelendel&Swanson et Ramiller par le rectangle

central, dont partent et arrivent 'ensemble désractions.

En somme, la V.O semble étre le résultat des sffmimbinés des membres de différentes
communautés pour donner du sens a une innovatebmadkgique considérée comme une
opportunité pour les entreprises. Les auteurs ggatique da vision organisante sert de
fonction clés dans l'interprétation, la Iégitimatipl’organisation et la mobilisation des roles
economiques (Ramiller et Swanson, 1997 : 460-461).

Comme le souligne de Vaujany, lac Vision Organisante conditionne le processus
d’'investissement et de finalisation de I'innovatinformatique» (de Vaujany, 2001 : 156).

De ce fait, Swanson et Ramiller, méme ¢s'ils restantun niveau plutét théorique,

reconnaissent que les discours de la VO vont pardigrganisation. En filiation avec la

% On peut dire que c’est a travers ces activités sgueonstituent les mythes rationnels au sens cftdat et
Weil (1992).
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théorie de la structuration de Giddens, ce corlsgatamene a revenir sur le concept de
structuration, qu’ils définissent comme le procesda mise en actes des structures sociales
(fournies par la technologie et les autres élémeltscontexte). A travers l'usage des
fonctionnalités de la technologie, plus ou moimele a I'esprit de celle-ci, on note soit une
reproduction, soit une modification des propri&tracturelles existantes. Cette structuration
s’apparente a un processus continu et récursifldadisultat va dépendre des structures de la
technologie et du contexte d'utilisation (tacheyimmnement). Ce processus d'appropriation
progressif se définit par la mise en action d’uessource ou d’une régle particuliere de la

technologie.

Cette derniere idée conduit & s’interroger surele éntre la VO associée a une technologie et

le processus d’appropriation de celle-ci.

3.1.2 La Vision Organisante et le processus d’appropriatn

Swanson et Ramiller (1997) n’ont pas vraiment exgliles modes d’opérationalisation de la
VO. lls préconisent de se référer aux mots cléa enbde, qu’ils considerent comme des
éléments révélateurs des idées fortes compos&ia.la

En effet, d'apres les auteurs, le choix et les tigda d'implantation d’'une nouvelle
technologie de I'information dans une organisatiersont pas des phénomeénes isolés, locaux
mais fortement influencés par les discours, forumagazines spécialisés créés par des

acteurs externes (consultants, constructeurs igfgores, concurrents, fournisseurs...).

3.1.2.1Le processus d'appropriation lié a un « cycle méitiae »

Dans ses travaux doctoraux, de Vaujany (2001) m@mte retenir I'influence de la Vision

Organisante sur le systéme social de I'organisatdns précisément, il précise que la VO
habilite et contraint le choix d’'une technologiesaique la finalité qui sera localement mise
en avant. Néanmoins, il constate que les orgaaisant une faible influence sur la V.O ,

méme si elles la reconstruisent et la réinterptétealement.

Le lien établi entre la VO et I'organisation pousaeateur a considérer la Vision Organisante
comme une variable explicative du processus d'apmtion d'une TIC. Cependant, la
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difficulté d’opérationnaliser la V.O est soulignéeplusieurs reprises (De Vaujany, 2001 ;
Carton et Alii, 2003, 2006 ; Dechamp, Romeyer, 30@our pallier ce probleme, une
instrumentalisation est proposée, basée sur I'éiEléments extra-organisationnels comme
les différents discours de la communauté des gestices du Sl en général (sur un plan
macro-social). Ces derniers sont repérables arpdeti’analyse de revues grands public,
d’actes de colloques (Carton, de Vaujany et Rom&@3 et 2005).

Les références aux discours, magazines (etc.) sament par I'emploi de I'expression
« cycles médiatiques. Le processus d’appropriation d’une technolggiel'organisation est
considéré comme un phénomeéne social ouvert, além@ant le cycle médiatique spécifique a
la nouvelle technologie (de Vaujany, 2001, 200R&0

Ces cycles médiatiques sont alors producteurdddes autorisées®. Les acteurs d’une
organisation (managers, gestionnaires des Sl...)gmtuwontourner ou reprendre ces idées
autorisées pour convaincre les décideurs, puistiésateurs du sens et de la valeur ajoutée de
cette nouvelle technologie. Swanson et RamilleB{)@omparent le cycle de vie d’'une V.O
a un ballon d’'air chaud qui s’éleve ou descendoetfon de I'enthousiasme des participants.
Des recherches centrées sur I'étude de la V.O @até&té menées (Carton, de Vaujany, Perez,
Romeyer, 2006 ; Dechamp, Romeyer, 2006).

L'approche de Dechamp et Romeyer a l'avantage dmdpe en compte le discours
médiatique existant sur telle ou telle technologied'étudier comment les acteurs de
I'organisation vont reproduire, transformer ou cumher ces discours. Ces travaux retiennent

notre intérét car on y note une volonté d’instrutakser le concept de la VO.

Dechamp et Romeyer structurent leur analyse déa \partir d’'un découpage en trois temps
fondés sur la compréhension...

des images de la VO « poussées par I'extérieuespremier probleme a résoudre est

de comprendre la vision organisante associée &ll&udié et aux acteurs Visés.

de l'utilisation de la VO a l'interne te second probleme a traiter est de s’interroger

sur la maniére dont les acteurs du terrain votiseticette VO.

du lien entre I'appropriation de la VO associée'@blet et I'appropriation de I'objet

lui-méme :la troisieme dimension d’analyse préconisée esd’ideerroger sur le lien
entre I'appropriation de la VO associée a la tetdgie par les acteurs en scene et leur

niveau d’'usage.

% L'expression « idées autorisées » pour qualiiev® a été employée en premier lieu par Swansom&ifker
(1997).
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Dans leur recherche, Dechamp et Romeyer (2006¢todié les trajectoires d’appropriation
d'une nouvelle gouvernance hospitaliere par les etiégd®. Suite & une décision du
gouvernement, un centre hospitalo-universitaireid#éécle recourir a la contractualisation
interne pour décentraliser une partie de la gestiggres du centre opérationnel. Or, la mise
en oeuvre de cette nouvelle forme d’organisatiorfaitepas I'unanimité, surtout parmi les
médecins qui rétorquent ne pas vouloir se transgfoen médecin gestionnaire.

Au terme d’'une analyse longitudinale basée surméthodologie de type inductif, Dechamp
et Romeyer démontrent qu’il y a un contournemenladésion organisante proposée par le
gouvernement. Pour les instances officielles, pe tyorganisation a pour but de donner aux
médecins des instruments pour mieux gérer le foneément quotidien de leur service (ou
pole), non pas de les transformer en gestionnaire.

Cependant, les meédecins sont habitués a une oagjanisde type &ureaucratie
professionnelle (Mintzberg, 1982) ou le pouvoir de la compéteastcentral. Les auteurs
démontrent, a travers les analyses des discoufsytutontournement de la vision organisante
influencé par les discours corporatistes de la conauté médicale, qui conduisent

progressivement a un rejet de cette nouvelle fatengouvernance.

L’intérét des travaux de Dechamp et Romeyer (208€) d’avoir établi un lien entre
'appropriation de la VO associée a l'objet (teclmgique ou non) et I'appropriation de
I'objet lui-méme. Or, comme nous I'avons souligrréggdemment, la VO se définit comme
un ensemble d’'idées autorisées émanant de comnésndiffierentes, se situant a un niveau
macro-social. Dans la lignée de ces travaux, cetaiiteurs considerent le concept de la VO,

comme un élément théorique permettant I'articufadatre analyses micro et macro-sociales.

0 A l'instar d’autres chercheurs (De Vaujany, 20B806), les auteurs ont procédé a un glissementithn les
TIC sont considérés comme des objets/outils daogesiformatisés. Pour ces auteurs soucieux devémoune
théorie de I'appropriation globale, les outils thgoes développés pour comprendre I'appropriaties TIC ne
différent pas de ceux utilisés pour comprendrepfapriation d’outils de gestion plus classiques.
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3.1.3 La Vision Organisante comme élément d’articulatiorentre
analyses micro et macro-sociales

Carton et alii donnent une dimension nouvelle adé®de Swanson et Ramiller (1997), en
considérant la Vision Organisante comme le conte@brique qui permet d’intégrer des
niveaux d’analyse sur I'appropriation des outilfoimatisés, généralement séparés dans la
littérature. lls soulignent que les recherches kBurcompréhension et la gestion des
appropriations se retrouvent traditionnellementsddgux grandes familles de recherche :

« -celles qui se sont penchées sur l'analyse dgzoppations et structurations des
entreprises dans une perspective ouverte, en niegtanésonance les utilisations des outils
avec des institutions sociétales ou inter-organisatelles ;

-celles qui ont porté sur les dynamiques d’appration et de structuration dans une
perspective plus locale et autonome, en s’intérgsdales processus liés au contexte le plus
immédiat des dynamiques socio-techniquéSarton, (de)Vaujany, Perez, Romeyer, 2006 :
161).

Le modéle de la VO est alors considéré comme uttument théorique pertinent pour
intégrer les niveaux institutionnels, inter-orgatisnnels et micro-sociaux. Dans cet esprit,
Carton et Alii présentent une étude comparativelesidynamiques d’appropriation d’outils
informatiques aux Etats-Unis et en France sur foogé 1999-2003 a partir de I'analyse de
«discours sociétaux ou inter-organisationnels sur @msemble large de concepts
technologiques a articuler aprés avec des dynansiguiero-sociales (Carton et alii , 2006 :
171).

lls réalisent I'analyse desmouvements institutionnels des ¥@race a I'étude de deux
journaux dans chaque pays. Pour la France, ilsseril : 01 informatiqueet Le Monde
Informatique; pour les Etats-Unis Computer worldet Information Week L’'analyse des

« pratiques organisationnelles se fait a partir de deux études de cas longiale$ pour la
France et d'une synthése de cas américains fopanmika littérature.

Les auteurs mettent en évidence l'intérét d'insentar’ le modéle de Swanson et Ramiller
pour relier les discours extra-organisationnelle®pratiques organisationnelles. Ceci permet

d’éclairer les choix et les modalités d’appropadatd’un objet informatisé.

L Carton, (de)Vaujany, Perez, Romeyer, (2006) d@glnt un dispositif méthodologique en quatre étafdes
Repérage et suivi des mots a la mode pour chaquéeaau moyen d’une analyse lexicométrique ; 2.iSias
idées fortes et VO associées a ces mots a la modeogen d’analyses pivots ; 3. Détermination desdes
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Carton et Alii montrent qu’il existe deux types dieulation entre niveaux institutionnels et

micro-sociaux (c’est-a-dire entre les VO et lesalyigues locales) :

3.1.3.1Les dynamiques ouvertes

Les auteurs emploient le terme ddynamique ouverte’® pour qualifier une organisation oul
se constatent kne reproduction et un renforcement de la ¥@t un usage interne des
discours autorisés. lls notent également que l&l mmganisationnel de I'organisation a une
importance : dans le cas de l'organisation dyramique ouverte, ils constatent que
'organisation est artie-prenante a lI'aréne médiatique, et que laagtgie Sl est peu
structurée, en raison d’'un éclatement important'dganisation, et que le schéma directeur
informatique évolue davantage en fonction de lloffommerciale que d’une stratégie Sl a
long terme» (lbid :173).

3.1.3.2Les dynamiques autonomes

Carton et Alii (2006) qualifient de é&ynamique autonome une organisation ou il y a
« transformation ou évitement des idées de lav@ I'absence d'usage interne des discours
autorisés. Le profil organisationnel de cette oigmtion se caractérise par le fait qu'elle
«appartient a un secteur peu concerné par les vaguetiatiques> et que la composante Sl
est autonome par rapport aux autres composantesit @u'expertise Sl, elle apparait comme

une activité lointaine pour les autres acteurs.

Dans leur application comparative entre la FramdeseEtats —Unis sur la période 1999-2003,
les auteurs notent une référence implicite a utevasnéta -V.O » liée aux technologies de
réseau, avec des spécificités nationales surtouatiere de sécurité (obsession sécuritaire
aux USA). Les auteurs montrent que la fagon dokiQase produit est différente en France et

aux Etats-Unis, car elle répond a un processuérdiit:

-en Francela production de la méta -VO se fait a un niveational avec peu de relais

en local. On note de multiples acteurs institutionnels non liés aormmunautés de

formes rhétoriques que peuvent prendre les VO agemd’analyse de contenu ; 4. Recherche de « oesrie
de VO, de trajectoires rhétoriqgues au moyen d'uradyae factorielle sur les dossiers.

2 ’emploi de I'expression dynamique ouverte renvoie, selon nous, au cas d’une organisativente aux
idées autorisées de la VO.
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pratiques locales, comme les chargés de missiangkperts-analyses, chercheurs
universitaires, consultant en audit Sl...qui nourisss les discours sur la V&
(Carton et alii, 2006 : 174). Les grands acteursroerciaux d’objet Sl interviennent
de facon modéreée. Carton et Alii concluent a unedyique d’interaction uniquement
descendante entre le niveau institutionnel et looaternant les technologies Internet.
Il est précisé qu’en France, l'enrichissement de M& dans la pratique
organisationnelle peut se faire au détriment dcoteérence dans la stratégie Sl.

-aux Etats-Unisla dynamique de production de la V.O est par nmdni@iguement
descendante, mais elleressemble davantage a un vaste marché décloisonné,
intégrant de multiples acteurs locaux ou nationauCette dynamique se situe a court
terme et se base sur des échanges de bonnes @sapiyuidét que sur des concepts
technologiques. Une autre différence s’ajoute bd&ession sécuritaire, quienne un
point de repére systématique pour situer et évalles nouveaux concepts
technologiques, ce qui garantién fine plus de cohérence. Par ailleurs, les auteurs
montrent que les grands acteurs commerciaux omblerpivot dans la production de

la V.O.

Le concept de V.O apparait comme un élément importans la compréhension des
pratigues organisationnelles concernant l'approipriad’une technologie. Suivant cette
optique, Swanson et Ramiller soulignent que lesdd&utorisées de la V.O influencent le(s)
décideur(s) d'une organisation. De plus, la schisa@dn de la V.O qu’ils proposent,
montrent les dynamiques d’interactions inter-organonnelles comme intra-
organisationnelles entre les différentes commuisa@® scene. En outre, Dechamp et
Romeyer (2006) enrichissent cette analyse en inisadt la notion de contournement de la
V.0O. Celui-ci se produit quandles idées autoriséesrentrent en opposition avec les valeurs
défendues par une communauté professionnelle gldesamédecins).

Une limite dans l'usage du concept de la V.O epaamnte : si on se place uniquement dans
I'organisation, on a du mal a comprendre commesgérent les interactions entre I'usage que
les individus réservent a une technologie, la VUDygest associée et la vision que le (ou les)

décideur(s) vont batir et diffuser.

L’'une des caractéristiques d’'un milieu organiséretlisé est la présence d’acteurs décideurs

qui, a travers leur choix d’'investissement et deetidppement, vont influencer les conditions
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de travail des autres acteurs de I'entreprise. iAlisonvient de ne pas minimiser le poids de
ces acteurs. En d’autres termes, la vision assariéee TIC, dés lors qu'elle a pénétré
I'entreprise, peut cesser d'étre organisante ekmievstratégique, quand elle alimente les
discours politiques des décideurs de I'entrepisee sujet, les travaux de Maurice et Alii
(1987) proposent d’analyser les évolutions techgiglees des entreprises a partir du concept
de Vision de Mobilité Stratégique en investissentenohnologique, résumé par I'abréviation
V.M.S.

3.2 La Vision Mobilisatrice Stratégique (V.M.S) en matiere
d'investissement technologique de Maurice, Eyraud,d’Iribarne,
Rychener (1987)

A la fin des années 1980, Maurice et alii s’intgamot, suivant une approche
pluridisciplinaire, sur 4es transformations qui s’operent dans les entisgsien rapport plus
ou moins direct avec le renouvellement des teclgmedode production{Maurice, Eyraud,
(d)'Iribarne, Rychener, 1987 : 2)l.eur étude porte, plus précisément, sur larrivés d
technologies flexibles. Dans leur cas d'étude, 'dgié d'équipements a commandes
numeriques programmables dans les industries memnufres. Cette recherche met en
exergue des outils théoriques, notamment le corsept Vision de Mobilité Stratégique »,
qui dépassent le simple cadre des technologies rdéugtion et peuvent, selon nous,
s’appliquer au cas des technologies de I'Internet.

En premier lieu (3.2.1), nous reviendrons sur zheeche menée autour des apprentissages
des technologies flexibles, qui lie deux élémentsfsc le concept de « trajectoire
technologique » d’'une entreprise et la notion delenté industrielle ». Puis (3.2.2), sera
présentée l'articulation de ces deux notions ageddrmes nationales et professionnelles de
rapport a la technologie (Eyraud, d’lIribarne, Maari1988). En dernier lieu (3.2.3), nous

proposerons une modélisation du concept de (V.EnS)articulant aux notions précédentes.
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3.2.1 Relation entre « trajectoire technologique » et «alonté
industrielle »

Nous présenterons ici I'objectif de I'étude menée Maurice et Alii (1987) et le déploiement
de leur outillage théorique a travers notammentdecept de « trajectoire technologique »

d’'une entreprise et la notion de « volonté inded#i».

3.2.1.1La compréhension des mouvements d’appropriation

Les auteurs font partie des premiers a rompre amedradition de recherche en économie et
en sociologie en reconnaissant le caractére équévde la technologie. Cela signifie qu'ils
considérent la technologie a la fois comme uneabéiindépendante et exogene qui percute
'organisation et a la fois comme un élément gansforme les professionnalités des
acteurs de I'entreprise a travers les processyprBatissage. L’ambition affichée des auteurs
est de saisir tes mouvement d’appropriation par I'entreprise, qdans le cadre de ses
structures, a travers ses choix et ses stratégiasbmne a la fois des objectifs économiques,
des moyens technologiques et organisationnels st pgentiels professionnels de ses
salariés» (Maurice, Eyraud, (d)'lribarne, Rychener, 1982).. Pour «chercher a mettre en
évidence ces mouvements généraux de transformati@s auteurs optent pour une grille
analytique basée sur I'étude de quatre dimensitamslimension technologique, économique,
organisationnelle et sociale. Un des intéréts kagues de la recherche, selon les auteurs,
réside dans I'étude desredations d’interdépendance de chacune de ces dilbes qui se
construisent également dans le temps différemment

L’hypothese forte est de dire que l'analyse de qaatre dimensions et de leurs relations
autant au niveau de la France qu’en comparant daetres pays, permet deamprendre le
changement général de paradigme d’entrepsig&yraud. F, d’Iribarne A, Maurice M, 1988 :
69).

3.2.1.2Le concept de « trajectoire technologique d’'une raqirise » et la notion de
«volonté industrielle »

Maurice et Alii débutent leur propos par l'analyde la relation entre technologie et

organisation. Pour ce faire, ils s’interrogent kutrajectoire technologique de I'entreprise,

gu'ils définissent comme Kkanalyse de la maniére dont les entreprises oricpdé a des
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investissements en technologies [...], la fagcon @tias ont agi vis-a-vis de leurs produits et
de leurs marchés mais aussi de leurs fournisseomst [...] leur comportement face a
linnovation et a la mobilité stratégique (Maurice, Eyraud, d’lribarne, Rychener, 1987.: 8
Pour comprendre cette trajectoire, les auteursgseq de répondre dans la pratique aux
guestions suivantes : comment donner une visimatégiique des politiques d’équipement
d'une entreprise ? Comment donner des interprésatiles trajectoires observées autrement
gu’a travers des traits psychologiques des chefistiprises ?

Il émerge alors la notion dewelonté industrielles. Les auteurs défendent l'idée que la
volonté industrielle supportée par les traits dec@re et I'engagement du chef d’entreprise
sont des éléments déterminantsOnrk voit que la seule petite entreprise sous-tradade
'automobile a eu en la matiere une politigleéinvestissement en technologiesfjoureuse

et continue et cohérente, parce que son patrort étaivaincu que les machines de transfert
traditionnelles n’étaient plus aptes a répondre aément a sa stratégie de marché »
(Maurice, Eyraud, (d)’Iribarne, Rychener, 1987.: 9)

La notion de «wolonté industrielle> se retrouve depuis la fin des années 1980 dans |
littérature en sciences de gestion, mais elle rpastforcéement formulée en ces termes. Par
exemple, on remarque un fort lien de parenté avac nbtion de sponsoring
organisationneb> développée dix ans plus tard par Bhattachefj@88)>. En effet, on peut
imaginer qu'une forte « volonté industriellee va entrainer un fort sponsoring
organisationneb> et inversement.

Concernant la notion dewolonté industrielles, Maurice et alii démontrent que dans certaines
entreprises, il N’y a pas de réelles volontés itrigles a investir dans les technologies
flexibles. Leur politique d’investissement et develéppement suit wne logique
commerciale», répondant, avant tout, a un effet de mode.

Néanmoins, le concept de trajectoire technologiggeeut pas étre relié uniguement a la
volonté des dirigeants d'une entreprise. MauriceAblit ajoutent que «es trajectoires
technologiques ne peuvent se comprendre qu’'a tsa@emaniére dont I'entreprise comprise
comme un ensemble d'acteurs et de structures Sgpigr ces technologies, car c’est en

définitive de ces modalités d’appropriation que el leur véritable compétitivite (1987 :

3 Bhattacherjee (1998) montre I'importance de ldamtle « sponsoring organisationnel » dans I'iniaibn

des TIC en entreprise. Il définit cette notion coeniieffort de la direction générale dans l'allocatides
ressources et la valorisation de la technologies danganisation. L’expressioallocation des ressourcgseut

renvoyer concrétement aux actions de communicaéior,sessions de formation mises en place pouemmes
et accompagner les utilisateurs dans leurs phaaggrdntissage. Quant avalorisation de la technologigar la
direction, elle renvoie a la |égitimité hiérarchégdonné a la nouvelle technologie introduite.
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17). Cela signifie que la trajectoire technologigdene entreprise ne se résume pas
uniqguement a la volonté industrielle de ses dinggaAinsi, selon les auteurs, si des
transformations profondes se constatent dans fdest@gtes organisationnelles avec l'arrivée

de technologies (flexibles ou non), cela laissgpespr une modification du lien social.

3.2.2 Les formes professionnelles et nationales de rapdax la
technologie : I'importance donnée au statut de I'ojet technologique

Suivant la pensée des auteurs, des transformatarssla nature des rapports sociaux et dans
l'identité professionnelle de certaines catégodé&steurs peuvent s’opérer lors d'un fort
investissement technologique. Ceci entraine l'dppar de nouvelles professionnalités
(3.2.2.1). Par ailleurs, Maurice et Alii demontrepte ces transformations s’inscrivent dans
une «dynamique d’industrialisatio® marquée par unesingularité sociétale née du rapport

que tisse la société francaiselbid, 1988 : 69) avec la technologie (3.2.2.2).

3.2.2.1’apparition de nouvelles professionnalités

A travers l'usage de machines outils & commande@séniques, les chercheurs mettent en
exergue l'apparition de nouvelles professionnaligis d’'un nouvel espace de travail.
Concretement, la programmation de ces machines riende nouvelles compétences qui
dépassent les frontieres habituelles entre Méthadesételiers : un « nouvel espace de
travail » se crée. Cette création induit des pmoe autour de la répartition des taches (qui
fait quoi ?), de la division du travail (de quefigon ?), de la localisation des taches (ou ?
sous quelle autorité hiérarchique ?) (atelier othoses/ méthodes- atelier). Ceci entraine des
conflits entre les différentes catégories professaties en scene. Dans le cas présenté par les
auteurs, il s'agit des trois catégories d'acteursantes : des programmeurs (P), des régleurs
(R) et des opérateurs (O). Ce nouvel espace vamgdoler la hiérarchie établie entre ces trois
meétiers et va modifier leur lien social.

Les auteurs montrent I'importance des structurastaxes sur les choix effectués par les
entreprises lors de l'introduction de nouvelleshtexdtogies. Pour les auteurs, cette influence
sur les structures de I'entreprise n'est pas irdiaide et laisse place a des changements

possibles au sein de ces structures. Ce sont«arla fois ces processus de reproducfimn
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de continuitélet de changementpu de rupturefjui doivent étre saisis et analyse¢lbid,
1987: 21).

Derriere cet exemple, les chercheurs s’interrogante lien entre l'arrivée d’'une technologie
et les rapports entre les professionnalités ddsgrdiftes catégories d’acteurs. Les auteurs
concluent que dans ce jeu de rapport de professionnalité enttégarie d’'acteurs, si le
rapport de force professionnel est relativement, égaituation est favorable a des échanges
Ou a une coopération. On rentre dans une logiquepdafessionnalités complémentaires

Le lien entre TIC et évolution professionnelle anslarge conduit les auteurs a s’intéresser
aux modes d’apprentissage, qu’ils distinguent d@esiés de I'appropriation. lls utilisent le
terme <@ppropriation» pour qualifier I'usage d'une technologie parnsemble des
catégories d’acteurs utilisateurs de la technoldgee auteurs préferent 'emploi de processus
d’apprentissage. Néanmoins, il nous semble diffidé dissocier le processus d’apprentissage

de celui d’appropriation.

3.2.2.2Les formes nationales de rapport & la technologie cas des ingénieurs

Maurice et Alii insistent sur le fait que chaquéreprise a sa propre cohérence interne et que
les trajectoires technologiques des entrepriseppsiant sur d<es caractéristiques
structurelles initiales diversifiees lls soulignent également les continuités cdéstadans
chaque entreprise, I'importance des apprentissatgésxistence de capacité de changement.
Cependant, ces capacités de changement s’insciilarst des formes d’organisation et de
construction des acteurs collectifs qui conditiarineles possibilités d’innovation
technologique, les capacités de mobilités stratigiet d’adaptabilités organisationnelles.
lls s’interrogent ensuite sur I'existence d’unenfer francaise particuliére de rapport a la
technologie.
Les auteurs répondent en deux temps a cette guestio
-Dans un premier temps, ils défendent I'idée qukes«entreprises francaises
possédent certaines caractéristiques structuradies que I'existence d’'un systéme
de classification plus contraignant, d’une strueuniérarchique plus formalisée et
d’'un clivage plus marqué entre différentes catégod’acteurs telle que le bureau des

méthodes et les ateliess(Maurice, Eyraud, (d)’'Iribarne, Rychener, 1982).
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-Dans un second temps, les auteurs soulignentegu@imes différenciées de rapport
a la technologie s’explique a travers la notiordgatut relatif de la technique. lls
précisent gquex particulierement élevé, le statut de la technigdes lors qu’il est
assimilé a celui d’'une science et non d’'un savairef empirique, contribue a fonder
le statut social de l'ingénieur, lui fournissant eurposition hégémonique dans
I'entreprise industrielle et donc une position po@édérante dans les processus de
décision, soit comme concepteur, soit comme acquédé&quipement» (lbid,
1987 :71).

En effet, Maurice et Alii expliquent que le statetatif de la technique dans les entreprises
industrielles francaises sert de support a la jposprofessionnelle. lls prennent 'exemple de
ingénieur, qui fonde sa légitimité professioneedl partir de savoirs disciplinaires instaurés
par son domaine de spécialisation.

En somme, si la technologie offerte est percue cernm outil hautement spécifique, dont
'usage favorise la position professionnelle, alorspeut s’attendre a un fort intérét de la
population des ingénieursiatfine une bonne appropriatioA. contrariq si la technologie est
considérée comme un outil peu spécifique, qui nbilise qu’un savoir-faire empirique et ne
favorise pas le statut professionnel, alors sogeusa en étre affecté.

Maurice et Alii concluent que la trajectoire teclogique d’'une entreprise se définit a partir
de volonté industrielle du ou des décideurs, duustattribué a la technologie par les
catégories d'utilisateurs et de l'usage global 'dasemble des acteurs de I'entreprise. La
rencontre entre la trajectoire technologique d'uesetreprise et son environnement
economique faconne la vision de mobilité stratégigen matiere d’investissement
technologique (V.M.S). Celle-ci peut étre en comitiéa avec le passé ou a I'inverse influer des

idées nouvelles.
Cependant, Maurice et Alii n’ont pas proposé de é@hiedtion du concept de VMS, méme si

les bases ont été posées. Un effort de schématispéut rendre ce cadre d’analyse plus

facilement mobilisable.
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3.2.3 Modélisation du concept V.M.S et articulation avet¢a VO et la VS

La V.M.S en matiere d'investissement technologiqst appréhendée a partir de deux
instruments théoriques : la notion de trianglaarché —produit- processuset le concept de
«trajectoire technologique. Ces outils sont supposés décrire les évolutiales
positionnement des entreprises par rapport a mmsurrents, fournisseurs, partenaires, leur
capacité d'ajustement et d’adaptation que les asitequalifient de <rocessus
d’apprentissage.

Dans un premier temps, nous nous intéresseronsnadalisation du concept de VMS, puis
nous expliciterons Il'articulation entre la VMS et VO. Le passage supposé d’une vision
organisante aux discours stratégiques en matiénvedtissement technologique incite a

rétablir le lien de parenté avec le concept dewistratégique de I'entreprise, noté « VS ».

3.2.3.1Modélisation du concept VMS.

En I'absence de modélisation du concept VMS, naapgsons le schéma ci-dessous (Figure
12).

Vision de mobilité stratégique’ dine
entreprise en matiére 'thvestissement
technologique

Marché Volontés)industriellés)
du(desjlécideu(s)

Trajectoire
technologique

I'entreprise
Processus Produit | SatutdonnéadaT Usade de la Tpar
par chaqueatégorie I'ensemble desatégorieg
Secteur économique d acteur utilisateur d'acteurautilisateursle
ou I'entreprise se situe I'entreprise
figure 13. Proposition de modélisation du concepidrision de mobilité stratégique » liée a

l'investissement technologique a partir de Mauriggraud, d’'Iribarne, Rychener (1987).

A travers ce schéma, nous avons mis en évidendietssétablis par les auteurs (1987, 1988),
a savoir la relation de dépendance entre le cordmplision de Mobilité Stratégique (VMS)
d'une entreprise en matiére d’investissement tedgmpue et le concept de trajectoire

technologique de I'entreprise.
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La VMS nait de l'interaction entre la trajectoiexhnologie de I'entreprise, qui s’ancre dans
un contexte, et I'analyse du triangldlarché-Processus-Produit, qui constitue le contexte
économique et technique de I'entreprise étudiée.

Le concept de trajectoire technologique se définit a partir de la dynamique d’interactio
entre la ou les volonté(s) industrielle(s), letiwtadonné a la technologie en question en
fonction des types d’acteurs et une appropriatetiechsemble.

Quant a l'analyse du triangle Marché-Processus-Produit, les auteurs ne sont pas trés
explicites sur ce point qu’ils appréhendent comnme @tude macro-économique. Cela
renvoie, selon nous, au concept de paradigme témjigoe, c’est-a-dire a un ensemble de
croyances et de valeurs partagées par une comnéurtwgui peu a peu influent sur les
pratiques d’'usage d’une technologie qui elles-mécoesiuiront a I'établissement de routines

particulieres. Cet élément rappellées idées autoriséesde la VO.

3.2.3.2La complémentarité entre la VMS et la VO

Le schéma ci dessous (Figure 13) a pour objeticléetr deux concepts que nous jugeons
complémentaires : la Vision Organisante (VO) déppé® par Swanson et Ramiller (1994) et
la Vision de Mobilité Stratégique (VMS) en matiéfeévestissement technologique proposée
par Maurice et Alii (1987, 1988).

Suivant cette perspective, la VMS est considéréenoe un effort de traduction de la VO a
I'interne d’'une organisation. L'intérét est, iciedvisager une transcription locale de la VO a
partir de nouvelles variables explicatives tellas tp volonté industrielle des décideurs et ses
interactions avec le statut donné a la technolagiel'usage qui lui est réservé. La
complémentarité entre la VO et la VMS apparaittsgsloomme un autre moyen d’articuler les
niveaux micro et macro sociaux, puisque la VO sgesa I'extérieur de I'organisation, alors

que la VMS dépend d’un milieu intra-organisationpecis.
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Volonté industrielle —Usage et Sta
Trajectoire technologique

Pratiques IocalesGé 5 Mise en oeuvi
Vision de Mobilité Stratégique
en matiére d’investissement technologique

Problématiquediées alq Choix et finalité
Business, aux pratiqud!scales* 4 technologiques localemerit

Milieu Intra-organisationnel

(Marché- Processus-Produit)

Problématique générale 1 Processus'investissemen
lices au Busine 2] etde finalisation autour
d’une technologie

Discours sur
la Vision Organisante

attribuée a une technologie

Milieu Extra-organisationnel

figure 14. Proposition d’articulation entre la V@ la VMS

Dans la figure 13, le rond central symbolise laovis Par conséquent, celle-ci est a la fois
extérieure a l'organisation par son rattachemenf &vO et située en milieu intra —
organisationnel grace a la VMS. Le contexte écogamiet technique, symbolisé par un
rectangle, est une zone tampon entre les idéesissds vehiculées par la VO et la maniere
dont une entreprise prise dans un secteur d’actipdrticulier va traduire les concepts
technologiques clefs suivant des problématiques$uigbnt propres.

Si on demeure a un niveau statique, nous rejoigtempropos de (de) Vaujany qui précise
gue les organisations n'ont pas vraiment d'infleesar la variable V.0, méme si elles la
reconstruisent et la réinterprétent localement.

Cependant dans une perspective dynamique et |oiggte, des relations réciproques

peuvent, selon nous, s’envisager :

* Entre la VO et le contexte économique et techniqud’'un secteur d’activité
(fleches 1 e 2)La VO se bétit en réponse a des problématiqudsalgie liées au
business et aux pratiques identifiées (fleche ¥).pkincipe méme de la VO,
développé précédemment, est d’habiliter et de aomire le choix et la finalité

d’une technologie (fleche 2).
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Entre le contexte économique et technique et la VMSon se situe, 1a, dans la
déclinaison sectorielle de linvestissement tecbgigue. En effet, on peut
imaginer gu’en fonction du contexte économiquesehnique, les problématiques
du management liées a l'investissement technolegdifiérent (fleche 3). De la
méme maniére, on peut penser qu’il y a des chodestfinalités technologiques

qui soient principalement retenues localement Ifitet).

Entre la VMS et la trajectoire technologique: la VMS se définit a partir de la
rencontre entre le contexte économique et techraleetrajectoire technologique,
qgue Maurice et Alii (1987) définissent a partir deteractions entre la volonté
industrielle des décideurs de I'entreprise, leustdbnné a la technologie et son
usage. La VMS va impacter la trajectoire technajogide I'entreprise a travers la
mise en ceuvre concrete de technologies (flechBégiproquement, les pratiques
locales de la technologie vont influer la VMS (fiec6).

Par conséquent, il peut ressortir de la relatiotree’WMS et trajectoire
technologique : soit un consensus, lorsqu’il y aalignement entre la volonté des
décideurs autour de la technologie et le statuhé@ncelle-ci par les utilisateurs et
'usage qui en est fait ; soit un conflit entrevialonté industrielle des décideurs
attribuée a une technologie et la fagcon dont légmate d’utilisateur cible percoit
et utilise cette méme technologie. Ces confrontatipourraient conduire a des
contournements des discours associés a la techmalogime de l'utilisation de

celle-ci.

L’articulation entre la VO et la VMS apparait cexidr car elle permet de prendre en compte

les discours généraux concernant une TIC et lanfdomt une organisation, en réponse a son

environnement économique et technigue et sa ptogextoire technologique, va remodeler

ces idées. La variable «volonté industrielle desidéirs » y apparait comme un élément

important. Dechamp et Romeyer (2006) ont établilian entre la VO et le processus

d’appropriation d’'un outil de gestion. Selon nousg relation peut également s’établir entre

la VMS et la dynamique d’appropriation d’'une TIC.

L’emploi du terme «stratégique» induit un passagedes idées autoriséesdans le cas de la

VO aux discours stratégiques dans le cas de la MB&Srapport avec la stratégie oblige a

s’interroger sur le lien de parenté entre la VMSuat concept plus global : la Vision

Stratégique.
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3.2.3.3Le lien de Parenté entre la Vision de Mobilité Stégique (VMS) en
matiere d’'investissement technologique et la Visigtratégique (VS)

Cette ouverture sur la dimension stratégique lasgposer une relation forte entre la Vision
de Mobilité Stratégique (VMS) en matiere d’inveséisent technologique et le concept de
Vision Stratégique (VS) gu'il faut expliciter.

Nous retenons la définition de la vision stratégid¥S), proposée par Helfer, Kalika et
Orsoni (2006). Ces derniers la considerent commeré&miere étape de la démarche
stratégique d'une entreprise. lls la définissentmme la projection d’'une représentation
commune de I'avenir souhaité de I'entreprise, p&iane la diffusion d’'un message cohérent
sur ses finalités. Plus précisément, ils la carsebét comme étarnk synthétique, aisément
diffusable, intégratrice de différents conceptsminagement.» (Helfer et Alii, 2006 : 29).
Forte de ces attributs, la vision remplit quatnactmns clefs axées sur la communication, la

dimension identitaire, le r6le mobilisateur etdadtion justificatrice.

- Communication : la vision stratégique est, avant tout, un mogencommunication a
I'externe de I'entreprise comme a l'interne. Eneere, elle sert de résumé de la stratégie de
I'entreprise vis-vis a la fois du monde financiérdes médias économiques. En interne, elle
répond, selon les dirigeants de I'entreprise, adleessité de donner du sens a l'activité des
salariés. Sur ce point, Helfer et Alii précisenedas salariés ont un niveau de qualification
plus élevé que par le passé, et qu'ils sont demaadtun lien plus fort et plus clair entre leur

travail quotidien et les objectifs plus globauxi'@atreprise.

- Role identitaire : suivant la pensée des auteurs, la vision stratéga une importante
fonction identitaire. En effet, elle constitue uméférentiel commum. Par cela, elle est un
moyen pour fédérer le plus grand nombre d’individugour d’une finalit¢ commune
exprimée de facon intelligible. Selon Helfer et iAlcette fédération est d’autant plus
nécessaire que les grandes entreprises se sosfotrages en multinationales, composées de
salariés de cultures et de professions trés difféseet difficilement mobilisables dans une
direction identique. L’adhésion a une vision sigaae globale et commune constitue, dans

certains cas, le seul lien commun entre ces indsvid
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- Mobilisation : un lien fort est établi entre I'animation desnhmes et la fonction
mobilisatrice de la vision. En d’autres termes,vision apparait comme un moyen pour

orienter et guider les comportement et les praiqnanagériales.

- Fonction justificatrice : Helfer et Alii montrent que grace a un messageple et
relativement large, la VS permet demasquer les jeux de pouvoir et les stratégies
individuelles ou de groupes (lbid, 2006 : 30) des différentes parties preesinte

'organisation. Ainsi, a travers sa VS, I'entrepragpparait commeun tout homogene.

Il'y a un lien de parenté certain entre la VS &fN&S. La premiere est plus globale, touchant
tous les domaines de l'entreprise, la seconde estrée sur la question spécifique de
linvestissement technologique. Aussi, les caratiques et les fonctions associées a la VS
peuvent étre déclinées selon nous, au cas de la. \0d8 n’est pas incompatible avec les
sous variables envisagées par Maurice et Alii (198@ur I'appréhender, a savoir la

trajectoire technologique et I'analyse du conte&tenomique et technique dans lequel se
situe I'entreprise. Dans le cas de la VMS, I'accesit volontairement mis sur le caractere
dynamique en incluant l'idée « de mobilité », darlement. En d’autres termes, Maurice et
Alii ont voulu dans le cas de l'investissement tamlbgique mettre en évidence la fonction
centrale de la mobilisation des individus.

D’une fagcon générale, les réflexions théoriqueséasrpar Maurice et Alii (1987) paraissent
pertinentes pour répondre a notre question de reltbesur I'appropriation d’'une TIC, car
d'une part elles permettent de relier les discagéséraux associés a une TIC a un niveau
global avec des pratiques et des perceptions mcida technologie trés marquées par des
professionnalités ; d’autre part, les outils thgoes proposés comme notamment le concept
de Vision de Mobilité Stratégique en matiere d’istiesement technologique et leur approche
du concept de « trajectoire technologique », d&passelon nous, le cadre de l'arrivée des
technologies flexibles et peuvent étre applicablesas des technologies du Web.

Cependant, les auteurs laissent de c6té la dimemsamalyse liée a la conception. Comme
nous l'avons suggéré précédemment, la vision n&avaiment été considérée comme une
dimension d’analyse de la dynamique d’appropriaiame TIC en relation avec les deux
autres dimensions communément utilisées, a sawircduple usage-conception. Par
conséquent, la transcription théorique des relatemire ces trois facteurs explicatifs reste a

réaliser.
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3.3 L’élaboration de notre modele d’analyse et soimstrumentation

La problématique de notre thése réside dans I'éwelel’appropriation d’'une TIC en
entreprise a partir de l'articulation entre congmptusage-vision. L'originalité est d’intégrer
la vision de mobilité stratégique des décideurs memdimension d’analyse du couple
« usage-conception » traditionnellement retenu poorprendre I'appropriation d’'une TIC.
En somme, nous défendons la these qu’en milieu orgaationnel I'appropriation
d'une TIC résulte d'un processus constant d'interatons entre les trois
dimensions d’analyse retenues a savoir usage-vistonnception et peut étre

appréhendée a partir de leur articulation.

Pour analyser l'appropriation d’'une TIC sous ceglen nous proposons d’articuler la
perspective structurationniste (Orlikowski, 200@up appréhender l'usage, la théorie de la
conception collective (Hatchuel, 1994, 1996) p@udynamique de création et l'articulation

entre la VMS (Maurice et Alii, 1987) et la VO (Svegam et Ramiller, 1997) pour la vision.

La figure 14 traduit graphiquement notre probléousi

Conception

Dynamique
d’appropriation d’'une TIC

Vision

En entreprist

figure 15. Proposition d’'un modéle d’analyse poppeghender la dynamique d'appropriation d’'une TIC
en entreprise.
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Nous avons symbolisé I'entreprise par un rectargléntérieur duquel, nous avons situé les
trois dimensions d’analyse retenues : usage, ctincegt vision. Chacune d'elles étant
représentée par un cercle. En positionnant la lwdléa conception au sein de I'entreprise,
nous privilégions le cas ou le processus de coimepfune TIC se mene en entreprige (

situ). Seul le cercle symbolisant la vision, se sitaarpmoitié dans I'entreprise et pour moitié
en dehors. Ce choix graphique symbolise I'arti¢ofatentre la vision a un niveau global

(V.O) et sa déclinaison stratégique en local (VMS).

Afin d'étudier les interactions entre les troistags d’analyse identifiés, nous distinguons
deux dynamiques.
» La premiere (3.3.1) concerne les mécanismes irgepnepres a chaque

dimension d’analyse.

 La seconde (3.3.2) concerne le jeu de relationeents dimensions,

symbolisé par les différentes fleches reliant Ergles entre eux.

3.3.1 Les dynamiques internes des trois sphéeres

La compréhension des mécanismes internes propreacae dimension d’analyse conduit a
I'énoncé des propositions théoriques 1, 2 et 3.das premieres concernant respectivement
'analyse de l'usage et de la conception, sontctiraent issues de la littérature, alors que la

troisieme est plus originale.

3.3.1.1Concernant la question de l'usage

Afin de comprendre l'utilisateur et de son usagend’ TIC proposée, nous nous reférons
directement a la perspective structurationnistep@sée par Orlikowski (2000) et validée
empiriqguement (Orlikowski, 2000 ; Pascal 2006 ;dagsrhomas, 2008 ; Hussenot, 2008).

Proposition théorique

L’interaction entre l'usager et la TIC s’explique au regard des propriété:
structurelles énactées par cet usager.
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Celle-ci peut se présenter ainsi :

Technologie-en —pratique

Regles et ressources utilisées au
moment de I'usage de la technologie

!

Facilités Normes Schémes

ConcepUOn d’interprétation

I

Usages en cours de la technologie

N

figure 16. La mobilisation de la perspective d’'®divski(2000) pour analyser I'usage dans son coatext

3.3.1.2Concernant la dynamique interne du monde de la ception

La seconde proposition théorigue est égalemene idsula littérature. Elle a pour objet de
saisir la dynamique interne en ceuvre dans le ceateke concepteurs et se référe a la
dynamique de coopération entre concepteurs proguaeklatchuel (1994, 1996) et a notre

interprétation schématique.

Bien qu’elle ait été déja validée empiriquementiecproposition théorique n’a pas été testée
dans le cadre spécifigue de la conception d'une @n interaction avec les question

d’'usage et de vision.

Proposition théorique 2

Les rapports de prescription entre cowepteurs influencent le processus

conception d'une TIC.
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Cette seconde proposition théorique peut étre septée ainsi :

Ensemble des Modélisation
prescriptions T,emps l des objectifs de
réciproques Q€90 Ajus gestion de et
considérées Validation par
compatibles | rescnpteuplnltlal

Temps 2

Temps 3¢
Zone

Espace d'usage
d’exploration
et de Temps 4
recherche <>
entre
concepteurs

Vision

figure 17. Le recours a la dynamique de coopéraéintte concepteurs adaptée de la théorie de la
conception collective (Hatchuel, 1994, 1996) ponalgiser le processus de conception.

3.3.1.3Concernant la dynamique interne du cercle « Visien

Pour comprendre le réle joué par la vision stradgides décideurs d’'une entreprise sur la
trajectoire d’appropriation d’'une TIC, nous artiendns deux prismes théoriques, a notre sens
complémentaires. Il s’agit de la Vision Organisapt®posée par Swanson et Ramiller (1997)
et du concept de Vision de Mobilité StratégiqgueM\B) suggéré par Maurice, Eyraud, (d")
Iribarne, Rychener (1987, 1988).

Swanson et Ramiller (1997) offrent un modéle d'gsalbasé sur le concept de « Vision
Organisante » (V.0O) pour comprendre comment lesodis managériaux peuvent étre
utilisés et peuvent influencer les entreprises.didinissent la V.O comme un ensemble
d’ «idées autorisées » émanant d’efforts combiedse différentes communautés pour
donner du sens a une innovation technologique iawdsd’organisation.

Cependant, les auteurs restent peu explicites gunfacon dont se rencontrent les discours
émanant des communautés de pratique et le sysiénaechique propre a I'organisation.

Pour remédier a cette limite, nous voulons l'atéciau concept suggéré par Maurice et Alii
(1987, 1988)Le recours a la VMS permet, selon nous, de traduirla Vision Organisante

au niveau local de I'entreprise en mettant en avaria volonté industrielle des décideurs

et les interactions entre celle-ci et les perceptis et usages de la technologie

Karine Guiderdoni-Jourdain 161



Chapitre 3

L’appropriation d’'une TIC en entrepgis
a partir de son usage, de sa conception et desiavides décideurs

L’articulation entre la VO et la VMS conduit a foater une proposition théorique originelle

(3), qu’il faudra tester empiriquement.

Proposition théorique 3

La Vision de Mobilité Stratégigue en matiére d’invetissement technologique d
décideurs d’'une entreprise autour d'une TIC est undacon d’adapter localement I

Vision Organisante associée a cette méme technol®@i un niveau global.

On peut schématiser cette proposition théoriqus ain

Conception

Trajectoire technologique

Vision de Mo&iliTé Stratégique

en matiere d'investissement technologique

vt

Contexte économique techniqu

A un niveaulLocal

figure 18.

Les trois premieres prop

A un niveauGlobal

(Marché- Processus-Produit)

/]

Discours sur

la Vision Organisante
attribuée a une technologie

Modélisation de la proposition théorigeencernant I'articulation VO et VMS pour étudier |

Vision

ositions théoriques s’atat a étudier les mécanismes internes

propres a chaque concept. En d’autres termes,|lysmade l'usage se fait a partir de

I'énactment de l'utilisateur (Orlikowski, 2000)g tompréhension du processus de conception

d’'une TIC est basée sur

Quant a la vision, elle est

la dynamique de rappomprdscription (Hatchuel, 1994, 1996).

appréhendable a paetirarticulation entre la Vision Organisante

(Swanson, Ramiller, 1997) et la Vision de mobiBt&atégique (Maurice et Alii, 1988). La

guestion suivante est de s’interroger sur la natieieinteractions entre les trois dimensions

d’analyse.
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3.3.2 Les relations dynamiques entre conception-usage-ios

Si nous décomposons les relations du triptyque aisagception-vision pour analyser la
dynamique d’appropriation d'une TIC, nous parvenat®is couples d’interaction. Cet effort
de découpage des différentes interactions en o@umebut didactique et analytique.

* Le premier couple concerne la relation Vision-Cqutica.

» Le second s’articule autour des interactions ddsage-Conception.

» Le troisiéme porte sur la relation entre Visiotustage.
3.3.2.1La relation entre Vision et Conception

La relation entre Vision et Conception dans le eadie I'étude de la dynamique
d’appropriation d’une TIC n’a pas été abordée dargtérature dans les termes proposes ici.
Comme nous l'avons préciseé par ailleurs, le recadasthéorie de I'acteur —réseau a permis a
certains chercheurs d’analyser la co-constructionalintention commune en milieu inter-
organisationnel (Pascal, 2006 ; Pascal, Thomas8)2Mdais, peu d'études portant sur ce
sujet, se sont intéressées en milieu intra-orghomseel aux relations qui peuvent exister entre
I'évolution du processus de conception d’'une TIO'@tolution de la vision de mobilité
stratégique des décideurs de I'entreprise au dgejéa TIC créé et de l'influence du tout sur
I'appropriation d’'une TIC.

4 g >
4h

Conception
<

figure 19. Relation entre Vision et Conception

A ce sujet, nous défendons I'idée qu’il existe wem lfort entre Vision et Conception, surtout
lorsque la TIC est congue et amélioiBesitu et que ses concepteurs sont hiérarchiquement
dépendants des décideurs porteurs de la VMS.

Ceci conduit & Iproposition théorique 4 (a)(figure 19).

Proposition théorigue 4a
La Vision de Mobilité Stratégique des décideurs déentreprise sur une TIC a une

forte influence sur les modes et les objectifs demception assignés aux concepteurs
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Néanmoins, méme si nous supposons un lien foré &ision et Conception, cela ne signifie
pas pour autant que cette relation est univoqueeftat, les concepteurs, détenteurs d’'une
expertise spécifique, peuvent parvenir & nuancea oéajuster la vision des décideurs de
'entreprise en matiere d’investissement techn@ogien fonction des ressources (moyens et
compétences) dont dispose I'entreprise. C’est tpgmition théorique 4b. Méme si on est
dans une relation supposée réciproque, le poidsapport hiérarchique peut induire une
intensité différente entre ces deux interactiormurRexpliciter cela graphiquement dans la
figure 19, nous avons choisi de metagroposition théorique (4b)en pointillé.

Proposition théorique 4b
Les concepteurs d'une TIC, en tant qu’experts, pewant influencer la vision de

mobilité stratégique des décideurs de I'entreprisen fonction des ressources dont

disposent pour répondre aux objectifs assignés.

3.3.2.2La relation entre Conception et Usage

La figure ci-dessous montre le caractere récipratpia relation entre Conception et Usage,

qui conduit a la formulation de la proposition thigae 5 (a+b).

Conception \ €22

5b >
figure 20. La relation entre Conception et Usage

Comme nous l'avons vu précédemment, la relationeertinception et usage est largement
étudiée dans le champ des Sl pour traiter de l@pation des TIC.

D’une fagon générale, la proposition théorique et par les courants de recherche en Sl
est qu’'une conception centrée sur l'utilisateus@t usage de la TIC permet de développer
'appropriation. Le fait que les concepteurs d’ufi€ veillent intégrer soit I'utilisateur lui-
méme soit ses attentes au processus de créatiorcpostruire une TIC mieux adaptée et
susceptible d’étre plus facilement appropriablenegintenant considérée comme un principe
de base a respecter. Ce dernier point poussesariii@ dans notre mode{proposition 5a)

sachant qu’elle a déja été empiriquement validée. Proposition théorique 5a

Les concepteurs d’'une TIC veulent intégrer soit I'tilisateur lui-méme soit se

attentes au processus de création afin d’offrir un@IC mieux adaptée et suscejtle

d’étre plus facilement appropriable
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En parallele de la prise en compte des utilisatetirdes problemes que cela souléve, les
concepteurs d'une TIC, doivent également remplir ddbjectifs de conception fixés. En
d’autre termes, les concepteurs vont vouloir réperéjalement a la VMS affichée par les
décideurs en apportant des améliorations a I'artefia parfaite cohérence avec celle-ci. Ceci
conduit a la formulation dea proposition théorique originale 5h qu’il faut valider

empiriquement.
Proposition théorique 5b

Les concepteurs vont faire évoluer la TIC en fonotin de leurs propres objectif
essentiellement en cohérence avec la VMS affichéesddécideurs.

Ce dernier point conduit a s’interroger sur latietaentre Vision et Usage.

3.3.2.3La relation entre Vision et Usage

Comme nous I'avons montré dans les pages précédghtsieurs études ont déja été menées
sur le lien entre la vision organisante associame TIC et le processus d’appropriation.
Seulement, l'idée de considérer les dirigeantseddreprise, a travers leur vision stratégique
de la TIC, comme des acteurs clefs des dynamiqagprdpriation d’'une TIC en entreprise
n'a pas été formulé en ces termes.

La figure qui suit (figure 21) a pour objet de sanre graphiquement la relation entre Vision

et Usage. ]
Conception

figure 21. La relation entre Vision et Usage

L'originalité de la relation entre Vision et Usaggt de cumuler un effet direct (proposition 6a
et 6b) et indirect (proposition 6¢). Si on se réfarla littérature, la relation entre Usage et
Vision est supposée réciproque.

Dans un premier temps, nous supposons que la VNfishée par les décideurs de
I'entreprise influence la facon dont les utilisakewont s’approprier la TIC mise a leur
disposition. Ceci constitue I'effet direct de IaW/S sur I'usage, traduit graphiquement [zar

proposition théorique 6a
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Proposition théorique 6

La Vision de Mobilité Stratégique que les décideursle I'entreprise ont d’une TIC

influence la facon dont les utilisateurs de cette @me entreprise vont s’approprier le

TIC proposée

Suivant la pensée de Maurice et Alii (1988), la V& construit a partir du concept de
trajectoire technologique de I'entreprise et dedlgse du contexte économique et technique
dans lequel I'entreprise se situe. Or, l'usagestégut donné a une TIC associé a la volonté
industrielle des décideurs sont des €léments d/aeale la trajectoire technologique.

Ceci oblige, donc, a établir un lien entre usageibn, nomméoroposition théorique 6h
Tout comme la proposition 4b, nous la mettons eintiié, car son effet est, selon nous,

dilué, du fait, des autres éléments pré-cités. N o
Proposition théorique 6b

L’'analyse de l'usage global réservé a une TIC par dhsemble des acteurs 1
I'entreprise contribue, en association avec d’autre facteurs, a forger la VMS que le

décideurs vont adopter.

A cela, s’ajoute, selon nous, un effet indirect ldeVMS sur I'Usage, notgroposition
théorique 6c¢.Celle-ciconsiste a penser que les concepteurs, influerazda YMS a travers
les objectifs que les dirigeants leur assignerdgsition théorique 4a), vont faire évoluer la
TIC en cohérence avec la VMS affichée (propositioéorique 5b). Ceci suppose un effet
indirect de la Vision sur 'Usage via la Concepti@ette proposition est originale et n’a pas

encore été validée empiriquement.

Proposition théorique €

La Vision de Mobilité Stratégique que les dcideurs de I'entreprise ont d’'une TIC

influence de fagon indirecte les utilisateurs d’'und’IC via la conception.

La figure globale qui suit (cf: figure 22) a poaimbition de récapituler 'ensemble de nos
propositions théoriques (soit issues directementadéttérature, soit personnelles) et de

clarifier notre modele d’analyse.
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N

Ha

\

5h

Conception
2

4a + 5b6c Usage

Dynamique
d’appropriation d’'une TIC

Vision En entreprise

figure 22.

3

Le modéle d’'analyse associé a la dynamijappropriation d’une TIC en entreprise

Le tableau suivant récapitule 'ensemble de noggsitions théoriques permettant fine

d’appréhender la dynamique d’appropriation d’un€ €h entreprise.

Proposition théorique 1

L'interaction entre 'usager et la TIC s’explique ragard des propriétés structurelles énag

par cet usager.

Proposition théorique 2

Les rapports de prescription entre concepteursénfient le processus de conception d
TIC.

Proposition théorique 3

La Vision de Mohbilité Stratégique en matiere d'istissement technologique des décide
d'une entreprise autour d'une TIC est une facon aptel en fonction du contex
économique et technique dont dépend l'organisdfioXision Organisante associée a c

méme technologie a un niveau global.

Proposition théorique 4

La Vision de Mobilité Stratégique des décideurs I'datreprise sur une TIC influeng

fortement les modes et les objectifs de concessignés a ses des conceptedas (

Les concepteurs d'une TIC, en tant qu'experts, pauugluencer la vision de mobilit

tées

une

purs

te

stte

e

6

stratégique des décideurs de I'entreprise en fomdaiies ressources dont ils disposent pour

répondre aux objectifs assignéy.

Proposition théorique 5

Les concepteurs d’'une TIC veulent intégrer soitillagteur lui-méme soit ses attentes
processus de création afin d'offrir une TIC mieurgtée et susceptible d’'étre plus facilem

appropriable§a).

au

ent

Les concepteurs vont faire évoluer la TIC en fomctie leurs propres objectifs fixg

essentiellement en cohérence avec la VMS affickeéaldcideurssp).

Proposition théorique 6

La Vision de Mohbilité Stratégique que les décidaled’entreprise ont d’'une TIC influence
facon dont les utilisateurs de cette méme entrepost s’approprier la TIC proposégs).

a

L'analyse de l'usage global réservé a une TIC pansémble des acteurs de I'entrep
contribue en association avec d'autres facteuosgef la VMS que les décideurs vont ado
(6b).

rise

pter

La Vision de Mobilité Stratégique que les décideded’entreprise ont d’'une TIC influen

de facon indirecte les utilisateurs d’'une TIC viadaception §c).

1%}

e

Tableau.
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a partir de son usage, de sa conception et desiavides décideurs

Une fois ce modéle posé, la question de I'opératabté de ce cadre d’analyse reste ouverte.
Notre premiére question réside finalement dansiééxcde I'entreprise, de la TIC a étudier et
de la méthodologie a retenir.

Conclusion chapitre 3

A l'issue du chapitre 2, 'appropriation d’'une T#pparait saisissable a partir de I'articulation
entre usage et conception. Néanmoins, la pluparetdeales traitant de ce sujet se situent en
milieu inter-organisationnel, avec la présence ifférénts acteurs venant d’entités diverses.
En resserrant l'étau sur l'entreprise, cette aldiion ne semble pas suffisant pour
appréhender la dynamique d’appropriation d’'une TIC.

Suivant cette perspective, le chapitre 3 s’estréesur I'ajout d’'une variable explicative de la
dynamique d’appropriation associée au couple usageeption : la vision des dirigeants de
I'entreprise concernant la TIC.

En premier lieu, nous avons défini le concept dgowi a partir des travaux de Swanson et
Ramiller (1997) et de leur modele de la Vision Miigante. En effet, ils établissent un lien
entre les grands discours sur les innovations ®tingestissements technologiques des
entreprises.

Ceci nous a conduit, dans un second temps, aagtaries liens entre la VO associée a une
TIC et son appropriation en milieu organisationies €léments de réponses sont fournis par
Carton et Alii (2005, 2006) et Dechamp et Romey£06). Les premiers défendent l'idée
que la VO est un concept théorique, qui permet pi@pender I'appropriation des outils
informatisés en articulant les analyses micro etroxgociales, niveaux généralement séparés
dans la littérature. Dans une optique similairech2enp et Romeyer (2006) portent une
attention toute particuliere a la facon dont letears d’'un milieu organisationnel peuvent

reproduire, transformer ou contourner les discderta VO.

D’une facon générale, l'influence de la VO sur pagpriation d’une TIC est notée, soit a un
niveau individuel (I'influence directe des discogrg l'utilisateur de I'objet), soit & un niveau

organisationnel (a travers le positionnement estlatégie affichée de la direction des
Systemes d’Information). Cependant, il semble geerdle joué par les décideurs de
I'entreprise ne soit pas assez pris en compte mot@rha travers leur traduction stratégique

de la VO et de ses conséquences sur la dynamigpprdpriation d’'une TIC.
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En réponse a cette interrogation, nous avons nsehldis travaux menés par Maurice et Alii
(1988). Les auteurs développent le concept de Wisie Mobilité Stratégique (VMS) en
matiere d’investissement technologique, reposanttg eutres, sur la volonté industrielle des
décideurs. Ce concept peut étre, selon nous, rdans le cadre de I'étude des technologies
du Web. Ce glissement suppose qu’une fois péndtée |'organisation, la vision peut cesser
d’étre organisante pour devenir avant tout un éigrsratégique pouvant influencier fine

les dynamiques d’appropriation de la TIC étudiée.

En d’autres termes, nous défendons l'idée qu’en nidu intra-organisationnel, I'analyse
de la dynamique d’appropriation d’une TIC se réalie a partir de la prise en compte des
utilisateurs et de leur usage, des concepteurs et teur effort constant de re-construction
de I'objet, mais également a partir des décideurs @u poids qu’ils accordent a la TIC en
guestion.

Cet élément permet de déboucher sur notre prohlgmeatqui réside dans I'analyse de la
dynamique d’appropriation d'une TIC a partir detdd@e du triptyque conception—usage-
vision. Elle repose sur un modéle d’analyse, base|s perspective structurationniste
(Orlikowski, 2000), la théorie de la conception leclive (Hatchuel, 1994, 1996) et
l'articulation entre la VO (Swanson, Ramiller, 199t la VMS (Maurice etAlii, 1987 ;
Eyraud etAlii, 1988).

Certaines conditions devront étre prises en com@ibs le choix du terrain d’étude. En effet,

notre modele d’analyse suppose de choisir : une aB§&z souple pour pouvoir étudier les
relations supposées ; une entreprise qui se démagu les discours stratégiques de ses
dirigeants sur la TIC étudiée ; une étude de cabkacues au processus de conception de la

TIC soit continu. L’ensemble de ces questions abmdé dans le chapitre suivant.
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La premiere partie de ce travail, composée de tbéapitres, avait pour objet de présenter
notre objet de recherche portant sur la dynamidagpdopriation d’'une TIC en entreprise et

de nous renseigner a partir d'une revue de ladiiiée des différentes facons d’aborder le
sujet. Ceci nous a conduit a batir notre probléguati en abordant la dynamique

d’appropriation d’'une TIC a partir des relationsrerusage-conception—vision.

La partie suivante a pour objet de confronter éfiexions théoriques a une realité. Elle se
compose de quatre chapitres : le chapitre 4 temgh@ndre aux questions relatives au choix
du terrain, de la méthodologie associée, et del@ & privilégier ; les chapitres 5 et 6

exposent les résultats obtenus ; le dernier clmmiémclusif confronte les résultats aux

propositions théoriques exposées dans notre dagdoeique et propose une discussion.

Plus précisément, dans thapitre 4, nous présenterons conjointement I'opportunité de
contrat CIFRE que nous avons saisi au sein d’'uagg@déro du secteur de ’Aéronautique et
de I'Espace et la méthodologie de recueil de dammge nous avons retenue. Méme si la
restitution de notre recherche est présentée dagun classique (partie théorique, puis partie
empirique). Notre mode de raisonnement s’est b@taréir d’allers-retours permanent entre
théorie et terrain, c’est-a-dire suivant une dyrmaraid’abduction.

L'opportunité de recherche au sein d’Aéro s’estré@éd’autant plus pertinente qu’elle a
permis de remplir trois conditions essentiellesrp@ster notre problématique : la premiére
condition concerne le choix de la TIC. En effetadumiére de notre problématique, il était
important de choisir une TIC, qui soit assez soymbeir pouvoir étudier les relations
supposées. Dans le cas d’Aéro, notre choix de 'H& porté sur un Intranet RHg seconde
concerne la dimension stratégique associée a $tissment technologique. Il nous fallait
choisir une entreprise, qui puisse se démarquelepatiscours stratégiques que ses dirigeants
accordent a la TIC étudiéela troisieme condition renvoie au processus de et
permanente de la TIC. Pour offrir un accés continuprocessus de conception de la TIC
étudiée et pour étudier les relations entre commept vision, le cas ou le processus de

conception de la TIC étudiée se fasse de préféiargits semblait le mieux adapté.

Les chapitres 5 et 6sont consacrés a la restitution des résultatsnabtehez Aéro et a la

discussion théorique qui s’en suit. Nous avonssiltu® les présenter suivant I'exposé détaillé
de trois phases. Méme si elles suivent une logatenologique, elles permettent surtout de
constater que chacune d’elles est marquée de thfférente par les interactions entre usage-

conception et vision.

Karine Guiderdoni-Jourdain 171



Ainsi, la phase 1(fin 2001-début 2003) est marquée essentielleqanta prépondérance de
la sphére de l'usage sur les deux autres dimensibmsalyse. En effet, I'action est
principalement focalisée sur la compréhension deges que le management intermédiaire
réserve a l'intranet RH. Lors de cette premieresph#éa VMS concernant l'intranet RH est
tres partielle et peu structurée. De méme, la gpderla conception est marquée par un
périmétre organisationnel flou entre les différgmmsscripteurs de la conception, qui rend trés
difficile la dynamique de coopération nécessairpragcessus de création.

La phase 2(début 2003 —septembre 2004) est axée sur I'évaldie la sphére de conception,
puisqu’elle correspond essentiellement aux travdeixe-conception de l'intranet RH, a la
fois en réponse aux usages et aux attentes idm#ifpar I'enquéte, mais également en
cohérence avec une VMS, qui de part le changemerdirgction que connait Aéro a ce
moment, devient peu a peu un élément importantrettarant. Cette période correspond
également a des tentatives échouées d’intégraismitilisateurs au processus de conception.
Quant ala troisieme phase(septembre 2004-juin 2005), elle est marquée 'papdrtance
gue revét la VMS sur les deux autres dimensionsaljge. En effet, la seconde vague
d’enquéte aupres du MI montre que I'adhésion dérécta VMS a un effet a la fois direct et
indirect sur les dynamiques d’appropriation dettanet RH.

La derniere section du chapitre nous permettraegdenir sur notre modéle d’analyse et de
s’interroger sur la validation ou non de nos hype#s, entrainant une discussion plus

théorique sur les dynamiques d’appropriation dil& en entreprise.
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Chapitre 4 : le choix de I'entreprise, de la méthodlogie et

de la TIC a étudier.

INTRODUCTION

Ce chapitre a pour objet de répondre a trois questintrinsequement imbriquées : le choix
de la méthodologie, de I'entreprise et de la Ti&uier.

Dans une premiere sous-partie, nous présentergrasiBonnement épistémologique retenu,
le mode de raisonnement privilégié et les outilshméologiques choisis (4.1). Etant donné
notre cadre théorique et le caractére a la foispbexe et mal connu du phénomene étudié, a
savoir les dynamiques d’appropriation d’'une TlCeatreprise, la méthodologie de I'étude de
cas unigue s’impose, en articulation avec les di# recueils de données et de distanciation
classiquement préconisés.

Puis, nous expliciterons notre choix d’entrepride2), a savoir le groupe Aéro et de son
opportunité de CIFRE, qui nous semble étre potégrient un bon exemple pour traiter les
guestions qui nous occupent. Plus précisément, potsenterons le secteur d’activité, le
contexte économique et technique de I'entreprisestconditions de réalisation de notre
recherche empirique.

La derniere partie (4.3) concerne le choix d'un€ &l étudier, a savoir un Intranet RH qui
véhicule a la fois des idées autorisées bien identifiables et dont la conception demeure

assez souple pour pouvoir étudier les relationpasgres par notre modele d’analyse.
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4.1 Choix épistémologiques et méthodologiques.

Comme le souligne Thiétart (1999) dans son ouviageles méthodes de recherche en
management, le chercheur doit spécifier son posidment épistémologique (4.1.1) et

méthodologique (4.1.2) dans le cadre de toute relbbe Ceci lui permet d’interroger sur la

réalité qu’il observe et d'expliciter la relatiomtee cette réalité et les théories mobilisées.
D’une facon générale, le projet épistéemologiquevoen a I'objectif de connaissance que le
chercheur ambitionne d’atteindre dans le cadreodeétude (de Vaujany, 2001). Une fois cet
objectif fixé, reste a savoir comment produire e€gtbnnaissance. Ceci conduit a s’interroger
sur le mode de raisonnement a privilégier. Ceguiffts choix conduisent le chercheur a

privilégier des outils méthodologiques spécifigaesohérents avec le cadre établi (4.1.3).

4.1.1 Une approche interprétativiste et un mode de raisamement
abductif.

Dans notre cas, I'objectif de notre recherche egilogatoire : décrire et comprendre
I'appropriation d'une TIC en entreprise au regaed thteractions entre Vision, Conception et
Usage. Dans les lignes suivantes, nous explicisemmaquoi notre étude s'inscrit dans une
approche interprétativiste (4.1.1.1) et pourquoiushcavons opté pour un mode de

raisonnement abductif (4.1.1.2). A cela, s’ajoeteloix d’'une analyse processuelle (4.1.1.3).

4.1.1.1Approche interprétativiste

Trois grandes épistémologies sont traditionnelldmaésentées (Le Moigne 1995) : le

positivisme, l'interprétativisme et le construcsinie.

L’'approche positiviste considére que I'objet de connaissance (ce quevkon étudier) a une
essence propre, indifférente aux intéréts que peuue porter les chercheurs. En d’autres
termes, il y a une indépendance du sujet et dgekobe chercheur produit de la connaissance
en tentant de comprendre «les causes » qui expliqun phénoméne. Dans notre cas de
recherche, une telle objectivité et une telle éatié ne sont pas possibles, puisque notre
problématique et les données recueillies sur kaiteont été redéfinies et affinées au fur et a
mesure des interactions entre terrain et théorie.

L’approche interprétative se focalise sur les acteurs et leur interprétadion phénomeéne.

Dans cette perspective I'important « [.nkst pas la découverte de lois. C'est de se pmurv
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de moyens conceptuels qui permettent d’analysajueesavent les acteurs a propos de ce
pourquoi ils font ce qu’ils font ou quand les actkne sont pas conscients qu'ils savent
(Giddens, 1987 : 27). Suivant cet esprit, la réatie¢ comprend a partir des interprétations
gu’en font les acteurs. Walsham (1995) précisergaisteme d’information, ka recherche
interprétative vise a produire une connaissancealiexte des systemes d’'information et des
processus par lesquels le systeme d'informatioluénte et est influencé par le contexte
(Walsham, 1993 : 4 -5).

Quant al'approche constructiviste, celle-ci réside dans une co-construction de I'oliet
recherche (Avenier, 2009) entre les acteurs etHescheurs. Notre étude n’a pas donné lieu a
une co-construction. Bien que notre recherche astit®e d'intenses interactions entre
acteurs, nous avons endosse le role d’observataticipant. Nous reviendrons sur ce point

plus longuement dans les pages suivantes.

Pour répondre a notre objectif de recherche, nows sommes focalisés sur les acteurs et
leur interprétation du phénomene étudié. Ce ligh dvec le contexte et ses acteurs nous a
conduit a privilegier une posture interprétativeesi® a se questionner sur le mode de

raisonnement a privilégier pour réaliser notre eeche.

4.1.1.2Un mode de raisonnement abductif

Trois processus de production des connaissances@x

- le premier est fondé sur I'exploration : le chemar ambitionne de présenter des
éléments théoriques nouveaux ; son mode de raismmieprivilégié est, alors,
l'induction.

- le second processus est le test: procédant dogigue inverse, I'objectif du
chercheur est de soumettre un concept ou une ¢héotiépreuve de la réalité,
suivant une logique déductive.

- le troisiéme processus apparait comme un statbFmédiaire entre les deux
précédents. C'est dans cette démarche que s’insatrié recherche. L'objectif de
notre étude nous place dans une démarche explerateile-ci induisant un mode
de raisonnement inductif. Comme le souligne Misso(2008), en citant les travaux
de Blaug (1982), kinduction suppose une observation libre de lalitéaet la
formulation de lois universelles qui débouchent sume théorie> (Missonnier,
2008 : 137). Ceci n’est pas vraiment notre cas.sNawons plutot privilégié une

dialectique entre le terrain et la théorie. C’estinguoi, notre recherche s’inscrit
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dans une démarche dite abductive. Celle-ci priielé&june part I'interprétation des
éléments observés et recueillis auprés des aottut'sutre part la coexistence de
ces faits mis en forme avec des théories (David4R0

Ces difféerents éléments conduisent a caractérss@ohnaissance produite a travers notre
travail comme étant discutable et non universelthscutable, car cette production de

connaissance est fortement liée & un contexte ;undrerselle, car la réalité observée a un
moment donné n’est pas permanente, mais elle dafemndcteurs et de leurs comportements.
Suivant cette démarche, notre recherche ambitider@oposer des résultats plausibles, mais

en aucune fagon des conclusions certaines et a&ssolu

4.1.1.3Analyse processuelle

La convention CIFRE implique une période d’inveatign longue, au moins trois ann&es
Cette approche d’étude longitudinale dans une @gton donnée nous pousse de fait vers
une analyse processuelle.

Il existe deux possibilités d’étudier un objet qmar son contenu, soit par son processus. Les
recherches sur le contenu « idfent a mettre en évidence la composition de éoéjudié»,
guant aux recherches sur les processus, elles visemettre en évidence le comportement de
I'objet dans le temps (Thiétart, 2007 : 107).

La recherche sur le processus décrit et analyseneminune variable évolue dans le temps
(Van de Ven, 1992). Ceci conduit a placer la dinmnstemps aux centres des
préoccupations.

Traditionnellement, on attribue a une recherchelesiprocessus deux objectifs : soit pour
décrire ou pour expliquer. Dans le cas d'une amalyocessuelle a visée descriptive, le
chercheur se focalise sur la composition du prasessl’évolution de son enchainement dans
le temps. Dans une visée explicative, Thiétart meoqt’il s’agit d’expliquer comment une
variable évolue dans le temps (objet étudi€) erction de I'évolution d’autres variables
(Thiétart, 2007 : 122). En somme, est-ce que lé@woh ou la modification de la variable (A)

serait reliée, impliquerait une évolution, une niicdtion sur la variable (B)?

Notre question de recherche s’inscrit dans la kgdés recherches processuelles. Il apparait
nécessaire et primordial de construire une méthgimispécifique pour permettre de saisir

" Dans notre cas, nous sommes restés quatre arirdsie
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cette analyse processuelle (Gadille, Iribarne, 199@ndez, 1994 ; Miles, Huberman, 1994 ;
Yin, 1994 ; Van de Ven, Poole 1990 ; Oiry, 200jétart, 2007).

La méthode d’analyse processuelle, présentée glesaent dans la littérature se compose de
guatre étapes principales (Van de Ven, Angle, Rd8189, 1990 ; Thiétart, 2007).

1. Définir la variable dont on veut analyser leqassus d’évolution.

2. Décomposer la variable processuelle a étudiecarcepts-clés, ce qui rend les
phénomenes a étudier moins complexes et permeteraheur de suivre I'évolution
de cette variable a travers les éléments qui lgpogent.

3. Décrire et analyser les « incidents critiquessddes matrices chronologiques permet
de suivre I'évolution de chacune des dimensionstifiées (Miles, Huberman, 1994).

4. Offrir une vue d’ensemble sur I'évolution deéfétientes dimensions identifiées de

facon a caractériser le processus général suilapariable étudiée.

Ces principales étapes présentées soulévent uamincedmbre de questions, auxquelles le
chercheur est invité a répondre. Les problemes aomment identifiés dans la littérature

relatifs a la méthode de recherche sur les prosepsuvent étre regroupés suivant trois
grandes catégorie de difficulté : la premiere cstiesa décomposer la variable processuelle a
étudier ; la seconde concerne la délimitation dijét d’étude dans le temps et dans I'espace ;

la troisieme résulte dans la mise en évidencerdesvalles de temps formant le processus.

Détermination des bornes temporelles et spatialed’objet

Il est difficile de définir des bornes temporeltamcernant I'objet de recherche car dans notre
cas, comme dans beaucoup d’autres (Oiry, 2001 edddto, 2002), la construction de
lintranet RH a démarré avant notre arrivée cheroAgt s’est poursuivi aprés notre départ.
Nous avons centré nos investigations sur la périddeant laquelle nous étions dans
'organisation c’est-a-dire de septembre 2001 a B®#I5, tout en prenant en compte des
événements qui se sont déroulés avant relatésepainierviewés ou a travers I'étude de

source.
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4.1.2 Famille de méthodologie retenue et posture de rectuhe.

Notre travail de these s’est déroulé suivant lemés d’'une Convention Industrielle de
Formation par la Recherche en Entreprise (CIFRIE)diSpositif de recherche suppose des
spécificités méthodologiques et oblige le jeuneraeur a privilégier une posture de
recherche permettant de résoudre les difficul&sslia la confrontation précoce avec I'objet
de recherche. La section suivante présenterarlddi¢ unissant le design de notre recherche

et le cadre particulier dans laquelle celle-citsréalisée.

4.1.2.1Le choix d’'une étude de cas unique-monographie.

La convention CIFRE se fonde sur une relation ttifgacontractualisée entre un étudiant, un
laboratoire de recherche et une entreprise. Daphifart des cas, la convention est conclue
avec une seule entreprise, ce qui pousse le dattarprivilégier une étude monographique,
plutét qu’'une analyse comparative. Au dela de kcHjgité méthodologique, notre question
est de s’interroger sur le validité scientifique@cliée a cette méthodologie. En sciences de
gestion, il existe deux grandes types de méthodmlpgrmettant d’avoir une meilleure
intelligibilité des phénomenes et I'opérationnati® la démarche : 'enquéte et I'étude de cas
(Wacheux 1996 ; Igalens, Roussel, 1998 ; Thié@®981 Oiry 2001).

» L’enquéte repose sur les principes scientifiquesrdéthodes quantitatives, basées sur
un traitement statistique des informations collest@Vacheux, 1996). Son principe de
base réside dans la comparaison de situation & gam nombre défini et limité de
dimensions d’analyse. Ce type de méthode est emacliction avec la nature méme
de notre problématique. La définition au préaladds dimensions d’analyse devant
étre testées, laisse aucune place aux dimensigranisationnelles intangibles et
difficilement objectivables que seule I'analyse pp@ettre a jour (Hartley, 1994).

» L’étude de cas est la seconde possibilité méthgimle, basée sur approche
gualitative. A l'inverse de la précédente, le cherwr privilégie une analyse
approfondie d’'une seule et unique situation, efimgant pas a contrario un nombre
de dimensions utilisées. Son utilisation est prégmn dans trois situations (Yin,

1990) : pour tester une théorie afin de la confitniee réfuter ou la compléter ; pour
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révéler un cas au caractére extréme ou ufiiqueour dévoiler un phénoméne qui,
sans étre rare, n'est pas encore accessible a nlangoauté scientifique. Aux
arguments de Yin (1990), Stake (1994) ajoute ttairmctéristiques supplémentaires :
le caractére heuristiqlfe la dimension instrumentdfe la visée théorique. Deux
familles d’étude de cas existéht I'étude de cas multi-sites ou I'étude cas unique
(Hlady-Rispal, 2002)

Dans notre cas, deux raisons, intrinsequement, liess ont poussé a opter pour la méthode
de l'étude de cas unique: la nature de notre muestle recherche portant sur la
compréhension de la dynamique d’appropriation d'Th& en entreprise et I'opportunité de
contrat CIFRE, circonscrivant la question au camd’seule entreprise.

De plus, nous rejoignons les positions défendues Ndarch et ses collegues (1991)
concernant I'étude cas unique. Ces derniers coafitrte principe de l'unité de nature entre
les différentes organisations, ce qui leur pernedfficmer que tout phénomene observé dans
une seule organisation a potentiellement une pgdéérale.

Cette idée, selon laquelle la description approfmtun cas unique est plus importante et
plus instructive que la généralisation prématurésiraplifiée d’une multitude de cas a été

reprise par une génération de chercheurs (Grab98s ; Béaud, Weber , 1997).

Le choix de mener une étude de cas unique supmssplises sur le terrain plus ou moins
longues. Quand la recherche s’effectue suivant ocoevention CIFRE, les périodes
d'immersion sont forcément longues, ce qui accelgsigifficultés de positionnement pour le
jeune chercheur. En effet, celui-ci doit étre cépale tenir sa posture de recherche pendant
des mois. La question suivante est, alors, deestioger sur la posture de recherche la plus

adéequate en fonction du cas d’étude dans lequbldecheur se trouve.

5 L'unicité résulte, alors, de la rareté du phénoenéiidié.

® Le chercheur choisit un cas d'étude en raisonal@asticularité, de son caractére unique, susdepde
permettre de découvrir des choses nouvelles.

" Reprenant la pensée de Stake, Hlady-Rispal s@utigie d'étude de cas instrumentale fournit une nouvelle
compréhension d’'un phénoméne donné [...] il fait jeold’'une analyse contextualisée en profondeur mais
toujours en vue d’'un intérét externgHlady-Rispal, 2002 : 78).

8 Sans rentrer de facon plus approfondie dans leatsi@u sein de la communauté scientifique conoeoes
deux familles, on peut résumer en disant que lesnts des études de cas multi-sites reprochlentrep forte
idiosyncrasie des études de cas uniques et I'alesdapotentiel de généralisatien A l'inverse, on reproche
aux études de cas multi-sites la tendance d’urestigation en surface.
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4.1.2.2La posture de recherche : I'observation participant

Tout chercheur débutant rencontre la difficultésdgositionner sur son terrain, surtout quand
le temps d’investigation est long. Cet exercicagable doctorant a non seulement trouver une
place dans I'entreprise qu'il étudie mais égalen@eptéserver son statut de jeune chercheur.
Comme le souligne Benedetto relatant sa propreriexpe de CIFREk la question du
positionnement du chercheur se pose avec aciBémedetto, 2002 : 184). Ayant été en
CIFRE, nous reviendrons sur les difficultés a surtap et les outils nécessaires pour y
parvenir.

Junker (1960) propose une grille expliquant legédéhts statuts de I'observateur. Il en
identifie quatre en utilisant le degré de partitga et le dévoilement de lidentité du
chercheur comme critéres (Groleau, 2003 : 215).qDasre catégories sont synthétisées dans

le tableau ci-dessous.

Statuts de I'observateur Degré de participation / dvoilement de l'identité du chercheur

Participant complet Participe pleinement aux ams/idu groupe étudié sans dévoiler [son

identité de chercheur

Participant qui observe Participe aux activités du groupe étudié au mémne dgue les

autres membres, en ayant dévoilé son identité elelobur

Observateur qui participe Rend public son rble de chercheur et erre librendamts la
communauté sans prendre formellement part auxitstidu

groupe

Observateur complet Observe sans avoir de conitact dvec les sujets de la recherche.

Tableau.7 Synthése des différents statuts et rolde I'observateur proposé par Junker
(1960) présenté par Groleau (2003 : 216).

A la lecture de la typologie de Junker (1960), eaqosture de recherche s’apparente au statut
«d’observateur qui particip® ou «observateur-participand. Selon Gold (1969), chacun
des statuts identifiés par Junker est associé aams®on qui découle de la combinaison des
réles d’observateur et de participant que le charcldoit assumer. A cela, s’ajoute selon
Groleau (2003) la difficulté querencontre le chercheur quand il partage le mémeeak
référence que la communauté observéde danger est, alors, de prendrpour acquis
'expérience qu’il partage avec les personnes oblses sans la questionner ou tenter

d’identifier ce qui releve de la problématique
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Groleau (2003) précise quadopter I'observation comme meéthodologie est pluge g
d’accepter de regarder les gens vivre au fil desirgo Cela implique une série de
guestionnements sur le role et le statut qu’ona@uper sur le regard que I'on va porter , sur
la maniére dont on va gérer notre présence suride d’observation, ainsi que sur la

constitution et I'analyse des données provenartetie methodéGroleau, 2003 : 212).

En somme, I'observation demande un apprentissagg dai conduit, bien souvent, a deux
types de situations : soit le chercheur débutansidsmergeé par la quantité d’information qui
se présente a lui et a le sentiment de ne plusrsavaliriger son attention ; soit au contraire il
ne parvient pas a focaliser son regard sur ceapasse sur le terrain. Commaweuglé, il
ne parvient pas a saisir des événements qui pamtagonstituer des donnéegGroleau,
2003 : 219). Nos débuts s’apparentent a la prensgoation énoncée. Aussi, la question
suivante est de savoir comment s’assurer du casastéentifique et rigoureux de son étude,
«connaissant les difficultés et les ajustements ss&iees pour trouver une relation de
confiance et une relative proximité avec son tersa(Benedetto, 2002 : 185).

Pour remédier aux difficultés de positionnemenp@ir garantir la rigueur scientifique de

notre travail de recherche, nous avons mobilis€artain nombre d’instruments permettant
de tenir I'objet de recherche et I'entreprise datise.
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4.1.3 Outils de distanciation et de recueil de données

Comme tout expert, un des objectifs assignés &wmej chercheur est d’étre capable a la fin
de ses années de formation de savoir se munira®rtain nombre d’outils suivant le sujet et
le cas d’étude. on peut dire que la boite a ogtie chacun se doit de construire comporte
deux types d'outils indispensables : les premidts de « distanciation » permettent de
garantir une distance avec I'objet de recherchke34l); les seconds sont les moyens concrets
pour collecter les données (4.1.3.2).

4.1.3.10utils de distanciation.

Etablir une distance avec son objet d’étude estnéoessité pour tout chercheur. Mais ceci
n’est pas si facile lorsque la constitution de j&ils’est faite «<chemin faisanb.

Les différents outils mobilisés sont : la tenuendjournal de recherche (i), les prises de notes
constantes (i), le temps consacré a la rechet@witjue en institut (iii).

(i) La rédaction d’un journal de recherche.

Un des outils fondamentaux de I'observation pa#nie est la tenue d'un journal de
recherche (Eisenhardt, 1989 ; Ayerbe, Missonier6200ans lequel le chercheur y note ses
activités journalieres, ses impressions ainsi g@sedivers sentiments qu’'il peut ressentir au
cours de sa recherche.

Au dela de la simple description de I'emploi du psmguotidien, écrire un journal de
recherche a également un caractére cathartigudelanas ou le chercheur peut y confier ses
doutes, ses hésitations, ses interrogations gerjdeut pas par définition ne confier a personne
d’autre. Ceci permet de disposer d’'une tracahiléda recherche a la fois d’'une chronologie
des événements, des heésitations, des nécessdioes em arriere et éventuellement des
erreurs commises. Autant d’éléments qui seraigmnsivoués a disparaitre de la mémoire du
chercheur ou encore pourraient étre altéres.

Ayerbe et Missonier (2006) montrent que la tenuendournal de recherche favorise la
maitrise de la subjectivité. Suivant la méme idd&gcheux met en évidence qude«
processus de recherche est aussi pour celui quitlein processus psychologique, ou la

raison ne peut pas s'affranchir de I'affectf’. L'intérét de constituer un journal de recherche

¥ Wacheux (1996) note la dialectique de conflit erdtiredividu homme (doutes, émotions, intuitions) et
lindividu chercheur (scientifique, méthodique, pear). Pour parvenir a maitriser la subjectivité de
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permet égalemera posterioride restituer I'histoire d'un probleme dans somgnalité c’est-
a-dire « deconserver une trace de l'ensemble des investigatiale conserver les
impressions sur les interviews ou lors des préserste les sites, les détails observés, le
contexte dans lequel se déroule la recherche gbéeirbations qui I'affectent (Wacheux,
1996 : 232).

Sans l'aide du journal de recherche, nous auriemdance a oublier le chemin que les acteurs
en scene ont dd parcourir pour finalement résoledpeobleme le rendant de fait relativement
moins important. Nous avons tenu des journaux deerehe tout au long de notre recherche

empirique. A la rédaction d’'un journal de recher@igjoute la constante prise de note.

(i) Une prise de note constante.

La technique de la prise de notes permet de retedade conserver les interactions multiples
et variées auxquelles le chercheur débutant estigssTout comme la tenue du journal de
recherche, la prise de notes permet d’entretenie aBstance avec I'objet. Nous avons eu
recours a cet outil qui consiste a prendre dessriote de réunions. Le fait de participer a des
réunions et de prendre des notes sur les propos fear les intervenants n’a jamais fait
I'objet d’une réflexion ou méme d’'une remarque a@art des acteurs de I'entreprise. Bien au
contraire, comme nous notions avec effort, notrieepde notes servait de base pour la

réalisation du compte rendu de la réunion.

(iif) Le temps consacré a la recherche théorique.

Dans notre application du contrat CIFRE, l'altercearentre entreprise et laboratoire s’est
déclinée différemment au cours de ces années @enter D’une facon générale, la prise de
distance avec le terrain s’est largement constraitdavers le temps passé dans notre
laboratoire de recherche. Les lectures, les ppdiicins a des colloques nationaux et
internationaux constituent une socialisation parctgps au monde la recherche, pour

reprendre l'expression de Bourdieu. A cela, s'&@atitles échanges formels, fruits du

'observateur ou au moins de la controber la tenue du journal de recherche permet d'@attentif a soi-
méme» et par conséquent permet une prise de dist@uassaire.

8 L'alternance entreprise / laboratoire d’étuderggjociée entre les trois entités en scéne, maispeelt varier
dans le temps. La régle de 'ANRT est que surress années de contrat CIFRE, il y ait un tempd pgar le
travail sur le terrain et le travail en laboratoibans les faits, on note souvent un partage dpseate 70% dans
I'entreprise et 30% au laboratoire. Dans notre cemis avons testé des rythmes différents en fand®
l'activité du service. Les deux premieres annéessrfaisons trois jours en entreprise et deux jearfstitut.
La derniére année et demi passée chez Aéro, nons apté pour une semaine en entreprise et undreeeta
institut.
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dispositif d’accompagnement des thésards institnatisé (comités de suivi de thése,
séminaires mensuels...) et les discussions inforsallec d’autres doctorants ou chercheurs.
Autant d’opportunités de raconter I'histoire de $emain et «de favoriser la distanciation et

le retour a la position initiale de chercheur ques llongues heures de présence en entreprise

finissent par faire oubliep (Benedetto, 2002 : 186).

La rédaction de journaux de recherche, la priseafes constantes, la socialisation au monde
de la recherche sont autant d’éléments qui nougemhis d’établir une distance salutaire
avec notre objet de recherche comme avec le graépe

A ces instruments garants d’'une posture de reckdrahle, s’ajoutent les outils utiles pour

recueillir concretement les données nécessai@sé&alisation de la recherche empirique.

4.1.3.20utils de recueil des données en fonction des artazibles

Comme le précise Quivy et Alii (1988), la méthodpéo se constitue d’'un ensemble des
moyens mis en place par le chercheur pour infirmeréfuter le cadre d’analyse qu'il aura
proposé. Aussi, la méthodologie est-elle en ligaaliavec la démarche théorique préconisée
par le chercheur.

Dans le registre des études de cas uniques, ilcasseillé de redoubler de rigueur
méthodologique. Pour ce, il faut définir avec psémi les modes de recueils des données
gualitatives afin de s’assurer de leur fiabilitéxmaale (Yin 1994 ; Miles, Huberman, 1994 ;
Huberman, 1998 ; Hlady-Rispal, 2000, 2002).Il eserde mobiliser une seule source de
données au cours d’une recherche empirique.

Dans une optigue similaire, Wacheux (1996) préleiseécessité de multiplier les sources ou
les « évidences » de fagon a pouvoir permettnéaagulation empirique.

Au cours de ces années de terrain chez Aéro, nemssamobilisé différentes sources
d’évidence» suivant la population que nous souhaitions étudi savoir I'utilisateur de la
TIC c’est-a-dire le Management Intermédiaire etligpe des concepteurs RH en charge de

l'intranet RH.
Le schéma qui suit expose les différentes phasestie recherche empirique en fonction des

acteurs cibles a savoir les utilisateurs de I'm&taRH, plus particulierement le management
intermédiaire et les concepteurs RH en chargeimtedhet RH.
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D’une facon générale, le recueil des données coanet'évolution de usage de I'intranet RH
par l'utilisateur Management Intermédiaire s’estlis® a partir de deux enquétes menées en
2002 et en 2005.

Utilisateur Management Intermédiaire d’Aéro —Francede l'intranet RH

. d y .
Phase 1% vague d’entretiens Contacts informels 2" vague d’entretiens
exploratoire et analyses (réunions, formations, et analyses
séminaires...)

Arrivée Dépar

2002 2003 2004 2005 Mai
2005

Restitution des
résultats de la
2" vague

Entre'giens Observation  Restitution des Observation
auseindela Participante résultats de la Participante
DRH avec 1*"vague

directions d’entretiens d’entretiens

fonctionnelle:
et agents

Concepteurs RH en charge de I'intranet RH

figure 23. Chronologie simplifiée des grandes ésaghe la recherche empirique 2001-2005 chez Aéro.

Pour appréhender I'utilisateur Ml et son usage ded TIC

Comme nous l'avons précisé précédemment, nous decalsé notre recherche empirique

sur un seul utilisateur de l'intranet RH : le mag@gnt intermédiaire. Ce choix se justifie par
'ensemble des discours managériaux présentamvidsitions professionnelles de cet acteur
en lien avec les investissements RH en technoligjiénformatior?™.

La méthode employée pour recueillir des donnéesearaoant cette population a été la

conduite d’entretiens semi-directifs. Plus préciegtn deux vagues d’entretiens aupres du
management intermeédiaire ont été réalisées, espdedeois années.

La premiére série d’entretiens s’est déroulée deiga a mai 2002. Elle concerne cinquante-
trois interviews au total. Quant a la deuxiemeeséglle a débuté en mai pour s’achever en
juin 2005. Elle porte sur treize entretiens. Ceixlues interviewés de |d'%vague s’est fait &

partir de catégories d’utilisateur types, qui ameégé de I'analyse de la premiere vague.

» Le recours a 'entretien semi-directif
La littérature consacrée a la question de I'ergreéist trés abondante. La raison en est simple,
il constitue un mode privilégié de recueil des deem Son utilité fait 'unanimité dans tous

les champs des sciences sociales que ce soit iefogoE, en psychologie, en gestion.

81 Section sur la vision organisante associé au neanent intermédiaire.
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Pour le chercheur, l'entretien demeure un moyemwilggié d'accéder aux faits, aux
représentations et aux interprétations sur deatginns connues par I'auteur. Dans la majeure
partie des recherches qualitatives, les pratiquganisationnelles et les représentations que
les acteurs ont, sont livrées a travers des mots.

Les chercheurs, quelques soient leurs champs dhierig’accordent pour dire que I'entretien
ne se résume pas au simple enregistrement destgsosés réels. Il y a, avant tout, une
relation de confiance qui s’instaure a travers log&ue d’échange, dans laquelle chacun des
individus en présence adopte un role et a un statticulier. Cette confiance doit étre
réciprogue. Comme le souligne Mucchielli (1991gnkretien est avant tout un face a face
provoqué ou le chercheur a des attentes bien pei@s auquel l'interviewé accepte d'y
répondre.

L’entretien a quelque chose de paradoxal. En effge technique de recueil des données est a
la fois I'une des plus utilisées dans le mondeadeetherche en sciences sociale et a la fois
'une des plus compliquées. En effet, la conditmmemiere a la bonne réalisation d'un
entretien est de savoir créer un climat de conéiafeire en sorte que l'interviewé se sente
assez a son aise pour pouvoir répondre le plusétement possible aux questions posées.
Il'y a deux écueils a éviter : les entretiens eesugffissent jamais a eux seuls, il faut les
concevoir dans un dispositif de recherche plusla@gci suppose que le design de la collecte
des données est été au préalable mdrement ré#écfonction des questions de recherche
retenues. D’autre part, le chercheur doit gardeanémoire que les propos de l'interviewé ne
sont jamaisa priori la réalité, mais plutdt la maniére dont celui-geacu les événements. Ce
qui est différent. L’entretien est pour I'interviéwane occasion de livrer son sentiment et/ou
son analyse, un moment (t) suivant I'état de sa oré&m

Parmi les situations traditionnelles d’entretieous avons opté pour mener des entretiens
semi-directifs, c’est-a-dire que I'acteur s’exprififl@ement mais sur un questionnaire precis,
sous le contr6le du chercheur. C’est un entretmmpréhensif. La méthode associée est,
alors, la systématique re-formulation des répomkemeées. L'intérét de la méthode est de
parvenir a une meilleure compréhension des progmseillis (Kaufman, 1996).

Certains entretiens ont débouché sur des obsemgatio situation de travail. En effet, au fil de
notre entretien, a force de parler de telles oledetubriques de l'intranet RH, certains
managers ont voulu nous montrer leur usage. llmettent alors a naviguer sur l'intranet de
I'entreprise en nous commentant leur visite. Ceseplations en situation d’'usage, quand elle
se présentent sont intéressantes, car elles nawmsefpent de confronter les propos du

manager et sa pratique réelle de Il'outil. Comme cbservations en situation restent
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sporadiques et a linitiative de linterviewé, d@len’'ont pas fait I'objet d’'une analyse
rigoureuse. Ces sporadiques observations en situatius ont donné I'idée de constituer un
petit groupe «l’utilisateur managers de l'intranet Rkl pour pouvoir directement tester
certaines fonctionnalités nouvellement concues lpaquipe RH en charge de [loutil.
Néanmoins, cette proposition n'a jamais été retepae nos interlocuteurs d’Aéro. Pour
réaliser ses entretiens, nous avons construit isle gllentretien comprenant au départ prés de
40 questions, accompagné d'une fiche associanudstipn et I'élément recherché. Etant
donnée que nous n’‘avons pas pu enregistrer lesvimtes réalisées (refus d’Aéro). Les 66

entretiens (vague 1 et vague 2) ont été retrasScriPour parvenir & l'analyse de ces

entretiens, nous avons recouru a la méthode dueoda

* L’encodage et le traitement des données

Le codage fait partie du travail d’analyse puisigpérmet d’allouer un sens a une partie de
texte et d’agencer les données de facon a préstserelations qui existent entre elles
(Huberman et Miles, 1991). Comme le souligne Degh@nRomeyer {es codes utilisés
permettent d’associer a un mot, a une phrase onepartie de texte un code qui traduit le
sens de ces donnéeg2006 : 12). La premiere étape de I'analysalgédians la construction
des codes. Celle-ci débute par la lecture de geslmgntretiens, a partir desquels nous
établissons une premiere arborescence de codes. e seconde étape, la totalité des
entretiens menés est alors traitée en fonctioragedmiére grille de codage. Celle-ci évolue
«chemin faisanp en fonction de I'apparition de nouveaux codes.tioisieme et derniére
étape du processus d’analyse des entretiens mdendel’élaboration de tableaux synthétiques
établis a partir de la codification. Reste le tibda réflexion et d’analyse a leur associer.
Suivant cette logique, nous avons constitué desielssde donné&s élaborés grace a
'encodage des verbatims. La figure ci-dessousiesixtrait du dossier (2) concernant I'outil

Intranet RH (Espace du Salari€).

figure 24. Extrait du dossier 2, permettant 'enagd des données

82 Etant donnée nos 66 entretiens retranscrits, faisens le choix de mettre en annexes deux exentges
transcription : un exemple de retranscription parsur la vague 1 et un second sur la vague 2ldasecteur du
bureau d’étude. Les retranscriptions permettronpesenter les deux guides d’entretiens utiliségasti les
enquétes. Nous tenons I'ensemble des documentigplasition du lecteur si nécessaire.

83 Ces dossiers sont au nombre de trois : le dossjeprgsente les données relatives a la question des
perceptions générales de la diffusion de l'infolioratau sein de I'entreprise ; quant au dossieri{2ggroupe

les informations concernant le niveau d'utilisatitnjugement d'utilité et le positionnement dedividu vis a

vis sur les outils de communication RH (a savdiispace du Salarié et les actions de communicatidace a
face) ; le dernier dossier (3) contient les donmé@eEeernant les attentes.
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Chapitre 4 Le choix de I'entreprise, de la métblodie et de la TIC a étudier

L’ensemble des verbatims collectées est placé 'sxe Ihorizontal, ce qui permet la
falsification de nos résultats. Les différents etiéns sont présentés en vertical. Sur chaque
ligne, des croix apparaissent pour signaler qudideours de l'interview rentre dans telle ou
telle catégorie de réponses.

Nous avons également constitué a partir des doneéee leur encodage des fiches de

synthéses par secteur professionnel et par niviéaarthiqué®.
Pour analyser I'équipe de concepteurs et la visiothe mobilité stratégique des décideurs.

Concernant la méthode employée pour recueillir desnées auprés des concepteurs de
I'intranet RH et des décideurs , nous avons utilese sources différenciées suivantes : les
sources documentaires ; I'observation passive eicgante ; les entretiens formels et

informels.

* Les sources documentaires.
Comme le souligne Hodder (1994), un des attribetd'dilité scientifique des documents
internes a I'entreprise réside dans leur « stabiitEn effet, ils sont stables dans le sens ou ils
révelent les représentations des différents actkit&entreprise en scéne en relation avec les
questions énoncées. La variété des documents twenstie source prolifique de comparaison
des interprétations que les acteurs ont d'un mé&oi@gme organisationnel.
On peut citer les rapports, les notes et les messapnservés comme archives, qui
permettront de reconstituer les enchainements dessions prises par les différentes
catégories d’acteurs en scéne.
Il existe trois catégories de documents qui nousbéent importants de présenter car chacun a
pour objet de révéler des informations de natuféreinte sur I'entreprise :

- Les documents permettant de renseigner le ch@rcheant au contexte
économique, technique, environnemental, socialtratégique de I'entreprise.
On peut citer dans cette catégorie les documeniérgéx de présentation de
'entreprise ou du groupe, les bilans sociaux,degnigrammes, les bilans des

comités de direction ou /et d’entreprises, artidepresse...

8 || est impossible d’adjoindre toutes ces fichda &hése. Par conséquent, nous choisissons denfEésieux
exemples de fiches en annexes (par secteur epameiveau hiérarchique). Nous tenons a la disjposiiu
lecteur les autres fiches.
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- Les documents supports a la communication deolign de la politique
sociale et RH de I'entreprise en lien avec lesneldygies de I'information et de
la communication. On peut citer ici les comptesdien de réunions, les

documents supports de réunions, les fiches projet®n ligne.

- Les documents susceptibles d’aider dans l'anatyse étapes des décisions
importantes relatives a notre problématique tetslga notes de négociation, les

messages internes (électronique...).

En somme, l'analyse documentaire permet de regueids informations completes et
diversifiees (Dechamp, Romeyer, 2006). D’'une faq@us globale, cette source livre
progressivement I'histoire des événements (Gravili®96). Quand on se trouve dans une
entreprise, on se rend compte que le rapport stdine et au temps est tres difficile a saisir et
a entretenir. La raison est certainement le rapparticulier que les acteurs de I'entreprise
ont avec le temps sous-tendu par la pression dess dées impératifs...autant d’éléments qui
laissent peu de place a I'histoire. Aussi, I'intéét-il de conserver cette tracabilité de fagon a
pouvoir remettre un certain nombre d’éléments emspgeetive. De surcroit, notre
problématique traite d'un processus de transfoonatDe ce point de vue, il apparait

clairement que I'histoire y est un élément crucial.

Les principes de la méthode d’analyse documensainé herméneutiques. Cela signifie que
I'objectif permanent réside dans la recherche dedanification globale des textes par
rapport au contexte dans lesquels ils sont produif®iry, 2001 : 146).

Comme toutes sources d’information, certaines émipeuvent étre soulignées. Comme le
montrent Bogdan et Biklen (1982) et a l'instar gesblemes rencontrés par les historiens, la
difficulté du chercheur est d'identifier les docums pertinents et de comprendre les

références implicites ou présupposeés qu’ils peugreantuellement contenir.

A I'étude des sources documentaires, s’ajoutenitcia formes de recueils de données telles
que le recours a I'observation passive et partitma
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» L’observation passive et participante

Nous avons abordé précédemment l'observation passivparticipante concernant les
difficultés méthodologiques rencontrées par le cmeur débutant en immersion totale. Nous
voulons, ici, aborder I'observation passive et ipggante comme moyens de recueil de
données.

L’observation passive permet de comprendre lescéspeganisationnels inattendus et parfois
difficilement verbalisables par les acteurs. Ainkg, chercheur partage l'expérience des
participants, voit l'action comme ils la voientrafle comprendre comment ces derniers la
percoivent et l'interpréetent. Les interactions emi@rticipants, les réles de chacun et les rituels
établis sont autant d’éléments que livre I'obs@orapassive. Groleau compléte son analyse
en affirmant que ®bservation offre de saisir sur le vif I'expériendes individus au
quotidien. Les sujets éprouvent souvent beaucoutiffieulté a relater des événements qui
s’inscrivent dans leurs routines(Groleau, 2003 : 213). Ainsi, peut- on dire tjabservation
passive compléte efficacement la connaissance derclobur quant au contexte
organisationnel.

Nous avons utilisé essentiellement cette méthadedes premiers mois passés chez Aéro. En
tant qu'observatrice passive, nous avons assistér@unions de service, aux séminaires
exécutifs de la fonction RH, aux discussions infelltes entre les individus, aux
briefing/débriefing de projets multiples et varitmichant le travail de re-conception de
I'intranet RH comme d’autres projets de communaati

Au fil des mois, nous sommes passées du statuseloatrice passive a celui d'observatrice
participante, ce qui nous a permis de recueilliridéormations précises sur les interprétations

et les réactions des acteurs.

« Parvenir a canaliser I'informel livré

Au fil des années passées dans le méme service dhéme entreprise, I'ensemble des

salariés vous considére comme un membre permanénig si ce n’'est pas le cas. Le statut
donné par le contrat CIFRE tend a disparaitre aauxxyde la plupart des collaborateurs,

rendant plus facile la multiplication d’entretienéormels autour de la machine a café ou

a l'occasion d'autres événemetits Les sujets de ces entretiens informels portent

% Les séjours de séminaires, les manifestationsn@ées par le groupe, les pauses-réunions ou @#guns
visites au comité d’entreprise sont des momeni&rdarmel se capture.
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essentiellement sur les modes d’appropriationidegdnet RH ou de l'intranet en général, sur
les actions menées par la fonction RH concernast stgets. Cependant, ils peuvent
€également porter sur des sujets plus globaux towdhavolution et le fonctionnement de
I'entreprise. L'idée étant de comprendre commestitelividus interprétent et s’approprient
telles ou telles nouvelles conditions, changemeéatsituations, événements.

Les informations recueillies lors de ces entretigfigrmels nous ont permis une meilleure
compréhension du r€el », dans le sens ou elles nous ont permis de ctenpiés analyses.
Néanmoins, l'usage de cette démarche informelleradeieil de données conduit a des
guestions de confiance et d’éthique, auxquelles tewons répondre.

Pour certains auteurs, ces données recueilligasuldes sujets-sources, appeléesesures
discretes» comme le note Webb, Campbell, Schwartz, Seclit€66), peuvent conduire a
une remise en question de la confiance que le lsharca instauré entre lui-méme et les
acteurs de I'entreprise (Punch, 1986).

Il est clair et évident que les sujets-sourcesaeantretiens informels ignoraient que suite a
nos échanges informels, nous nous hatiome wite noter les propos tenusle plus
discretement possible (car nous étions trois agartle méme bureau). Cependant a l'instar
d’autres doctorants en situation CIFRE et expos@édget plusieurs années au terrain, il
apparait impossible de gommer et d’ignorer toutss données informelles offertes par le
terrain. Nous partageons pleinement I'argumentraifgoar Oiry (2001:155) contre ceux qui
condamnent cette démarche sur un plan éthiqueff&n e dernier explique que ce recueil
de données n’esten rien condamnable du moment ou le chercheur otspa plus stricte
des confidentialités, c’est-a-dire du moment oupesives des propos ne seront pas utilisés

contre les sujets-sources ou contre quicong®iry 2001:155).
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Caractéristiques

Design de la recherche

Construction de I'objet de
recherche

* Une approche interprétative

«la définition de I'objet de recherche suppose dés lore
immersion dans le phénoméne étudié et son observatisrop
moins participante. Cette immersion et cette observ
permettront de développer une compréhension de lintéide
la réalité sociale et d'appréhender les problématiquies
motivations et les significations que les différents astey
attachent» (Thietart, 2007 : 43)

un
|
ation

Mode de raisonnement

e Abduction

Type de recherche

* Analyse processuelle

Famille de méthodologie
retenue

« Etude de cas unique - monographie

Outils de recueil de données

Observation passive

Observation participante

Conduite d’entretiens semi-directif —-méthode deshérgpes
Données statistiques

Sources documentaires

Outils de distanciation

Colloques / séminaires/ Temps au laboratoire d’étude
Journal de recherche
Prise de notes

figure 25. Design de notre recherche

4.2 Présentation du groupe Aéro

Nous avons eu l'opportunité de realiser un conG@#RE a la direction des ressources

humaines du group&érd®, un des leaders hélicoptéristes au monde, dosiete social se

trouve en PACA. Cette opportunité de contrat parsam la fonction RH et les TIC n’est pas

simplement le fruit du hasdfd Elle s’explique, avant tout, par I'évolution dwntexte

8 Nous avons choisi de renommer le grodgeo pour des raisons de confidentialité et d’anonymat.
8Nous découvrons I'existence de I'opportunité devemtion CIFRE accessible aux diplomés §&3ycle en

octobre 2000 Séduite par 'idée d'alternance au niveau du @att nous construisons une ébauche de sujet axé

au départ sur le télétravail et recherchons simélteent un laboratoire d'étude et une entrepriseestibles
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économique et technologique que connait le growye Aepuis la fin des années 1990 et par
extension sa direction des Ressources Humaines.

En effet, a partir de 1999, les entreprises dueseatie I'’Aéronautique et de I'Espace, a
I'origine publiques sont progressivement privatssé@e ce fait, elles sont confrontées a un
environnement de plus en plus concurrentiel, otcliemts comme les actionnaires ont des
exigences de plus en plus fortes en termes de natés de profitabilité et de réduction de
colts structurels (Guiderdoni, 2005a). Autant dfedédts qui conduisent ces mémes
entreprises a faire évoluer leur modele produdtifear métier (Boyer, Freyssenet, 2000 ;
Iribarne, 2005).

Aprés avoir resitué la création d’Aéro dans I'histo de [lindustrie de production
d’hélicopteres en France (4.2.1), nous verronsagugroupe n’échappe pas a ces évolutions
de stratégie de profit, d’'organisation productive@relation salariale. Ceci pousse a qualifier
Aéro de groupe en mutation (4.2.2). La traductiderne des nouvelles contraintes qui pésent
sur I'entreprise se répercute sur I'ensemble de csmBposantes, dont la direction des
Ressources Humaines. Celle-ci doit convaincre a teon la direction générale de ses
capacités d’innovation, d’adaptabilité et de flaid. A travers le récit des conditions de
notre recherche empirique, nous verrons que clésigement dans ce contexte que la DRH
d’Aéro investit dans les TIC en général et dartedanologie Intranet en particulier (4.2.3).

Avant d’aborder 'histoire d’Aéro, quelques caraidiques générales s'imposent :

 Aéro est un groupe international du secteur de rbAautique et de I'Espace,
spécialisé dans la construction d’hélicoptéres.

* |l a une place de leader dans son domaine d'agsiviEn 2001, Aéro a une part de
marché mondiale de 40%. Sa part de marché mondialele marché civil et

parapublic est de 52%, ce qui le place loin desastpremiers concurrefftsEn 2005,

d'étre intéressés par notre profil et d'étre désirde rentrer dans la logique du CIFRE. Suivartedeiée, nous
soumettons ce projet conjointement au groupe Adrawe LEST. Un an apréseptembre 2001 nous
franchissons les portatAéro en tant qu'intérimaire pour commencer notre triadai recherche portant sur
l'intranet RH. C’est également le début de DEA wélipar le LEST, passable obligé pour valider depiis
scientifiques manquants, puisque nous sommes dipi&més en Histoire et en Sciences de I'informatiba
convention CIFRE est officielle signée en décentifi@l et nous sommes embauchégeanier 2002 en CDD
pour trois ans sous le statut CIFRE.

% Ses principaux concurrents hélicoptéristes danmdade sont les entreprises américaines (Bell, rigpet
Sikorsky), et le constructeur italo-britannique (&ta-Westland).

Karine Guiderdoni-Jourdain 194



Chapitre 4 Le choix de I'entreprise, de la métblodie et de la TIC a étudier

son chiffre d'affaires est de 3,5 milliards d'eusisde 3,8 en 2006. En 2008, |l
annonce un chiffre d’affaires de plus de 4,5 mitlsad'euros.

* Aéro représente une population pour I'Europe des pie 12 000 salariés. Ses
principaux sites sont répartis sur le territoireopéen (en France ; en Allemagne ; en
Espagne). Dix-huit filiales sont réparties dansnende, a quoi s’ajoutent quelques

participation&.

« La multiplicité des domaines d’activités composemtgroupe est telle qu'on trouve
toutes les étapes de processus allant de la pleaseclderche et développement d’'un
hélicoptere a I'élaboration de séances de formasipacifique en fonction des
appareils, en passant par la fabrication des piéesinage, ateliers et chaines de

montages), par la vente, la livraison et le sergjpes vente.

Ces caractéristiqgues montrent a la fois le poidm@aique et I'importance stratégique d’un
tel groupe. Celui-ci s’est construit au fil du tesng’est pourquoi il est important de revenir,
méme brievement, sur les grandes étapes de ltastbé I'industrie de la production

d’hélicoptéres en France et de la création proyreste ce semi-géant de I’Aéronautique et

de I'Espace.

4.2.1 L’histoire de I'industrie de la production d’hélicoptéres en
France.

A partir des années 1950, I'hélicopt&re’est plus considéré comme un objet d'innovation
technologique, mais comme une véritable arme ik rare et stratégique. C'est sur ce
constat que nait I'industrie de production d’hghitoes en France. Son ambition est, alors,
fournir cet outil de haute technologie a I'ensentds armées occidentales plongées, pour la

plupart, en pleine guerre froide.

8 Une filiale signifie qu’Aéro détient 100% des maralors que pour une participation la part duteapiAéro
peut varier.

** Nous ne rentrerons pas dans le détail des ditigsegpmmes d’hélicoptéres composant le marchéairgliou
civil.
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Le premier hélicoptériste s'appelle Sud-Aviaftbren 1957. Aprés plusieurs fusions
successives, le groupe Aérospatiale nait en 1984, sous leréenexclusif de son unique
actionnaire : I'Etat Francais. Suivant cette optiquwn assigne a I'hélicoptére un role
essentiellement militaire. C’est, avant tout, ut&tep forme de tir. Son utilisation dans la
sphére para-public comme dans la sphére privéditansine source de profit et un intérét
relativement secondaires.

A partir de la seconde moitié des années 1980alemd militaire des hélicopteres est marque
par une récession. Afin de pouvoir lancer des aiigsanouveaux plus en phase avec les
nouvelles formes de combat et pour en partagerdéss de développement, des partenariats
européens s’'imposent. C’est en réponse a ce cengext le group@éro est formé en 1992 a
partir de la fusion des divisions hélicopteres i@ngais Aérospatiale Matra et de I'allemand
Daimler Chrysler Aerospace AG (DASA). La socié&ro Holding serait détenue a 60 % par
Aérospatiale et a 40 % par DASA. Cette holdingeai@trait 75% de la sociéfgero SA, les
25% restant resteraient dans les mains de I'Aétizdpa

Pour continuer a nouer des partenariats europé@ersationaux avec les entreprises privees,
I'état francais affiche son intention de privatigerospatiale. Suivant cette optique, il met en
vente la moitié du capital d’Aérospatiale (52%)ndééro fait partie. Le Groupe Lagardere,
propriétaire de Matra Hautes Technologies en racB8%. C’est la création d’Aérospatiale
Matra en 1999, qui marque le retrait de I'acteublipucomme actionnaire principal et qui
conduit les entreprises de ce groupe a étre siedi

Cette logique a la fois de privatisation et d'alias européennes se poursuit puisqu’un an
aprés un groupe européen encore plus importantrést en 2000, fondé la fusion entre
I'allemand DASA, le francais Aérospatiale Matrac{uant le groupe Lagardére) et I'espagnol
CASA, dont Aéro devient une filiale a 100%.

Au printemps 2003, Aéro voit arriver une nouvel@@ration de dirigeants : nouveau PDG et
nouveau DRH. Leur objectif est de faire évoluemgoeupe pour qu'il devienne le numéro 1

mondial en matiére d’hélicoptéres, en adoptant deveaux principes, que nous allons

1 Sud-Aviation est issu de la fusion entre la Sécidationale de Construction Aéronautique du SudsOue
(SNCASQO) et de la Société Nationale de Construddiéronautique du Sud-Est (SNCASE).

%2 En 1970, Sud-Aviation fusionne avec Nord-Aviatienla SEREB (Société d'étude et réalisation d’emgin
balistiques) et batit la Société Nationale Indedizi Aérospatiale (SNIAS) qui devient définitivenben
I’Aérospatiale en 1984,
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développer. Tous deux ont des points communs ég#ddeaur age -tout juste la quarantaine-

et leur profil -issu du privé- différent singuliément de leurs prédécessétirs

D’'une facon générale, la création du géant euromder’Aéronautique et de I'Espace
englobant Aérospatiale Matra, qui inclut lui-mémérd, a d'importantes répercussions sur la
stratégie, I'organisation d’Aéro et contribuent arquer son histoire.

La question suivante est de tenter de comprendregpoi certains auteurs qualifieAéro de
groupe en mutation (Iribarne, 2002, 2005, Mass0082 Courault et Alii, 2008) et quelles

sont les conséquences de cette mutation sur lddarieH.

4.2.2 Aéro : un groupe en mutation

Nous appuierons notre réflexion sur les travaukdssot (2008). En se référant a la grille de
lecture de Boyer et Freyssenet (200Massot met en exergue les mutations que l'industr
de I'hélicoptere a connu et il se focalise surde d’Aéro. Il base son analyse sur le modele
productif a partir de I'étude de la stratégie defiprde I'organisation productive et de la
relation salariale. Il montre que le modeéle prodwsetirvant de référence du milieu des années
1960 jusqu’a la fin des années 1990 (4.2.2.1) arégressivement déstabilisé depuis le début
des années 2000 (4.2.2.2) et conduit le groupe Aémdopter de nouveaux principes
(4.2.2.3).

% pour exemple, le nouveau DRH agé de 38 ans, diptbum& école de management, prend ses fonctiorss che
Aéro apres plus de 10 ans d’expérience dans despeises internationales de méme secteur induswieime
Alcatel Space, ou il a déja mené des restructurstiflors que son prédécesseur part a la retradte plus de

30 ans d’ancienneté dans la méme entreprise, sensien étant le fruit d’'une longue évolution inker

%Pour Boyer et Freyssenet (2000), le modéle proddcthe entreprise se constitue au terme d’un processus,

largement intentionnel, de mise en cohérence dpoldique-produit, de I'organisation productive e la
relation salariale avec la stratégie de profit psuivie» (Boyer, Freyssenet, 2000 : 23).
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4.2.2.1Modele productif de départ basé I'artisanat.

Le modele productif de référence chez Aéro se dgfsr son caractére presque artisanal :
une production de petite taille, basée sur I'excalé technologique, réalisée par des corps de
professionnels au sein d’'une organisation avartt ¢égquentielle. Suivant cette logique, les
délais de développement et de production restegsld_a relation avec le client est marquée

par la prédominance de I'offre technologique sutdenande commerciale.

Suivant ce modeéle, Massot précise que la rentbilés appareils militaires repose sur
I'allongement de leur durée de vie, par les répamatet révisions (production de pieces de
rechange) et par leur utilisation sur des march&orglaires, destinés a des pays en
développement (Inde, Roumanie, Afrique du Sud, Mia.)>.

Suivant cette logique, deux sources de profil pontlégiées par le groupe Aéro : la premiére
se définit par la qualité technologique du proghaitir le marché domestique et militaire (de
premier rang); la seconde répond a une logiqueadidersité, basée sur la redéfinition

d’appareils au fur et a mesure de leur obsolescence

Des années 1960 au milieu des années 1980, lessveitelicopteres pour le marché civil

completent celles du marché militaire. L'objectst,esurtout, de pouvoir fabriquer des

hélicopteres civils a moindre frais, basés surelarise de l'innovation technologique des
appareils militaires. Suivant cette démarche, lestas sur le marché civil permettent de
compenser les fluctuations des marchés militaires.

D’'une facon générale, entre les années 1960 judqufn des années 1990, le modéle
productif de référence chez Aéro est basé sur tgansation productive de petite taille gérée
par des corps de métier au sein d’une organisatiant tout séquentielle et tres hiérarchisée.
A partir de la fin des années 1970, le systéme ymtifdse modernise a travers l'usage
d’innovations informatiquéd Ce modéle, comme le souligne Massot, vient sirsaans

des relations sociales de subordination tres eéeadrappuyant et reprenant la culture

% Massot souligne que le marché de I'hélicoptéreseatturé sur cette période en deux péles ouaeept les
armées des pays. On note, alors, deux types de gagsgent : les premiers sont des alliés stratégapi
'OTAN ou appartenant a des zones d’influence feds®, ils ont accés a de nouvelles gammes. Alogslegl
pays de la seconde ligne ont accés aux gammessdés)a’est-a-dire aux appareils de génératiomtdegique
considérée comme dépassée.

% Dés la fin des années 1970, on note I'arrivée ressive des machines & commandes numériques gleseps
logiciels de dessin (en 3D) assistés par ordingafeom encore les logiciels de gestion de productdes
innovations technologiques induisent des évolutpmesessionnelles.
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professionnelle des ouvriers et des techniciendifigga Cette discipline professionnelle
permet également de contréler la main d’ceuvre dardimat de conflictualit&.

D’une fagon générale, I'organisation productivet gtassurer de la qualité du produit dans un
registre de faibles volumes. Elle est marquée parfarte différenciation des modeles et des
technologies. La culture du prototype associée asdguentialité des taches et au
cloisonnement entre directions, rendant difficies |échanges d’information, font que la
rationalisation de l'organisation productive redtble. Par conséquent, les délais de
développement et de production restent longs.

En parallele, Massot souligne que, sur cette péritadcomplexité physique de I'hélicoptére
n'est pas maitrisée. La compréhension des phénanpdrysiques au cceur du fonctionnement
de I'hélicoptere est essentiellement empirique. fBie elle apparait comme incomplete.
Aussi, la standardisation de la production demdliffecile. En charge de la définition des
cahiers des charges destinés aux unités de produdgi bureau d’étude est centralisé. Les
outils de calculs et de conceptuels, dont les imgés disposent pour modéliser le
comportement d’un hélicoptére, n’en sont qu’a keiout.

La difficulté de formaliser les connaissances ensawoir général donne a I'ingénieur une
certaine autonomie dans la définition de ses ctamkniques et dans les recherches a mener.
En somme, l'organisation de la conception sembleguoée par un esprit d’invention, ou le
concepteur-créateur est, par moment, le premigorisudes performances inédites de sa
machine. Ceci pousse certains ingénieurs a pakpogue héroique, ou finalement I'offre
technologique prédomine la demande commerciale.

Quant a la relation salariale, elle découle d'urtepealisme protecteur, garant d'une
protection totale, en contre partie d’'une paix alegihéritiere de la période du management
musclé de Carillon. Le recrutement familiale etstansion sociale grace a une évolution

interne sont possibl&s

A partir de la seconde moitié des années 1980ertain nombre d’éléments vont percuter ce

modele productif et vont commencer a le déstalilise

" La fin des années 1960 est marquée par un cliorlictuel chez Aéro entre la direction et la CGyndicat
majoritaire a 70%.
% Le DRH en charge du département RH jusqu’en 2688entré chez Aéro en tant qu’ingénieur.
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4.2.2.2Des éléments déstabilisant le modele initial

A partir du milieu des années 1980, le modéle profjudécrit précédemment, se dégrade
méme s'il persiste jusqu’a la fin des années 19¥ite déstabilisation progressive s’explique
par une évolution de la demande ; par la ruptuee &actionnaire public et I'ouverture a un
environnement tres concurrentiel ; et par le faié ge n’est plus 'offre technologique qui

prime sur la demande, mais l'inverse.

- Les évolutions de la demande sur les marchégaimds et civils.

Pour faire face & une crise du marché militaireélidoptéres et pour éviter la faillfte le
groupe Aéro est obligé de trouver des solutions18, en réponse aux manifestations des
salariés, inquiets pour leur avenir (annonce de& glacial des 1992), la premiere action
politique est de négocier avec I'Etat la définitiem 1994 d’'un socle minimal en termes de
ressources pour gonserver sa capacité de développement et de piiodude facon a
soutenir la future reprise des marchés militaireassot, 2008 : 31). Pour assurer sa survie,
deux stratégies sont privilégiées : la premiered&stticiper la reprise du marché militaire, de
facon & pourvoir rapidement aux besoins futurs’demke francais®® et des autres. La
seconde stratégie de conservation d’Aéro va étréédelopper de solides partenariats avec
d’autres pays européens et des entreprises pri8éesant cette perspective, des consortiums
avec les allemands sont créés autour du développetadigre et du NH 90.

A partir de 1997, les armées renouvellent conjonatet leur flotte retournant ainsi le cycle du
marché, et permettent a Aéro de remplir ses cadeetdmmandes.

En paralléele du marché militaire, le marché civibnpait des profondes mutations.
Progressivement, ce marché hétérogéne apparaitleéme pexpansion. Différents types
d'usages et de demandes soutiennent sa croiss@®enouvelles sources de profils
apparaissent a travers l'usage de I'hélicoptérer pesi plat formes « offshore », pour la
surveillance des territoires nationaux, ou encong jles évacuation médicales, sans oublier le

détournement inattendu a considérer I’hélicoptérarae outil de luxe et de démonstration.

% L’année de sa création (1992), Aéro voit son ohitf'affaire décroitre pour la premiére fois, papport au
CA des divisions hélicoptéres d’Aérospatiale.

1% D'une fagon générale, le principe de guerre frienentre puissances s'efface au profit d’'une guarni

terroriste. Dans ce contexte, I'hélicoptére comnagepforme de tir ne suffit plus. Il faut un hélmére rapide,
facilement malléable pour les combats en miliewairiet qui permette d’identifier en temps réeld&sments de
I'environnement. C’est le lancement officiel de dgarogrammes importants : le Tigre, hélicopteressiaut, et
le lancement du NH 90, un hélicoptére moyen despari tactique.
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- De l'offre a la demande.

La rétraction du marché de I'hélicoptére pendastdenées 1980 et 1990 a fait évoluer le
comportement du client. Celui-ci devient beaucoups pexigeant. Méme si les ventes
reprennent au début des années 2000, le clierjbtaat plus facilement la concurrence entre
les constructeurs. Il renégocie les conditions gdag de vente, de livraison, de garantie.
C’est un renversement dans le sens ou le conatrudtét s’adapter a ses demandes. Chaque

contrat apparait comme unique.

- Normalisation, privatisation et concurrence.

Les trois principaux actionnaires d’Aéro deviennealbrs, DASA, le groupe Lagardere et
I'état francais. Le déplacement de la position ‘detéur public et I'arrivé d’actionnaires
privés introduisent un nouveau discours basé sgeuhcritere : celui de la rentabilité.

Massot (2008) souligne qu'a partir des années 2009, autorités de normalisations
aéronautiques cherchent a se regrouper pour miecadeer le marché mondial civil. Les
normes éditées ont pour objet de garantir la s&cufiemission de pollution, le rejet de gaz et
de retraitement des matériaux de production. Liecppe de normalisation devient rapidement
un élément central des relations entre les maroh@snaux, qui induisent également des
évolutions obligées de la part des constructeurs. eBet, on note une course entre
constructeurs pour I'obtention des autorisatioesggi les pousse a opter pour un maximum
de transparence de savoir-faire.

D’une facon générale, la période de récessionpsugur le marché militaire, a accentué la
concurrence entre Aéro et ses principaux conclugr@rnéricains et italo-britannique). Les
constructeurs americains (Bell, Boeing, Sikorslontessentiellement positionnesur leur
marché domestique, de loin le plus important mancioddial et a marge garantie, mais ils
comptent utiliser le marché civil pour pallier legcles des commandes militaisegMassot,
2008 : 46). Le concurrent italo-britannique d’AérAgusta-Westland, adopte le méme
positionnement que les américains. En d’autres gsrrfe marché civil devient un enjeu
stratégique pour I'ensemble des constructeurs eassctérise, de fait, par une concurrence

effrénée.
Ces différents éléments de rupture (retournemestnag@rchés, le retrait de lI'acteur public,

I’évolution des besoins...) apparaissent progressiveera partir du début des années 1980.

Peu a peu un nouveau modele productif émerge. Gndpe qu'’il devient officiel chez Aéro
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a partir de 2003 avec l'arrivé d’un nouveau hauhagegment beaucoup plus enclins a adopter

de nouvelles regles.

4.2.2.3 L’émergence d’'un nouveau modeéle productif

La privatisation associée a I'ouverture sur un emnement trés concurrentiel oblige Aéro a
adopter de nouveaux principes : une stratégie dfit fjpasée sur le volume et la diversité ;

une organisation productive s’appuyant sur le dgmément de grandes séries suivant le
principe d’'une ingénierie concourante marquée pa& intégration plus importante des

fournisseurs et des sous-traitants ; une relatmmake axée sur I'évolution des structures
d’emploi et du temps de travail (limitation de lasse salariale grace a un transfert d’activité
vers les fournisseurs et sous-traitants et I'usigeontrats flexibles / allongement du temps
de travail) ; marquée par 'hégémonie de la figlwegestionnaire en remplacement de celle

du technicien. Les syndicats voient égalementr@leret leur place évoluer.

-Conjuguer le volume et la diversité.

Ce nouveau modele productif induit une stratégiprdéit basée sur le volume et la diversité.
Les objectifs sont de réaliser des économies dlieclea utilisant un maximum de pieces
communes pour I'ensemble des appareils et d’aceréds volumes de production par la
pénétration de nouveaux marchés, a savoir le margligire américain et ceux des pays
émergents (Chine / Inde /Russie/ Brésil).

A la difféerence du modele productif précédera, partir du début des années 2000, le
probleme posé a la politique produit est de pamva@nifournir des produits a I'ensemble des
marchés, trés différents dans leurs besoins, told &is en maintenant dans un cadre
concurrentiel, des colts compétitifs et en dégagear plus-value pour le compétiteurs
(Massot 2008 : 55).

Pour mener de concert a la fois une politique derdité et de baisse des codts, Aéro répond
a ce défit en optant pour une stratégie de prafitreis point : le premier réside dans une
distinction des appareils grace aux équipemerasieptions spécifiques tout en mettant en
commun le plus grand nombre d’éléments de struCfurke second point concerne le rapport
avec le client. Comme la demande domine l'offrenjéu est d’apporter une réponse tres

personnalisée aux besoins des clients. Cette Heuvelation client-produit induit des

101 Massot souligne que dans ce nouveau modéle pifdierijeu est de prévoir les options et les atilions
des clients pour ne pas avoir a modifier I'architee de I'appareil.
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bY

comportements organisationnels, marqués par leuregolus systématique a une logique
marketing et la construction d’un suivi personr&@limportant basé sur la notion de confort du
client ; le troisieme axe repose sur la notion elise. L'objectif est de proposer au client
une offre globale, incluant le produit et son usa@ette stratégie de profit basée sur la

réduction permanente des codts induit une évolutehorganisation productive.

-L’évolution de I'organisation de la production.

La flexibilité et la compétitivité influées par eowuveau modéle productif se traduisent de
plusieurs manieres dans l'organisation du traviedut d’abord, le premier impact va étre,
dans le cas d’Aéro, la création de grandes sél@ssamblage pour pouvoir assurer les délais
de livraison des deux hélicopteres de nouvelle gdiod a savoir le NH 90 et le Tigre. A
cette nouvelle gestion productive, s’ajoutent deivedes relations entre Aéro et ses
fournisseurs et sous-traitants (Courault et AlB02) construites autour de quatre axes: la
couverture des chandés; le partage des risques avec des fournisseupsetieier niveat?®

le déplacement de la production avec des pays adi#s® les accords de compensation et
le financement de la trésoréefie

Ce nouveau modele productif impliqgue égalementéaundution de la relation salariale c’est-
a-dire de la structure d’emploi et du temps deditawlu rapport avec les syndicats et les

évolutions des professionnalités.

-L’évolution de la relation salariale

Le modéle productif émergent induit de nouveauwewnjen termes de relation salariale, qui
vont impacter directement I'évolution de la directides Ressources Humaines.

Le premier enjeu est delimiter I'accroissement du volume des contrats afianticiper le
retournement des marchés et de parvenir a un teansfactivité vers des fournisseurs de
premier rang» (Massot, 2008 : 76). En paralléle de ce trahgler charge vers la main

d’oceuvre sous contrat, on note une utilisation accw recours a des contrats flexibles. Le

102 a stratégie de couverture de changes cherchenparwser I'évolution du taux de change entre leadait
I'euro.

103 Aéro veut partager les risques de développeméntustrialisation et de fluctuation de l'activitivec ses
fournisseurs de premier rang, qui vont faire de mé@wec leurs propres fournisseurs et sous-trai{aetsond
rang).

104 C'est une stratégie de diminution des prix de petion en fonction du choix du fournisseurs. Il defait,
un transfert de fournisseurs vers des pays dissablts, comme la chine.

195 Massot (2008) et Courault et Alii (2008) montrepte les politiques de compensation du groupe Aéro
impliquent bien souvent le choix des fournisse@sivant I'importance de leur commande, les paysnti
d’Aéro pourront accueillir une partie de la prodot Quant au financement de la trésorerie, lecipancentral
appliqué par le groupe Aéro est de payer ses fesenrs le plus tard possible et d'exiger de sestsliun
paiement le plus tét possible. Ceci garantie leimarn de trésorerie.
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troisieme levier permettant d’augmenter le voluregpdoduction sans modifier le nombre de
salariés est 'augmentation de la durée de traNail

Ces nouveaux principes basés essentiellement santabilité et la compétitivité, supportés
officiellement par la direction d’Aéro induisent aimedéfinition de la fonction syndicale.
Suivant le modeéle précédent, la direction a hisstams syndicats au rang de quasi partenaire
pour préserver la paix sociale. A I'opposé, le reawv PDG et DRH, arrivés en 2003, vont
tenter de briser ce schétia L'idée étant de diminuer le pouvoir interne ddigposent les
syndicats d’Aéro, pour ne plus apparaitre commedkzss de la gestion de la politique de la
directiont®®,

En paralléle de I'évolution de la structure d’empide la relation avec les syndicats, les
besoins inhérents a ce nouveau modele productdfuisent a une évolution des compétences
et des professions. En effet, Massot met en exajgaedans le cas d’Aéro, on assiste a un
déplacement de la figure du technicien vers callgestionnaire. Comme la complexité de
I'hélicoptere est de mieux en mieux maitrisée glssource professionnelle demandée par les
RH est finalement plus axée sur les compétencesaggaiales que sur les capacités
techniques et productives, considérées comme da®quis.

L’ensemble de ces derniers points aboutissenttdiment & la question de I'évolution de la
direction des RH. En effet, les modes par lesqaetirection cherche a décliner ce modele a
travers la diffusion de valeurs s’appuient sur dée rdes RH qui vont finalement avoir la

mission de faire évoluer concréetement les compartésnau travail.

4.2.3 L’investissement de la DRH d’Aéro dans le domaineel
I'information et de la communication : 'opportunit € d’'une CIFRE

C’est dans ce cadre de mutation du modéle prodgeéfla DRH d’Aéro se voit confier la
mission d’amorcer un processus de changement eendet/ un relais stratégique de

'information et de la communication, en apportamt soutien au management, destiné a

1% pans le cadre de I'application de le loi des 30 annualise le temps de travail aboutissantszfaaine de
4 jours (1999). A partir de 2004, le « forfait jouest mis en place pour les cadres de directmigue permet a
ces derniers de travailler 210 jours/an pour urgrantation de 8 a 10% de salaire.

197 Comme le souligne Massot, un des gestes fortsreadé demander & la direction des syndicats ntaii@s
de quitter le batiment de la direction généraleupée jusqu’alors.

198 Nous reviendrons sur ce point plus loin.
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réduire les colts de coordination et a favorisercldlaborations entre les différents collectifs
d’acteurs®.

Elle doit, entre autre, ambitionner une meilleufeudion des messages managériaux destinés
a tous les salariés, en particulier au manageméestédiaire, qui a un role particulierement
délicat d’'intermédiaire entre les directions géle&ra’une part et les exécutants de l'autre.
Cette volonté d’améliorer les politiques de comroation se traduit généralement par le
développement et l'intégration d’outils qui s’apgnii sur les Technologies de I'Information
et de la Communication (TIC), considérés comme siggports techniques particulierement
favorables a I'obtention des performances recheshé

A partir de 2000, la DRH investit globalement dd@asdomaine de I'information et de la
communication. Concrétement, cet investissementatérialise par le recrutement en interne
au sein du département RH par deux personnes ma@s<d’intervalle. Partageant le méme
espace de travall, ils sont, tous deux, en chaggéathélioration de la communication de la
DRH : la premiére en charge de la gestion du site &cessible depuis I'intranet général de
I'entreprise, hiérarchiquement reliée & la dirattites relations sociafé8; la seconde est
responsable de la communication RH pour promoulesr actions de la fonction RH,
hiérarchiqguement reliée au directeur des RH. Néamsnde poids de ces investissements
conduit rapidement les responsables RH a s’interregr la pertinence et I'efficacité réelles
de l'intranet RH, en particulier en fonction deagess effectifs que les salariés lui réservent.
C’est pour tenter de répondre a ces questionsagD&RH d’Aéro s’est saisie de notre offre de
CIFRE™,

199 Nous reviendrons plus en détail sur le lien ehénelution du métier des RH et le recours aux Hahs la
partie consacrée a la VO

110 Dans ce méme département, se trouve un autrecsecentré sur les TIC: le Systéme d’Information
Ressources Humaines (SIRH).

111 Notre profil universitaire alliant Communication®C, & quoi s’ajoute la proposition de CIFRE Eintranet
RH contribue a faire de nous une sorte de traiidiu entre ces deux personnes, ce qui renforcetlérence et
la Iégitimité de I'investissement RH en communicatiNotre maitrise d’histoire médiévale est percomme
I'indicateur d’'une bonne culture générale et d’éuelies qualités rédactionnelles.
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4.3 Lintranet RH, TIC a étudier: de la définition aux grandes idées

autorisées.

Nous avons saisi I'opportunité d’étudier au seingidaupe Aéro une TIC particuliére : un
intranet RH. Ceci nous a permis de suivre un psagesle conceptiom situ portant sur une

technologie relativement souple.

L'objet de cette section est a la fois de défimrqu’est un intranet RH et de comprendre la
Vision Organisante qui lui est associé.

Dans un premier temps, nous reviendrons sur lanitléfi d’'un Intranet RH, les différents
stades de développement possibles et des différapdications envisageables. L’ensemble
de ces éléments technigues permettent, selon noesneilleure compréhension des discours
normatifs autour de l'intranet RH. Dans un secardds, nous exposerons les grandes idées
qui sont a la fois autorisées et qui font débatsain des communautés de consultants,
d’'industriels et d’académiciens concernant la tetdgie de I'Intranet et par extension
applicable au cas de I'Intranet RH. La dernieresssection portera sur la compréhension du
concept d’e-RH, qui est, selon nous, une lectureadyque et transversale de I'ensemble des

discours cités.

4.3.1 Définition, typologie et applications possibles.

Les intranets commencent a étre évoqués dans ksepr& partir de 1995. Comme le
soulignent Guilloux, Laval et Kalika (2005), le the de la formation assistée par ordinateur
« Computer Assisted Learning est un sujet qui préoccupe les théoriciens conese
praticiens depuis les années 1980. D’une faconrgkndes premiers ouvrages consacrés
spécifiguement aux intranets sont publiés aux Hiais en 1996 et en France en 1998
(Germain, 1998). C'est a partir de la fin des asn&890 qu’apparaissent les premiers
intranets d’entreprises et au début des années @0®@les recherches scientifiques y sont
consacrees (Benghozi et Alii, 2000 ; Vaast, Bengt00 ; Vaast, 2001).
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4.3.1.1Définition d’'un Intranet RH

Paul et Alii (1997) définissent l'intranet comme téseau basé sur la technique de protocole
TCP/IP, pouvant étre relié a I'internet. Plus pséanent, Courbon et Trajan (1998) proposent
de comprendre cette technologie comme la transpiogies standards, des protocoles et des
outils en vigueur dans l'Internet au sein des nésdacaux privés de I'entreprise. Dans une
optique similaire, Alin et Alii (1998) définisseta technologie Intranet en la comparant avec
celle de I'Internet. Il ressort, alors, que I'lmed se définit par la privatisation de son réseau
de transmission des données, par les protocolesuliés par une communauté d’utilisateurs
bien identifiée et par la particularité des sersieedes informations qu’il fournit en lien avec
la communauté d'utilisateurs.

L’intranet a un caractére fédérateur des dispesité qui fait sa spécificité. Ainsi convergent
via l'intranet un accés a un ensemble d'applicatiale |'organisation. L'apparition des
intranets donne I'occasion aux directions des fys$ed’Information, de mettre en place
d’ambitieuses politiques visant a reconstruire dair@ migrer des applications traditionnelles

vers un réseau fédérateur unique.

La caractéristique principale de l'intranet, comiaeprécise Beaudouin, Cardon et Mallard
(2001) réside dans sa logique de navigation. Plésigement, €epuis son poste de travail,
I'utilisateur peut accéder aux différents sites ¢as par un service, une entité ou un individu
de l'entreprise. S'il dispose des droits d’accésrespondants, il pourra exploiter ou
produire des informations électroniques(Beaudouin et Alii, 2001: 312). Via l'accés a
l'intranet, I'utilisateur se voit offrir un ensen@ld’outils de communication qu’il va utiliser
suivant sa propre logique.

L’intranet RH se définit comme la déclinaison faanhelle de la technologie Intranet dédiée
a la fonction RH.

La question suivante est, alors, de s’interrogda #ois sur I'existence de différents types
d’intranet RH et les divers types de services @ontinformationnel et outils) que la fonction

RH est susceptible de fournir.

4.3.1.2 Les applications possibles et les stades de dppelment d’'un Intranet
RH
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Laval, Guilloux et Kalika (2002 ; 2009) reviennesur les potentialités de I'Intranet RH et
présentent six grandes fonctionnalités associéesisagrands stades de développement de
I'outil.

Six grandes fonctionnalités de I'intranet RH sambrécées:

» La premiere fonctionnalité concerne la diffusiors adormations RH (1). Celles-ci
comprennent le plus souvent un descriptif des phaes RH de I'entreprise, des
éléments juridiques (droit des contrats de travaites des accords), des comptes
rendus de réunions du comité d'entreprise, deseptédons des avantages sociaux.
Cette fonctionnalité est la plus répandue, on emtsdune logique purement

informationnelle.

* La gestion administrative automatisée en ligRe(I'e-administration) est une autre
fonctionnalité possible de I'intranet. Elle perndet réaliser des taches en ligne, telles
gue la gestion des congés, des notes de fraisfeddles de temps, des demandes
d’attestation, la mise & jour des données perstasnela un systéme de workflot

On parle fréguemment deLibre Service RH »'

* Lesrubriques de mobilité et de carriere (3)(ou e-mobilité) diffusent des offres
d’emploi, des fiches de description de postesrafarentiel métier, un bilan des
mouvements internes, les procédures de candidanteases. Cette application est
'une des plus répandues dans les entreprisesgl@rpermet de faire connaitre
I'ensemble des postes a pourvoir en temps réeh €stlsupposé faciliter la fluidité du
marché interne de I'emploi. Ce type de fonctiortéadist souvent une réponse choisie
pour pallier I'opacité de I'offre interne. D’'unedian générald,e-mobilité permet aux
managers et/ou a la fonction RH de faire conndésepostes et de rechercher un
candidat correspondant aux besoins de I'entrepigsentranet ; cette application
donne la possibilité aux salariés de faire acteatedidature sur un poste ouvert ou
d’envoyer une candidature spontanée ; quant awmees RH, cette fonctionnalité

leur permet de suivre les candidatures plus faahamll est courant que I'e-mobilité

119 e workflow se définit comme un systéme d’autonaiis1 des processus et procédures, de la circoldés
informations et des différentes étapes de validaijia leur sont appliquées.

11350lution informatique qui permet & un salarié (agréthentification) de consulter certaines infoiorat de la
base de données le concernant (ou du data warghQastaines applications permettent également émagnt
des contrbles informatiques de cohérence) de neodides informations ou de les compléter, sans visa
hiérarchique ou sans autorisation d’un expert hablle libre service s’appuie sur des processtsnaatisés qui
peuvent étre utilisés par un non spécialiste.
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constitue pour les entreprises une premiére étapele-recrutement (méme logique

mais concernant le marché externe a I'entreprise).

» L’e-recrutement (4) concerne le processus qui conduit & accueillir noevelle
compétence dans I'entreprise. Cette applicatioregalement trés répandue, car elle
permet & I'entreprise d'étre présente sur le ekt de se faire connaitre auprés des
jeunes diplémés. L'e-recrutement permet de miewergBafflux de candidatures,
d’améliorer la qualité des informations en ligrier{treprise peut demander de remplir

son cv en ligne), de prouver une réactivité.

» L’e-learning (5) présente la politique de formation de I'entrepriSencretement, on
trouve la présentation du catalogue de formation, plan de formation, des
formulaires d’inscription en ligne ou a imprimered. Intranets RH les plus évolués
proposent a leurs utilisateurs des modules d’antodtion assistée par ordinatews (
learning). En parallele des outils de formation, on peut égaldg trouver des
applications permettanin début de gestion des compétences en ligne grigmeces a
un référentiel de compétences, aux modalités diaitipun. Certains applications
conduisent l'utilisateur a évaluer ses savoirsgmel (e-competence).

» Les applications concernant lgapitalisation des connaissances ou knowledge
management (6)peuvent étre accessibles via un intranet RH. Dfagen généralda
capitalisation des connaissances s’appuie sur dssshde données, sur des outils
collaboratifs tels que le forullf ou le groupwarg® Cette fonctionnalité a pour
objectif de mémoriser le savoir-faire de I'entrgpri Cette capitalisation des
connaissances permet de mettre a jour les réfélentnétiers, les référentiels
compétences. Nous le verrons plus loin, mais deste des fonctions les plus

créatrices de valeur pour la fonction RH.

“pans certains secteurs d’activités, 'absence ts sle recrutement en ligne est percu comme unieeeon
performance.

115 Espace informatique de discussion, permettans aisiésateurs d’envoyer des messages lisiblesqer les
autres utilisateurs. Il en existe de nombreusemm@ms suivant la technologie utilisée. Le forunmdade une
animation particuliére.

118 Ce mot est né de la contraction gi®up (groupe) et desoftware (logiciel). Il permet & un ou plusieurs
groupes de travailler en commun, méme s’ils somig@és physiquement, en leur apportant la logistigaur
communiquer (messagerie, forum), coopérer (élalooratollective de documents, espaces virtuels), se
coordonner (agendas électroniques, planning), eafiaborer (base d’informations commune).
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Kalika et Alii (2002) proposent trois stades d’é@uwan concernant la technologie de l'intranet
RH:

» Le premier stade correspondlatranet Corporate . Il est principalement axé sur la
consultation d’'information, avec une rubrique pautiere pour les Informations RH. I
est dédié a la communication interne et a I'infaiorades salariés.

* Le deuxieme stade correspond’latranet RH Généraliste. Il conserve I'aspect
information RH tout en offrant la possibilité d’'ugestion administrative automatisée
en ligne. A ces services, s'ajoutent un début deige de la mobilité, un acces au
catalogue de formation, une amorce de travail catpeCet intranet est piloté par la
fonction RH comme le support des pratiques de g@essiociale. Les prestations
administratives en ligne conduisent a des intesfaggecifiques pour les différents
acteurs (salariés, managers, direction). Ce dewxidniveau correspond a une
démarche d’automatisation des taches et une logigueLibre Service RH ».

* L’Intranet Spécialisé est le stade le plus abouti. Englobant le nivesacdgudent, il
s’enrichit de nouvelles applications dans le domale la formation (e-learning), de la
gestion des compétences (référentiels et itinérgmefessionnels), dans le travalil
collaboratif et la gestion des connaissances (ckntavledge management). On est

dans une volonté de transversalité et de capitiaisdu savoir.

L’énoncé des divers fonctionnalités et stades deldppement des intranets RH conduisent a
s’interroger sur leur fréquence d’'usage dans laprise. Bournois, Rojot et Scaringella
(2003) ont tenté de répondre a cette question esuraet I'utilisation des Systemes
d’information en Ressources Humaines (SIRH)lans les entreprises du CAC 40. Il ressort
de leur analyse un classement des quatre fonctithesndes plus plébiscitées par les
entreprises (par ordre décroissant) : I'adminigtratiu personnel et de la paie, la gestion des
carrieres et des compétences, la formation, leitemrent. Une enquéte menée par Cegos en
2000 sur l'usage des intranets montre que plus @ @les entreprises en France ont
informatisé I'établissement de la paie, plus de¥80e fichier de leur personnel et 70% le
suivi de leur formation et de leur masse salaribbs enquétes réalisées en 2003 par le
Barométre CSC / Liaisons socia¥sconfirment cette tendance. Concernant les musation

économiques et les innovations technologiques mgpactent la GRH, Kalika et Alii (2006)

117 e SIRH est le systtme d'information RH, qui senpose de différentes bases de données et qui n’est
accessible qu'aux personnels RH en charge d'agsivitécessitant la manipulation de ces BDD, aloes qu
I'Intranet RH, basé sur la technologie du web @re accessible a tous salariés autorisés.

18 Enquéte menée auprés de 350 DRH en 2003.
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confirment que le pourcentage des entreprises gassén SIRH ne cesse de croitre (tableau
ci-dessous). Les auteurs utilisent les donnéesiiesipar I'observatoire du e-management

qui chaque année depuis 2001 mene une enquétes algBO0 entreprises.

2002 2003 2004 2005
40% 44% 51% 53%

Tableau.8 Le pourcentage d’entreprise possédant UBIRH (Source observatoire du e-
management Dauphine Cegos).

La définition technique d’un Intranet RH et de siféérentes fonctionnalités conduisent a
s'interroger sur la Vision Organisante (SwansomRaimiller, 1997) qui lui est associée. En
effet, 'objet de la section suivante est de sytigké les grandes idées qui sont a la fois
autorisées sur l'intranet RH et qui font égalemdgbat au sein des communautés de

consultants, d’'industriels, de praticiens.

4.3.2 Les idées autorisées autour de l'intranet RH.

Notre lecture des différents travaux effectués lsarintranets et particulierement sur les
intranets RH émanant de professionnels comme deatdmues nous conduisent a parler des
grandes idées autorisées qui construisent la VOcess a I'intranet RH : la premiéere idée
autorisée (4.3.2.1) concerne les liens entre Ietr&H et gain d’efficacité et d'efficience ; la
seconde (4.3.2.2) porte sur la dimension « supg@erimétier » de l'Intranet RH. L’outil
technologique est alors considéré comme un éléniaailitant les évolutions des
professionnalités ; la troisieme idée majeure P433.renvoie a la dimension stratégique de
I'outil a travers la diffusion des informations. l{@eci semble cristalliser a partir des années
2005 par I'émergence du concept d’e-RH.

4.3.2.1La premiere idée autorisée : les gains d’efficacétd’efficience

Le lien entre gain d’efficacité et d’efficience iatestissement dans une technologie Intranet

marque la littérature de la fin des années 199@uedébut des années 2000. Cette idée se

1191 a création de I'Observatoire Dauphine-Cegos eagament (2001) vise & mettre en place un centre de
ressources permettant a la fois de développer agrgmme de recherche et de créer une base de donnée
pluriannuelles sur le e-management, utilisable fois par le laboratoire de recherchREPA de I'université
Paris Dauphine et laEGOS. Le Groupe Cegos est aujourd'hui le numéro 1 duagment par les compétences,
leader européen de la formation et compte parmm bes principaux cabinets de conseil européens.
http://www.observatoireemanagement.com
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retrouve au sein des communautés des professioenel et en RH, des consultants et
également au sein des scientifiques ayant unenvisiomative et technicienne de l'outil. La
question de l'appropriation de l'utilisateur n’apgi pas vraiment dans le calcul des profits.
Elle n’arrivera que plus tard dans le débat. Cealiss autour des gains associés a la
technologie de l'intranet s’applique également aside I'intranet RH.

Bhattacherjee (1998), dans le cas d’'une étudedSlaouest Communication Compagnie a
identifié cinq bénéfices liés a l'installation d’umtranet : 'accroissement de la productivité
des employés ; la réduction des codts opérationnals service client amélioré ; une
génération de nouvelles affaires ; le développendami exemple de nouvel usage de la
technologie.

De méme, Ptak (1998) travaille sur la mise en pldeesolution Intranet. Ce faisant, il
s’intéresse également aux profits escomptés argdvmplantation d’'un intranet. Il classifie
les profits potentiels sous la forme ddatlars saved». Suivant cette perspective, il quantifie
en argent les économies réalisées lors de la tolicla distribution de données, des colts
evités grace a la mise en place de procédures atis@ms ou encore du temps gagné grace a
'usage de l'intranet. S’inscrivant dans cette égnde recherche portant sur la mesure du
profits des intranets, on peut citer également be(2001}?°. En effet, l'auteur ajoute de
nouvelles potentialités a la liste de profits dé&gablie : la flexibilité ; I'ouverture
organisationnelle ; la réduction de la charge dedil ; la suppression des frontieres entre
département .

Au début de I'ére des intranets, Lai (2001) propaseclassement des profits de intranets :
I'accés aux données ; la réduction des codts ;dlmmation de la communication interne de
I'information ; 'amélioration du management. Asdu d’enquéte terrain, Lai conclue que les
deux premieres catégories (l'accés aux donnéesa etéduction des codts) sont plus
importantes que les deux derniéres.

Le lien entre investissement dans un intranet (RHnon) et profit fait donc débat entre
professionnels et scientifiques comme entre sdigaéis (Knight et Alii, 2005). En effet, une
littérature académique normative atteste I'existesian lien (Murgolo-Poore, Pitt, Berthon et
Prendegast, 2003). Celle-ci alimente les discoasspilofessionnels qui eux-mémes détaillent
dans la presse managériale les profits réalisés dangrandes entités privés ou public
(Anders 2002 ; Horgan 2002 ; Sliwa, 1998 ;Wild@98& ; Zurier 2003F".

121 American practitioners press : Anders, G (2002hodwns your intranet ? Retrieved August 19, 206hf
http://fastcompany.com/online/50/untangle.htniorgan, T. (2002). 10 major intranet trends st we can
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Moins nombreuses, certaines études académiquestreais nuancées. On peut citer I'étude
publiée par Knight, Steinbach et Settimi (2005).ll€Sei a été réalisée a partir d’'un
questionnaire envoyé a 110 professionnels de toedtewrs industriels (industries
technologiques, consulting, finance, santé...) dbdees positions hiérarchiques. Il résulte de
cette enquéte exploratoire les deux principes stsva

- Le premier est de penser qudes profits potentiels des intranets incluant la
poursuite effrénée aprés les économies de colts gdrtage du savoir a travers
l'organisation ne peuvent étre présumé comme étmrtbmatigue ou méme
probable» (Knight et Alii, 2005 : 121).

- Le second point mis en avant par les auteursj@stde seul profit probable d’'un
intranet est un acces plus rapide a l'informatiodme si la littérature praticienne
indique qu’un des objectifs des intranets est legage de I'information a travers les
unités organisationnelles. L’amélioration du travabopératif est cité comme un
actuel profit seulement par un tiers des organ@agiinterrogées (Knight et Alii,
2005 : 121).

D’'une facon générale, I'idée de gain d’efficacitéd&fficience se retrouve également dans
les débats autour de l'intranet RH.

Merck, en tant que professionnel B# défend I'idée que des applications telles que I'e
administration ou encore 'e-recrutement permettient libérer le personnel RH des aspects
strictement administratifs et de lui permettre daeacentrer sur les taches a plus forte valeur
ajoutée» (Merck 2002 : 120).

Les différentes études ou enquétes statistiquesasgrar les cabinets d’études (Cegos 2003),
faute d’études académiques, montrent que pres be dés effectifs de la fonction RH
allouent leur temps a des opérations administat{éeapes préparatoires et traitement de la
paie, élaboration des tableaux de bords...). Aimsiéduction de ce temps constituerait un
gain d’'efficacité. Pour étayer ses propos, Mer€l@ donne les exemples suivants :

- L’auteur expose les économies réalisées par ErdgtEcom grace a la mise en ligne d’'un
libre service RH nommé « I'@noo ». Celui-ci eshniudes composantes du projet majeur du

groupe nommé « RH demain », qui est weengineeringde la fonction RH a travers une

learn from them. Retrieved August 19, 2002 fromphtt/www.cio.com/intranet/edit/intranet_trends.html
Wilder, C.(1998). Intranet-based expensing. InfaiamaWeek, 16 november, 28; Zurier, S. (2003). Be fight
thing : Internet applications. Builder, 26 (10)811

122 Bernard Merck, directeur délégué a la DRH du geodp France Télécom et président de la commission
Informatique de 'ANDCP est considéré comme un gigte des applications TIC sur la fonction persn
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optimisation de sa gestion administrative. L'okfede RH demain «ise également une
baisse des effectifs RH prés de 50% soit 2000 preso|...] pour réussir ce pari, I'un des
trois leviers identifié passe par la mise en pladen libre service sur l'intranet accessible
aux 130 000 salariés et managers les responsabtlisar les actes de gestion RHMerck,
2002 : 115). Quant au retour sur investissementclsouligne avec force quelacgestion
des congés annuels, via l'intranet, dégage une @odm annuelle de 20 millions d’eures
(Merck, 2002 : 116), sans véritablement expliciégsr modes de calcul retenus pour arriver a
ce résultat. L'exemple d’@noo de France Télécomtreajue le gain d’efficacité réside dans
'usage du workflow de congés par les salariés raéraes. Derriére la recherche de profit,
c’est la fonction logistique de l'outil qui est mien avant a travers la cristallisation de
nouvelles procédures RH. Suivant cette perspedtougjl TIC se définit par I'acquisition de
nouvelles routines pour les individus (étre capal@elemander ses congés via l'intranet RH

sans l'intervention du personnel RH).

Un second exemple est cité: celui du recrutemerigae chez Alstom. Suite a ce projet d’e-
recrutement, Merck annonce queles gains sont d’emblée importants au niveau du
recrutement, puisqu’un candidat colte moins de U@ pour 'intégration et la gestion de
son dossier dans la base, a comparer a l'investiesg massif que représentent I'appel de
consultants en recrutement, la publicité et la igpestraditionnelle des CW (Merck, 2002 :
118).

Certains chercheurs tentent de nuancer I'évidehgeedelation entre profit et Intranet RH.
C’est le cas des travaux de Blanchot et WacheuR2R@t ceux de Besseyre des Horts
(2005). Ces auteurs s’interrogent sur le lien efgreoncept de « création de valeur » et
'implémentation des TIC dans la sphere RH, sachastl'informatisation de la fonction RH
est présentée comme un avantage concurrentielyisamd a une création de valeur (Lepak et
Snell, 1998 ; Lengnick- Hall, Morris 2003 ; Lengkiklall C.A, Lengnick M.L, 2006 ;
Bussler, Davis 2002).

D’une facon générale, Besseyre des Horts concleitv@ans le cas du développement actuel
des TIC dans la GRH, ne sont en général présentiédes avantages bénéfiques qui sont
susceptibles de créer de la valeur tant pour leasé@lque pour le client et I'actionnaire »
(Besseyre des Horts 2005 : 21).

L’auteur demeure vigilant car les données empiriques disponibles confirmanvestuces

convictions partagés proviennent pour la pluparétddes réalisées par des cabinets de
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conseils dont 'une des missions principales caasis mettre en place des TIC dans les
entreprises clientes. Certaines de ces études emameurs conclusions positives par la mise
en evidence de résultats mitigés sur la relatiotreercréation de valeur et TIC. Elles
soulignent que les TIC ne sont pas sans doute dadel 'avantage concurrentiel, mais
gu’elles peuvent permettre de développer un capitehain qui représente une ressource
valorisante, spécifique, non imitable et non subable> (Besseyre des Horts 2005, : 22).

Le lien potentiel entre profit et implantation deganets donne une image positive a ce type
de technologie web.

Cette espérance de gain est renforcée par un @étrent : celui de la démocratisation de
'outil (Sheepers, 1999). En effet, la multiplicaii des créateurs de sites et leur facilité
d’'usage conduisent a imaginer I'élaboration d’unanet comme quelque chose de facilement
réalisable. Autant d’éléments qui marquent lesalist et incitent les décideurs a vouloir

investir.

La potentialité technique de l'outil et son caraetaccessible introduit une seconde idée

autorisée : l'intranet RH est support du changement

4.3.2.2La seconde idée autorisée : la dimension « supm@aimétier » de
I'Intranet RH.

La seconde idée autorisée concernant la technolioiganet réside dans la fonctiorsgpport

de métier» de I'outil technologique. En d’autres termesaagr aux nouvelles applications,
I'intranet apparait comme un support aux transfoiona des professionnalités des acteurs de
I'entreprise. Dans la littérature normative comnasgsl la presse manageériale, I'intranet RH
est présenté a la fois comme un outil de performgraur la fonction RH (Kalika 2002,
Matmati, 2002) et un outil au service de I'encadzamintermédiaire (Messeghem, Pierson,
2003). Ces deux évolutions sont considérées congpendlantes et concomitantes (Merck,
2002).

. L'intranet RH : un support de métier pour I'évolutin de la

fonction RH

L’évolution de la fonction RH est annoncée dangdesnaux spécialisés depuis le début des
années 1990 : une RH virtuelle et actrice du chaege (Ruel, 2004). Cette dynamique de
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changement a mis du temps a démarrer. Si bienlguia de ces mémes années, certains
chercheurs alarment les professionnels RH de lesitipn jugée difficile.

Suivant cette idée, la fonction RH apparait commedapartement sous pression, ou la
question de la valeur ajoutée se pose étant ddandifficulté de mesure de la performance
de cette fonction non productive de I'entreprise spectre de la disparition de ce département
s'explique par le recours & I'externalisation de service¥®, conjugués a la décentralisation
de certaines applications RH vers les autres actiifentreprise.

Ulrich (1997) est I'un des premiers a préconiseg transformation de la fonction RH. Pour
ce faire, il s’'interroge sur I'avenir de cette ftino a partir de deux axes de réflexion : le
premier oppose I'opérationnalité a court termeaedtiatégie a long terme ; le seconde oppose

I'orientation RH centrée sur les processus et agtdrée sur les hommes (Cf : figure 24).

Qrientation sur le futur
la stratégie

A

Management stratégique des ressources hume Management de la performece et changement
Mettre en Favoriser lg
ceuvre la changement
stratégie
Focalisation sur les Focdisation sur les
processus personnes

Partenaire stratégique Agent de changement

A
v

Administrer Développer la motivatio
efficacement des salariés

) o Management de la contribution des membres de
Management de l'infrastructure de I'organisatic I'organisation

Expert administratif v Champion des salariés

Orientation sur le

présent, le quotidien
I'onérationnel

figure 26. Evolution préconisée pour la directioesdRessources Humaines d’aprés Ulrich (1997)

L’évolution du métier RH se traduit, alors, par gjaadles clés : « I'expert administratif » ;
« le partenaire stratégique » ; « I'agent de charege » ; « le champion des salariés ».

- L’ « expert administratif » : la fonction RH va assister le management de pragigéns

la mise en ceuvre des décisions. Cette expertisepBH se traduire par des actions
particulieres pour aider les managers opératiordais la gestion de leurs équipes.

123 Comme le soulignent Ruél, Bondarouk, Looise (20@)poids des externalisations dans la sphére H e
trés importante. Faute de recherches académigseauteurs citent une recherche menée par le G&kamtmer,
qui montre qu’en janvier 2003, prés de 80% des @mymigs américaines externalisent au moins uneitéckiA.

lls précisent que ce chiffre s’accroit rapidemebette méme étude affirme qu’en 2003, I'externalisat
représente un marché annuel de prés 32 billiondotlars. Leur estimation prévue pour 2005 est a5
billion de dollars. Par conséquent, peut-on dire ¢pi fait que le personnel RH dans son ensemblss@ui
considérer I'externalisation comme une menace efafiut effectivement se comprendre a la lectureeade
chiffres. La méme année, le cabinet TN Sofres E&iYatung'? publie son barométre 2003 de I'externalisation.
lls annoncent que prés de 53 % des entreprisesnaksent leur fonction formation, malgré le caéaet
stratégique que suppose la gestion des compétences.
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- Le « partenaire stratégique »ou « business partneria fonction RH doit jouer «n role
d’architecte de l'efficacité organisationnelle, @hérence avec les enjeux de I'entreprise
face a son environnememt(Merck, 2002 : 103). Elle doit étre en mesurepp@ter des
réponses a des questions de ce type : quellesls®radaptations RH nécessaires pour
répondre au mieux aux enjeux stratégiques défiais li@ntreprise ? Quelles seront les
compétences de demain ? Comment préserver ou g@eelde savoir de l'entreprise ?

comment développer la capacité a changer ?

- L'«agent de changement» ta fonction RH joue le role d’agent de changempuisqu’elle
doit accompagner les managers dans I'acceptatiarodeelles missions. Ce role attrait a la
fonction RH et plus précisément au directeur des dRH se voit confier la charge du
management du changement. Suivant cette précamisag dernier devrait étre au coeur de
I'innovation, consacrant une part importante de activité a encourager, développer, induire

de nouveaux comportements, supposeés plus efficaces.

- Le «champion des salariés » derriere ce terme, Ulrich (1997) introduit I'idééude
nouvelle relation entre la fonction RH et le redgel’entreprise basée sur la notion de service
orienté et de clients internes (direction, encaarmnet salaries) ou externes (organismes
publics, prestataires de services, syndicats). @e conduit le personnel RH dans son
ensemble a considérer les différents acteurs durdjrise (les salariés, le management
intermédiaire...) comme autant de clients & satisfdir

Pour appuyer son discours normatif, Ulrich (199Mppse une série de défis lancés a la
fonction RH?. Dans une optique similaire, marquée par une @ppraormative, Peretti

(2005)s’interroge sur la complexité des missions actedlligribuées a la DRH. Il opte pour

124 C'est le début de I'évaluation de la performanedalDRH & travers sa capacité a répondre auxtestete
ses clients internes (Tsui 1987 ; Héreng, 2003).

125 Ulrich (1997) liste neuf défis lancés a la fonnti@H : (1) mettre I'accent sur les services foupligot que

sur ce que I'on fait ; (2) donner du sens a I'agtidans une approche cognitive, en étant capabilifjuer les
raisons pour lesquelles telle pratique permet @loibttel résultat ; (3) se considérer comme desepaires
d’'affaires qui fonctionnent de pair avec les sarsiopérationnels ; (4) orienter le développemestaldils de
gestion des RH vers le global, le changement alltle transfert des connaissances et la gestimsppctive des
compétences ; (5) s'inscrire dans une chaine deurat’est-a-dire découvrir le client auquel esteadé le
travail de la fonction RH ; (6) étre capable de umes I'impact des pratiques RH ; (7) savoir cumuks

expériences pour progresser dans sa propre cadeeent étre congues comme une mosaique ; (8)isealies

savoirs dans les principaux domaines de I'entrep(fsnance, marketing, stratégie...) pour les traaien

comportements et pour étre crédible ; (9) releeedéfi de I'investissement sur le capital intellettpar

I'acquisition, le développement et la mobilisaties compétences.
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des missions RH différenciées en fonction des teseties divers clients internes, a savoir les

dirigeants, les managers, les salariés et les catsd{Cf : tableau 9 ci-dessous).

Spécificités des acteurs concernés La DRH doit étre

Les dirigeants Support de la stratégie
Acteur de la compétitivité

Création de valeur

Les managers Garant du partage de la fonction RH

Garant de 'empowerment

Les salariés Garant de I'équité
Garant de I'employabilité

Garant de I'éthique

Les représentants des salariés Garant de I'écoute

Garant de la conformité

Garant de la dynamique sociale

Tableau.9 Les missions des RH en fonction des difééts acteurs de I'entreprise
(Peretti, 2005).

L’élargissement des missions actuelles demandéeBDRBH s’effectue a un niveau central et
local. A un niveau central supposé stratégiqueatbend que la fonction RH joue un rble
d’architecte stratégique. Suivant ce principe, dall@t s’interroger sur les adaptations
nécessaires aux enjeux de lI'entreprise, sur legpétances de demain, c’est-a-dire sur les
adéquations entre besoins en compétences et ressalisponibles (a court et long terme). A
quoi s’'ajoutent les questions relatives a la corsem ou au développement des savoirs de
I'entrepriseet les leviers pour activer les changements

A un niveau plus local, on demande a la fonction dRéloluer vers un rdle de conseil et
d’appui essentiellement aux managers dans le cadrepartage de la fonctiod®} Ainsi, les
equipes RH sont supposées étre plus présenteg $arrdin et en phase avec les réalités

manageériales.

126 | a décentralisation verticale de la fonction Ritlampelée « partage de la fonction RH » (Retoud3RCElle
peut s’opérer au niveau d’'un groupe ou au hivean @établissement. Au niveau d'un groupe partage de la
fonction RH peut s’organiser a des niveaux diverges site (la résolution des problémes personnels.par,

une approche métidte développement de politiques de recrutemenfpdeation spécifique a une population
donnée...) ;par pays(la gestion sociale en relation avec la |égistati@ationale en vigueur...)en fonction
d'une zone(Europe, Amérique, Asie...)au niveau corporatdla définition de grands axes politiques, de la
gestion des hauts potentiels...). Au niveau de ll&sdmentle partage de la fonction RH est présentée comme
le moyen pour rendre plus autonome le managemtanmtriédiaire dans sa maitrise des processus RH.
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Cette évolution prescrite du métier des RH se réspar deux mouvements conjoints : une
décentralisation de la fonction RH vers les marmgérsimultanément une centralisation de
I'expertise RH vers des activités stratégiques.

Toute cette littérature normative nourrie les dissales professionnels B4 En résumé, les
professionnels RH doivent prouver leur valeur &eutPour cela, des prescriptions
s’imposent : devenir pluservice-orienteds’occuper mieux des clients, responsabiliser les
équipes RH, contribuer plus directement a la peréorce de I'entreprise (Lepark and Snell,
1998 ; Ulrich 1999 ; Wright 1998 ; Rlel, Bondarand Looise, 2004).

C’est dans ce contexte que le recours aux TIC e@rg€et a la technologie Intranet RH en
particulier est considéré comme un support teclmigdispensable (Laval, 2000 ; Blanchot,
Wacheux, 2002 ; Kalika, 2002). D’une fagon généradittérature académique est dominée
par «une vision tres optimiste de I'impact des techn@l®gur la GRH>, comme le précise
Besseyre (2005). Certains auteurs, a l'instar desBu et Davis (2002), qualifient de
«révolution tranquille» la rencontre entre TIC et fonction RH. lls psécit que« les
technologies de l'information et I'internet sonttien de faire la révolution de la GRH dans
les organisations, créant des innovations pourdesvités traditionnelles RH et permettant
une efficacité opérationnelle qui était incomprésible il y a seulement 5 ans(Bussler,
Davis 2002 : 17).

Concretement, pour supporter cette évolution duemBH, certaines applications disponibles
via un Intranet RH peuvent étre envisageables stiivae logique cognitive et collective.
Derriere la logique cognitive, on trouve des ouiitformationnels axés sur le contenu
d’'information. Déclinée au champ des RH, cela pEree la diffusion de fiches techniques
clarifiant les différents processus RH (tels queelerutement, la gestion des carrieres), ou la
fonction FAQ (frequently asked questions). La lagiccollective renvoie a l'usage d’outils
collaboratifs (Forum..).

D’une facon générale, I'outil Intranet RH appa@tmme un support d’activité, axé sur une

dimension principale du métier de I'acteur ou bsem une dimension plus annexe. C'est le

127 es prescriptions éditées par 'ANDCP en septen®0@1 résument le nouveau visage espéré de ladanct
RH : «les attentes de la direction générale pour la fmrcRH se situent dans quatre domaines : les gd@ns
productivité : réduire les colts de la fonction Rlfevoir les processus, se demander comment gétes p
efficacement I'activité RH...-une participation acera la stratégie (au service des finalités de feptise). -
une gestion des compétences : étre un coach dem@détence ; amener les salariés a se dépasserejaimer
la compétence collective ; apporter des repéeres.appui accru a la hiérarchie : étre au service desnagers ;
apporter le soutien technique (expertise RH) ; alde managers a prendre leurs responsabilitésélairer) »
(Merck, 2002 : 42).
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cas pour le management intermédiaire est impacgetdment par les transformations de la

fonction RH.

 L'intranet RH : un support de métier pour I'évolutin de la fonction

Management Intermédiaire

L’évolution des RH supportée par les TIC est met@dacon concomitante avec celle d’'un
autre acteur de I'entreprise : les managers (Matr8@02 ; Laval, Guilloux, Kalika, 2002 ;

Barthe, Castro-Gongalves, 2002). Pour comprendpmiés donné par les RH a l'usage que
cet acteur réserve a leur intranet, il faut, tdabdrd, revenir sur la définition et le réle de cet
acteur dans I'évolution prescrite de la fonction BiHdans le processus d’appropriation des

services RH en ligne.

Différentes appellations sont utilisées pour leigler : encadrement intermédiaire ou
management intermédiaire, ou encore managers aarpt®. Brassier (2001) précise que le
concept de manager intermédiaire est essentiellesmpirique. Pour d’autres (Dumoulin,
1999), le concept de management intermédiaire esgjéamétrie variable plutdét que
théoriquement et clairement défini. Nous emploisrole concept de management
intermédiaire (MI).

D’une fagon générale, deux approches théoriquesiabbla question du réle du management
intermédiaire : la premiére est dite traditionnelee seconde moderne. Les tenants de la
premiere définissent le MI comme un hiérarchiqué ggre et contréle I'activité de son
équipe (Amherdt et Alii 1999 ; Rive 1999), qui tsamet les prescriptions de la direction,
planifie et évalue l'activité de ses subordonnésit ten restant focalisé sur les taches et
I'exécution des activités (Oberlé 1995 ; BartldttGhosdal 1998). Suivant cette perspective,
Kammoun (1999) souligne que le rdle du Ml est li@su statut et a I'autorité formelle, tout
en ayant une composante technique et organisatienhes activités liées a la gestion des
relations humaines, de l'information et de la décisne sont pas exclues, mais on demeure
sous une empreinte taylorienne trés axée sur ledteret la maitrise de I'autorité statutaire.
A ce sujet, Brassier (2001) précise ques<activités d’animation de I'’équipe restent déas
pratigue supplantées par les taches de gestioe ebdtréle» (Brassier, 2001 : 17).

Les tenants de cette approche restent influencés I'paoncé des cing fonctions

fondamentales du manager définies par Drucker (19@détermination des objectifs a
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atteindre et de leur nature ; I'organisation dues@cen charge (analyse du travail ; division
en activité et en taches ; la sélection des sulbosely responsable d’unité) ; la motivation et
la communication (salaires, affectation, promotipia mesure de la performance ; la

formation.

Les tenants de I'approche moderne partent du rééeitdprécédemment et y ajoutent (ou
amplifient) les dimensions organisationnelle, siecibonctionnelle et opérationnelle. Le Ml a,

alors, un role d’animateur (Bartlett et Ghosdal&)9%@e régulateur, de développeur (Amherdt
1999), de modele comportemental (Thévenet 2003emeore d'agent socio-émotionnel

(Thomas, 1999).

En se basant sur les travaux de Bartlett et Gh@$88B), Brassier (2001) met en évidence le
réle renouvelé du MI (Cf: tableau ci-dessous),ébassentiellement sur I'ajout d’activités

RH.

Réle minimal Réle élargi

Mettre en ceuvre la politique commerciale Imaginer de nouvelles actions commerciales
Controler les résultats Accraitre la productivité de I'équipe

Exploiter les marchés confiés Cultiver de nouvelles opportunités

Gérer les ressources et les compétences Attirer puis développer de nouvelles ressources
Faire atteindre les objectifs Entrainer les collaborateurs

Contréler les rapports d'activité Anticiper puis optimiser les méthodes de travail
Suivre les demandes de formation Aider puis coordonner les efforts de I'équipe
Programmer l'activité Gérer les tensions entre performances immédiates et
Diffuser les savoirs voulus par la direction ambitions a long terme

Gérer les tensions dans I'équipe

Tableau.10 Le r6le renouvelé du manager intermédie (Brassier 2001 d’apres Bartlett
et Ghoshal, 1998)

D’une facon générale, I'évolution du role de MI alestée. Certains auteurs mettent I'accent
sur un aspect plus qu'un autre. Ainsi, TheveneD820net en exergue les comportements
manageériaux plus que la pratique des outils deagedes hommes. L’auteur considere que la
position intermédiaire des managers de proximitéein de la ligne hiérarchique conduit a
des situations différentes de management, quiitjebh étre a la fois : (i) uentrepreneur,
créateur de richesse et de créativité et initistele changement ; (i) ucommuniquant,
permettant de faire passer les messages dansdespus de changement grace a son réseau
de proximité ; (iii) unthérapeute aidant a surmonter les stress, tensions et daulssus de

ces changements ; (iv) danambule «qui marchent avec précaution sur I'étroite ligne de
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créte entre le chaos de trop de changement etdsiligation d’'une résistance trop forte
(Thevenet, 2003 : page).

Au dela de la diversité des situations de manageraarquelles le MI est confronté,
Gonzalez (2003) résume son réle a partir de l& gscompte de constantes clés : la pression
d’objectifs managériaux a atteindre a court terswavant les couples colt-qualité, délais-
sécurité, productivité-innovation) ; la forte charde travail et la nécessité de préserver la
paix sociale ; et la recherchepermanente d’équilibres, de compromis d’ajustenpduné ou
moins licites pour répondre a de nombreuses conttiats » (Gonzalez, 2003 : ?7?).

Le rble élargi du MI passe par l'acceptation d'uertain nombre de taches réalisées
jusqu’alors par la fonction RH. Suivant cette pedjwve, Peretti (2006) défend I'idée que le
défi pour «’ensemble des responsables hiérarchiques, depuisdnager de proximite, le
petit chef, jusqu’aux cadres supérieurs et dirigedast de devenirle premier responsable
RH de leurs équipes (Peretti, 2006 : 21). Dans cette perspectiveniessions RH du Ml se
résument ainsi: développer les ressources de toux ceux qui travdillavec lui
(compétences, talents, habilités, savoir agir...Qleetmobiliser dans le cadre des objectifs de
son unité et de l'entreprise, I'ensemble des resssl actuelles et potentielles de ses
collaborateurs Les managers de proximité, responsables hiérar@dsgusuperviseurs,
dirigeants sont tous invités a devenir d’authentigjudécideurs dans le domaine RH pour
accroitre et valoriser le capital humain, développet mobiliser les compétences des
salariés »(Peretti 2006 : 22).

Un partenariat particulier entre la direction dds & le Ml est, alors, posé (Barthe, 2001).
Peretti (2006) considere comme primordial que lesbit I'acteur essentiel du partage de la
fonction RH pour garantir 'adéquation optimale rentontexte, politique et pratiques RH.
Nous remarquons que les auteurs se focalisentesnrahagement au sens large « du petit
chef » aux cadres dirigeants. Le Ml va de I'encaxdnet de proximité aux cadres supérieurs

de premier niveau.

D’une fagon générale, les discours normatifs autieuifrintranet RH se focalisent sur I'acteur
MI a cause de son triple role dans le processyspddpriation des services RH en ligne. En
effet, le Ml est a la fois un impacté direct devbition du métier RH, un utilisateur de
I'Intranet RH a satisfaire, et un médiatelans le processus d’appropriation des TIC
- Il est directemenimpacté par I'évolution de la fonction RH, car on lui demce
d’endosser davantage d’activités RH (cf: table@). 1 est présenté comme le

bénéficiaire principal du partage de la fonction.RH
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- En parallele, le MI est un acteur clef de la sfamrmation de I'entreprise.
Parce qu’ il est dans une position tampon entrdirection d’'un coté et les
exécutants de l'autre, c’est sur lui que repoggektion concréte des évolutions
identitaires dans les transformations du travailcéla, s’ajoute le fait que
I'efficacité de la fonction RH est de plus en plogesurée a travers la
satisfaction des clients internes (Tsui, 1987 ;gdgr 2003). Autant d’éléments
qui poussent a considérer le Ml comuareutilisateur clef des services RH en

ligne a satisfaire

- Le troisieme rdle du MI concerne directementrecpssus d’appropriation de
l'intranet RH. Comme le soulignent Coat et FaviE998) et Laval (2000), le
MI est «linitiateur et le promoteur des TIG. Il aun réle de médiateur, de
facilitateur dans l'usage de l'intranet RH parce qu’il a unfuence directe,
de par son role hiérarchique, sur les moyens eeksources dont disposent ses
subalternes. Puis, sa vision de I'utilité de la Téut également jouer sur la

perception que son équipe va adopter.

L’évolution prescrite du réle du MI en concomitaraeec la transformation du métier RH est
source également de débats au sein de la commwsGendfique.

Le premier débat porte sur la fagcon dont le Ml &agir face au role élargi qu’on lui prescrit.

Les études académiques sur ces sujets sont plutés. rMesseghem et Pierson (2005)
montrent qu’au dela des prescriptions normativasjualisme est perceptible entre la notion
d’autonomie que le Ml est supposé acquérir a teal/esage de services RH en ligne et le
contrle que les RH peuvent exercer sur la pratigedie de ces outils. Il ressort de leur
enquéte terrain que I'évolution conjointe entre &1IRH n’est pas percue favorablement par
le MI. D’'une facon générale, les auteurs noterddgré d’insatisfaction de cette population
face a leurs nouvelles obligations RH, lequel eat/ent associé au mécontentement d’utiliser

un outil trop souvent déconnecté d’un service ee fafac¥®

D’autres auteurs notent implicitement une dissyimééntre RH et MI sur I'importance
donnée a l'usage de lintranet RH. D'un coété, lesfgssionnels et les décideurs RH,

128 Matmati (2002) aboutit aux mémes conclusions covee les perceptions que les salariés de grandes
entreprises ont de l'intranet RH.
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influencés par les discours normatifs voient I'esate I'Intranet RH comme un élément
indispensable, alors que le MI peut le percevoinm® un média parmi d’autrésd

Se pose alors, la question du choix de média queteager va opérer. Kalika (2002a) met en
garde sur les effets des TIC sur le managetffen« [ces effetshe sont pas automatiques et
tout dépend de managers. Ce serait une erreur d@ecique les technologies modifient
automatiqguement le management des entreprisesTl®&sendent possible des évolutions,
permettent de nouvelles opportunités d’utilisationais elles ne vont pas au-dela. C’est aux
managers de prendre les décisions, de leur doneer Néritable place, de saisir

I'opportunité de leur intégration pour changer Igeanisation »(Kalika, 2002a : ??7?).

A la dimension « support de métier » de l'intraReét, une troisieme idée autorisée s’ajoute
axée sur la dimension stratégique. L’intranet RHugss moyen pour diffuser les nouveaux
principes défendus par la direction et de ce faibintribue a I'évolution des comportements
attendus tels que le nouveau modéle productifdedi

4.3.2.3De la dimension stratégique a I'’émergence du cortagp I'e-RH

L’intranet RH apparait comme un espace de trangmisde linformation a la fois
descendante et parfois montdnte Concrétement, celle-ci peut se définir & traviers
diffusion de new letter, de compte rendu, de popaant, de sondages en ligne, de forum.
D’'une facon générale, cette transmission de I'mf@tion est supposée permettre aux
individus d’étre mieux informé des projets de lemtreprise, de leur département et par
extension de mieux réaliser leur travail. Ces idéestribuent a forger une dimension
stratégique a I'outil Intranet RH a travers unasraission fluide de I'information.

Il nous semble que la dimension stratégique ass@ui& éléments précédents se regroupent
autour du concept de I'e-RH.

En effet, depuis le début des années 2000, le reodibuvrage publié ou en phase de I'étre

sur les liens entre les TIC et la gestion des tesses humaines marque I'émergence du

129 Cette idée doit étre nuancée en fonction du caractbligatoire & utiliser la TIC ou non.

130 a réflexion que méne Kalika sur les effets de€ $ur le management le conduit & élaborer la thédui
Millefeuille (Kalika, Boukef-Charki, Isaac, 2007)Celle-ci met en avant l'idée que les moyens de
communications se juxtaposent les uns aux autresseasubstituer.

131 On note aussi le role joué des messageries &hgiies dans la transmission de I'information, qeliippar
endroit concurrencer I'Intranet.
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concept e-RH qui, selon nous, cristallise les geandées autorisées sur l'intranet RH et ses
effets™?

Concernant la définition de I'e-RH, nous nous rappons de la pensée de Ruel, Bondarouk
et Looise (2004). Selon ces auteurs, le préfixe’est pas que le symbole du recours a la
technique, mais plutét la marque d'une transforomatplus profonde de la place de la
fonction RH dans I'entreprise et par celane facon nouvelle de redéfinir la profession =H
Ainsi, l'utilisation des TIC aurait-elle un impaditune part sur la gestion des processus RH et
d’autre part sur la relation de la fonction RH av&mn environnement. Un mode de
fonctionnement basé sur le concept de I'e-RH somsné I'accessibilité et le traitement de
I'information RH pour tous les acteurs de I'entiispr pas seulement la population RH.

C'est la différence majeure entre la définition rd'&IRH, Systéme Intégré Ressources
Humaines et I'e-RH management (Ruel & Alii, 2004). Ce syse responsabiliserait le
salarié qui prendrait alors en charge la gestionsele affaires courantes et son propre
développement professionnel, tandis que le managgrs intermédiaire, interviendrait
pleinement dans les processus RH (Lengnick-Halli&Z003; Riel, Bondarouk and Looise,
2004 ; Kalika, 2005). Le concept e-RH cristallisgitégation de nouveaux acteurs a la sphére
RH.

Les principaux auteurs qui ont tenté de définirRld, s’accordent sur trois impacts
importants des TIC sur le management des RH (Lej@n&ll, 1998 ; Lengnick-Hall, Moritz
2003; Ruel, et Alii 2004 ; Wright 1998 ; Laval eliiA2005). Le premier est un impact
opérationnelavec l'intégration et le développement d’'un SIRF¢ci concerne les activités
RH de base du domaine administratif comme la paierore I'administration des données
personnelles. Le second aspect edationnel Il concerne des activités de GRH plus
avancées. On se référe dans ce cas-la a 'usagead®&ts RH avec I'accés a des outils RH en
ligne supports d'un certain nombre de processugdindss au management tels que le
recrutement, la formation, la performance. Le damrrimpact est ditransformationnel

Emerge alors le concept de fonction RH virtuellegark, Snell, 1998). Cela concerne les

132 Silva F., Devenir e-DRH, Editions Liaisons, 2008tRH de Marrakech, RH et TIC, évolution ou
révolution ?, Groupe liaisons, 2001 ; Bietry FGBH, entre promesses et interrogations, EMS, 20@2rck

B., (2003),Equipes RH, acteurs de la str@tégie. L’e-rh : modeévolution ? Editions d’Organisation ; Kalika
M. (2002), e-GRH : Révolution ou Evolution ? Relever le dddi ldntégration des TIC dans la fonction
Ressources HumaineBditions Liaisons ; Ruél, H. ; Bondarouk T.; Le®iJ.K. (2004E-HRM : innovation or
irritation ? An exploration of web-based human nes@® management in large companieemma Publishers,
Utrecht; Kalika, M. (2005k-RH : réalités managérialegditions Vuilbert Collection Recherche ; Bondarouk,
T, Ruél, H, Guiderdoni-Jourdain, K, Oiry, E (2008fandbook of Research on E-Transformation and Human
Resources Management Technologies: Organizationt&ddnes and Challengd&! Global, New York.
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activités a caractere stratégiques telles querlesepsus de changement organisationnel, de
ré-orientation stratégique, de management straiégigs compétences et des connaissances
(Ruel et Alii 2004). Ces derniers auteurs enri@mnssces trois dimensions d’analyse en y
associant les trois approches de management dedeRHoppées dans le modele d’Harvard
(Beer et Alii, 1984). Ainsi, le niveau opérationreagrrespond-t-il & un management RH dit
bureaucratique,ou I'employé est considéré uniguement comme un sulbm&lolLe niveau
relationnel correspond a une approchendeché.L’employé est percu avatdut comme une
ressource contractuelle. Quant au dernier stadeauéeurs parlent d'une relation d’emploi
basé une logique dgan, ou 'employé devient un membre de

la compagnie.

Ruél et Alii (2004) proposent un schéma explicdtif concept de I'e-RH. Selon nous, il
formalise I'ensemble des idées autorisées véhisudérour de lintranet RH, qui en est le

support.

’ GRH de type Clan

’ GRH de type Marché‘

‘ GRH bureaucratiqt ‘

) - - Stratégie et pratiques GRH — " -
Réduction des cout% initiales Améliorer le réle stratégique
de la GRH

Cohérence . —
f Améliorer la qualité de
Compétence Acteurs service
— internes: Améliorer I'efficacité des
Implication Managers processus administratifs
fonctionnels et
Résultats de I'e-RH opérationnels But de I'e-RH
Salariés,
IRP
L Environnement :
Type d’e-RH

Concurrence

Développement technologique|

’ Impact opérationnel ‘ Connaissances en GRH
Marché du travail

Evolution de la société

Lois, réglementation sociale

Impact relationnel

’ Impact transformationnel

figure 27. Le concept d’e-RH selon Ruél, Bondaretukooise (2004 : 29)

En somme, la VO autour de lintranet RH peut seumés par trois idées majeures,
condensées dans le concept d'e-RH. La premiére écd@deerne les profits espérés par
I'entreprise en investissant dans la technologieairet, en raison de I'efficacité logistique de
certaines applications de I'outil comme la techg@oworkflow. La seconde idée est le fait
que lintranet RH permet de supporter les évoligioles métiers des différents acteurs de
I'entreprise. Dans le cas de l'intranet RH, le eursse place sur le couple RH — Management
Intermédiaire. La troisieme idée réside dans llotation de la transmission de I'information

dans l'entreprise. Cette amélioration du flux ddmhation supporté par le recours aux
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technologies est considérée comme un élément gittat important car elle est supposée
permettre aux acteurs une meilleure coordinationcapération et par extension une
meilleure productivité. Le concept d’e-RH, né de rencontre entre les disciplines

scientifiques Sl, RH et Stratégie résume I'ensembi ces trois idées autorisées.
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Conclusion chapitre 4

L'objet de ce chapitre était de s’interroger suchmix de I'entreprise, de la méthodologie a
retenir et de la TIC a étudier.

La direction des Ressources Humaines d’Aéro, pneh@kcoptériste au monde, sous I'égide
du groupe EADS du secteur de I'Aéronautique etlgphce s’est saisie de notre proposition
de contrat CIFRE. Depuis sa privatisation fin desmées 1990, Aéro doit faire évoluer
'ensemble de ses composantes afin de baisserosies ade structure et de transaction et de
prouver sa rentabilité et sa compétitivité. Celleétant basée sur une logique de service
personnalisé tout en étant dans une stratégie dft jpie volume et de diversité. La
déclinaison concrete de ces nouveaux principeseenes d’évolution des comportements
repose essentiellement sur I'évolution de sa doectles Ressources Humaines, qui par
définition est en charge de I'encadrement des peeset de leurs conditions de travail. En
réponse a ces nouveaux deéfis, celle-ci décideg emitres, d’investir dans le domaine de
I'information et de la communication. Plus précisét par le jeu de recrutement interne elle
se constitue un p6le communication RH associambrectn face a face et développement
d’'un intranet RH. C’est dans ce contexte que veosstruire notre objet de recherche.

D’'une facon générale, I'opportunité CIFRE au seenld DRH d’Aéro a configuré notre
méthodologie d’enquéte. En effet, I'immersion tetalans le phénomeéne étudié revét un
caractére nettement exploratoire et conduit asitare étude doctorale dans la typologie des
recherches longitudinales et qualitatives, bas@esuise approche interprétative, suivant un
mode de raisonnement entre induction et déduckbrs précisément, I'étude de cas unique
est apparue comme la famille de méthodologie la pliequate. Pendant toute notre phase
terrain, nous avons appliqué différents modes daeits de données (conduite d’entretiens
semi-directifs ; observations passive, observaparticipante ; exploration des ressources
archivées par l'entreprise), tout en se munissaottits de distanciation permettant de
garantir une distance avec notre objet de recherche

Quant a la TIC a étudier, nous avions axé nos rebhe sur la technologie Intranet, car celle-
ci paraissait assez souple d’'usage et de conceNimms n’avons pas hésité quand la DRH
d’Aéro a répondu favorablement a notre projet ptéxisé sa demande autour la construction
d'un Intranet RH. Au dela de sa souplesse, l'irgtaRH veéhicule, selon nous, une forte
vision organisante. En effet, trois grandes idagsrasées sont a noter : la premiére réside
dans les gains espérés grace a l'usage de I'lnfranegaison de son efficacité logistique ; la
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seconde idée concerne la dimension support de mu&i€outil, facilitant la transformation
des professionnalités des acteurs de I'entreprisgmment I'évolution conjointe entre la
fonction RH et le MI. La troisieme idée réside ddioptimisation de la transmission de
I'information dans I'entreprise, qui donne a I'dutne dimension stratégique. Sachant que ces

trois grandes idées fusionnent dans les débataradéd’émergence du concept de I'e-RH.
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Chapitre 5 La compréhension des usages de l'intrat RH par le

Management Intermédiaire au centre de la Phase (1).

Les deux chapitres (5 et 6) constituent la regpituties résultats obtenus chez Aéro. Trois
phases se distinguent et vont servir de fil dinectians I'exposé de ce travail : phase 1 (fin
2001-début 2003) ; phase 2 (début 2003- septenttidd)2 phase 3 (septembre 2004-juin
2005). L'intérét de ce decoupage des résultatslestouligner I'évolution des interactions
entre usage, conception et vision. Le chapitreegb)centré uniquement sur la phas€elle-

ci est marquée par la compréhension des usagéstoinkt RH.

Dans un premier temps (5.1), nous expliciteronsisgoon qu’ont les décideurs d’Aéro de
l'investissement dans les technologies du web. déabe de véritable communication
affichée autour de ces questions, le positionnendest dirigeants vis a vis de lintranet,
associé au peu de légitimité de I'équipe en chdmgéintranet global du groupe sont autant
d’éléments indiquant que la vision de mobilité tetgique (VMS) autour de l'intranet RH est
assez partielle et trés marquée par le contextiepiéer de la DRH d’Aérd>?

Dans un second temps (5.2), nous aborderons lestiaue relatives a la conception de
I'intranet RH. Pour ce faire, nous établirons uat éles lieux de l'intranet RH explicitant le
types de rubriques et d'informations disponiblesisP nous clarifierons le périmétre de
conception, a savoir qui sont les prescripteurspicessus de conception et comment la
dynamique de coopération s’opére entre eux.

La derniére section (5.3) sera consacrée a la d@rapsion des usages de I'Intranet RH grace
aux résultats d’'une enquéte menée auprés du Maeagemtermédiaire sur la base
d’entretiens semi-directifs. Plus précisément, nagendrons sur la construction de cette

étude, les grands résultats obtenus et I'analysemessort.

133 . . . . " .
Nous avons soigneusement retranscrit le contenienigstiens informels saisis sur notre terrain dsos
cahiers de recherche.
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5.1 De l'intranet général au site RH : des intentionalités stratégiques sans

une véritable VMS?* en matiére de TIC.

Dans le chapitre 4, nous avons expliqué que lantdobie Intranet a lintérét d'étre
facilement malléable comparée a d’autres technetotglles que les progiciels intégrés (de
type ERP- Enterprise Resource Planning). De phlused¢hnologie Intranet est marquée par
une forte vision organisante. Celle-ci est fondéelon nous, sur trois grandes idées
autoriséeS” : la premiére réside dans les gains espérés gréusage de I'Intranet, en raison
de son efficacité logistique ; la seconde idée eore la dimension support de métier de
I'outil, facilitant la transformation des professimalités des acteurs de I'entreprise. Dans le
cas d'un intranet RH, un transfert de charge deair&st envisagé entre la fonction RH et le
Management Intermédiaire. La troisieme idée pautel’'sptimisation de la transmission de
I'information dans I'entreprise, qui confere a ltdwne dimension stratégique.

La question suivante est alors de se demander cotrlesedécideurs d’Aéro se positionnent
vis a vis des technologies du web. Avant de s'ioggr précisément sur l'intranet RH, nous
reviendrons sur le cas de l'intranet global d’Aérocherchant & clarifier les raisons officielles
de cette création technologique et sa présentatipnes de I'ensemble des salariés (5.1.1).
Puis, nous aborderons le cas de la direction degtRéb raisons de son investissement dans
le domaine de linformation et de la communicati@associant intranet RH et actions de

communication en face a face (5.1.2).

5.1.1 L’introduction des technologies du web chez Aéro dre effet de
mode et injonction managériale.

Le groupe Aéro se dote en 2000 d’'un site Interneinganet. Cependant, nous n'avons
retrouvé aucune trace documentaire qui détailleatgsments officiels de l'investissement
d’Aéro dans lIntranet. Cette difficulté a retrouvelans les archives les traces d'une
communication claire et affichée sur les objectifsomptés d’Aéro est un résultat en soi.
Aussi, il a fallu déceler dautres indicateurs pettant de comprendre le poids

organisationnel attribué a I'intranet.

134 Nous rappelons que le sigle VMS signifie « VistenMobilité Stratégique ».
135 Se référer aux pages 194-211.
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5.1.1.1La création d’'un intranet en réponse a un effet deode

Lors de notre arrivée chez Aéro, nous avons rengdatresponsable de lintranet global,

Mme Dupont®®

. Nous l'avons questionné sur la facon dont ellgéeé l'introduction de
l'intranet au sein d’Aéro.
«Nous avons fait de multiples réunions d’informatsur I'intranet Aéro [...] Aéro
est une entreprise a la pointe de la technologiest important que les salariés aient
acces a l'information XExtrait d’entretien informel avec la responsatielintranet - Cahier de
Recherche n°1).

Cependant, elle est restée trés flou sur le nomérecunions organisées et sur la stratégie
d’accompagnement des individus privilégiés pouilifac leur apprentissage de l'intranet.

En interrogeant d’autres personnes a ce sujegnibte que la stratégie d’'implémentation de
I'outil se résumait a une dizaine de réunions dinfation. Celles-ci étant essentiellement
destinées aux comités d’exécution (pour entériadoudget alloué au projet) et devant les
grands directeurs de I'entreprise pour les convaide I'utilité de I'outil. Quelques unes ont
eu lieu devant les salariés, mais trés peu. Naaxon's pas retrouvé d’autre détail sur le choix
des salariés invités a ces réunions et leurs costen

D’apres le responsable de I'intranet RH, le PDGéatAen poste en phase 1, M. Tourine, a
brievement informé I'ensemble des salariés dueprd¢ l'intranet global lors des grandes
séances d'informatidf’ qui ont précédé et suivi la mise en ligne dendnet. Il a précisé que
I'objectif premier est de permettre au salarié diawn meilleur niveau d’information et de
pouvoir accéder plus facilement & la gestion detemps de travdif®. Néanmoins, il n'a pas
davantage détaillé la vision stratégique associ mvestissement technologique.

A plusieurs reprises lors de conversations pluorinélles, les responsables de la
communication et de lintranet RH nous ont confekrrl mécontentement vis a vis du
désintérét que le PDG affiche par moments a I'éghed’intranet. Pour ces derniers, ce

comportement a forcément un impact sur l'attitude autres grands directeurs d’Aéro.

136 | 'ensemble des noms de famille utilisés dans kepitres 5 et 6 sont des pseudonymes. En annexes, n
avons proposeé un tableau récapitulatif des actBAgso, de leurs fonctions et de la phase ou ilerinennent.

137 e PDG organise deux fois par an des grandesagsimassemblant 'ensemble du personnel d’Aérone’
en fin d’'année, l'autre en milieu d’année. Lors des réunions, le PDG présente le chiffre d'affaides
I'entreprise, les grands projets. Il revient sus [@ojets importants de la société et il annoncevatituels
changements d’organisation et il donne son avislesrévénements jugés importants.

138 M. Tourine se référe a I'une des fonctionnalitéertes au salarié via I'usage en ligne de I'Espdeéalarié
(site RH), a savoir I'accés a une interface perabsd@e affichant I'état de la gestion du temps rdwail de
l'individu connecté. Le détail des rubriques congridd’intranet RH sera présenté dans la sous-peotisacrée
a la spheére de la conception (5.1.2).
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Suivant les propos de nos interlocuteurs au sesnRl¢, le manque d’intérét du PDG pour
I'intranet s’expliquerait par un décalage générati :
«L’intranet : c’est pas sa génération, je suis slrilgn’y a jamais ét® (Extrait
d’entretien informel avec le responsable de I'inétaRH - Cahier de Recherche n°1).

Il faut préciser qu’en 2001 M. Tourine, est quagitren fin de carriere aprés 30 ans de travail
chez Aérd®. Faute de pouvoir interviewer directement M. Toarsur ses perceptions et son
usage de l'intranet, il est difficile de confirmeette affirmation.
Le manque d’engagement du PDG vis a vis de l'oliihsence de traces écrites sur les
objectifs assignés et le peu d’actions d’accompagme et de formation mises en place a
I'occasion de I'implémentation de l'intranet chegr@ poussent a penser qu’au cours de cette
phase 1 et de la période précédente la visiorégiopte associée a cet outil est inexistante.
En d’autres termes, la création de l'intranet gahggpond plus a un effet de mode, un faire
valoir preuve d’'un alignement avec d’autres grarefgseprises du méme secteur déja dotées
d’Internet et d’Intranet que la concrétisation dunsion stratégique forte et publiée.
«A Aéro,l'intranet est apparu comme ¢a...un coup de bague#gique ! du jour au
lendemain ! sans en informer les gens ni les formmar conséquent, on ne peut pas

s’attendre a ce que les individus aient envie dgliser » (Extrait d’entretien informel avec
le responsable de l'intranet RH - Cahier de Redfercl).

Il ressort de nos entretiens informels que cesitiond d’introduction de I'intranet général de
I'entreprise ont finalement conduit les individusid apprentissage de I'outil soit sur le tas,
soit par «copinage»'*°, soit les deux combinés.

Méme si ce désintérét hiérarchique peut apparpéradoxal au regard du colt généré par
'implémentation de ce type d’outil, il se confirrpar le peu de Iégitimité associée au projet
Intranet, notamment a travers la faible positicgrdnichique de la personne qui en a la charge
et du choix de la structure-type retenue.

5.1.1.2L'absence de symboles forts accordés au projetdnst.

Le désintérét des décideurs a I'égard de lintragst également perceptible a travers

I'absence de symboles forts associés au projet.

139 Rentré comme ingénieur aéronautique au sein d’ABeoprogressivement franchi les étapes jusqpaste
de PDG.

140 Expression utilisée par une personne interviewéar pgvoquer l'aide d’un collégue de travail dans
I'apprentissage de I'outil.
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Marquée par son origine d’entreprise publique iafila la défense nationale, Aéro demeure
une société structurée et cloisonnée, accordangrtamele importance au niveau hiérarchique
des individus.
Suivant cet esprit, une hiérarchie de privilegegtiés normes de conduite des individus au
sein d’Aérd*’. D'une fagon générale, on remarque dans les disctaupoids donné au
«chef» suivant le nombre de galons» qu'il porte. Cette image n’est pas sans rappeler
I'empreinte militaire.
« C’est une boite qui fonctionne aux galons, pluagude galons, plus on t'écoute et
on t'obéit... »(Extrait d’entretien informel avec le responsatde’ihtranet RH-Cahier de Recherche
n°l).
Suivant ce contexte de forte pression hiérarchiguapparait que le comportement et les
propos que le ghef» va adopter vis a vis de la technologie en qoesdi une répercussion
significative sur le sens accordé a I'outil et dgitimité a I'utiliser. Deux exemples tirés de
notre observation passive du terrain et de nostas informels viennent illustrer notre
propos : le premier exemple concerne le poids jardle secrétaire général dans la décision
d’utiliser la messagerie électronique ; le secondd du rapport ambigué chez Aéro entre le
niveau hiérarchique et le genre, qui conduit aefioger sur la lIégitimité du chef de projet de

I'intranet.

141 Nous avons été frappé par I'ensemble des sigrstinaifs accordés a l'individu suivant son niveau
hiérarchique. Les exemples de I'accés véhiculéi@uet du stationnement illustrent relativementnbietre
propos. Le siége social d’Aéro s’étend sur plusiewgctares et comporte bon nombre de batimentse au
places de parking suffisantes (plus de 8000 peesorur le site chaque jour), il faut étre détentBun badge
pour étre autorisé a rentrer son véhicule (véhipdesonnel ou professionnel) dans I'enceinte de. Sette
premiéere restriction conduits salariés sans badgé deux solutions. Premiére solutioles salariés utilisent les
autocars, mis gratuitement a leur disposition p&aroAMatin et soir, ces derniers effectuent desassages a des
points clefs et desservent toute la région. llsodépt les salariés devant I'entrée principale ddA€res derniers
doivent se rendre a pied sur leur lieu de travailsteffectuera le badgeage du temps de travail égte
officiellement le démarrage de la journée de tivaachant que cette badgeuse peut se trouver gu 12
minutes de marche de I'entrée. Seconde solutlensalarié utilise son véhicule personnel et trmuver un
stationnement dans un des parkings adjacentseal 8ieure d'arrivée étant alors déterminante spiusalarié
arrive tard (proche de 9h, heure limite de démardegla journée de travail), plus les places libestantes sont
dans les parkings les plus éloignés de I'entréecjpale (5 a 10 minutes de marche se rajoutent).

Pour lessalariés disposant d’'un badgegarantissant I'acces véhiculé au site, deux cafigdees se posent.
Premier cas ces derniers disposent d’une place de parkingimative, c’est-a-dire un emplacement réservé
avec une plaque sur laquelle est inscrit le nonfiddividu. Second cas le salarié n'a pas d’emplacement
réservé et doit se garer dans les parkings libtéstérieur du site. La majorité des cadres supdns disposent
de l'ensemble des attributs (badge d’entrée efostament réservé nominativement). Pour les éckelon
hiérarchiques inférieurs, ces éléments distinctifgésentent un enjeu de |égitimité sociale auddiéro.

A plusieurs reprises, nous avons entendu des &aldiAéro évoquer ces différences de privilégesasuile
niveau hiérarchique avec une colére a peine caghémtégorisant les salariés d’Aéro soit dgueux» pour
qualifier ceux qui sont privés de privileges, slet«non gueux pour les autres.
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Le premier exemple est l'introduction de I'usagelaenessagerie électronique, qui n'a pas

fait I'objet d’'un accompagnement spécifique, maisépondu plutdt a une forte pression

manageériale.
« C’est une boite de chefs ou si ton chef te ditildsat quelque chose tu le fais...ca
s’est passé comme c¢a pour la messagerie électreniQuand le nouveau secrétaire
général est arrivé, il a dit a tous ses gars querachaine réunion, il les préviendrait
par email. Tout le monde a rigolé. Sauf que c’esil aa fait et qu’il n'y avait
personne a la réunion, car personne n'utilisaitnfi@il. Du coup, il a poussé une
énorme gueulante...apres ¢a, ils ont tous utiliséndig, enfin on demandait a leur
secrétaire de I'utiliser (Extrait d’entretien informel avec le responsakéel’thtranet RH - Cahier

de Recherche n°1).
Héritiere d’une histoire marquée par I'armée, keeniu hiérarchique chez Aéro semble avant
tout se définir comme un attribut masculin. Ailaiyesponsable de la communication, Mme
Bonilla explique qu'aux alentours de 1992-1993 pres de femmes sont a la téte de postes a
responsabilité.
«Tu sais...quand je suis arrivée chez Aéro, le diteat@i m’a recruté pour faire de
la communication m’a dit «les femmes, ici, ellest S@crétaires, pas plus ». Cet esprit
est encore présent parmi I'ancienne génération.rDautre c6té, ils ont besoin de
nous[sous entendu « des femmescést une boite d'ingénieurs, tous formatés, qui
ont du mal & communiquer simplemenExtrait d’entretien informel avec la responsablé R

de la communication - Cahier de Recherche n°1 p 52)

Il est important de préciser que lors de son agridéns I'entreprise, Mme Bonilla est, alors,
dipldmée d’un 8™ cycle en communication. Méme si aujourd’hui légces de recrutement
chez Aéro changent et que le nombre de femmes ergehde poste a responsabilité
augmente, il demeure peu élevé. Pour preuve, lgpgraes top-managers comptait, a cette
période, environ 150 personnes, dont seulementfemmes*?
Aussi, compte-tenu de ce lien particulier entreeaiv hiérarchique et genre, le fait que
l'intranet d’Aéro soit sous la responsabilité d'ufiemme, de surcroit non-cadre est
directement interprété comme un projet peu strgti&gi comme en témoignent les propos
suivants du responsable de l'intranet RH :

«Dupont[la responsable de l'intranetfest méme pas cadre. Tu imagines si Tourine

considérait vraiment l'intranet comme quelque chdsestratégique, le chef de projet

12 suivant les derniéres informations concernant Atnat nous disposons (provenant de personnes rsugou
poste), ce chiffre reste quasiment inchangé.
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serait au moins un cadre supérieur...ca veut simpirdeée que lintranet est la

derniere roue du carrossehez Aére® (Extrait d’entretien informel avec le responsabke d
l'intranet RH - Cahier de Recherche n°1).

Aux propos du responsable de l'intranet RH, s’aaut autre fait qui souligne, la encore, la
faiblesse du projet : c’est la structure-type reten

D’apres Garel (2003), quatre grandes structuresstyle projet existent, accordant au chef de
projet et par extension au projet lui-méme une in@mze organisationnelle différefité
Chez Aéro, la structure type de projet associéeespond au « modéle de la facilitation ».
Dans ce cas de figure, la personne en charge gket prest pas considérée comme un « chef
de projet », mais plutdt comme un « facilitateu€Celui-ci n’a pas forcément d’équipe dédiée
pérenne et dépend d’une direction fonctionriélld.e projet de l'intranet global d’Aéro est
positionné a la direction de la communication, ppreécisément dans son département
multimédia.

D’une facon générale, la littérature affirme quéestructure- projet correspond plutdt a des
projets naissants, peu importants, puisque le ikitédeur », privé de poids hiérarchique et
souvent doté de peu de ressources, a une margamteuxre sur ses collaborateurs qui se
réduit & sa capacité a les convaincre et a lesded@arel 2003 ; Asquin et Alii, 2005). Par
conséquent, le choix de cette structure-type dgtprassocié aux autres €léments évoqués
précédemment contribue a montrer que le projeaetrn’apparait pas comme le fer de lance

d’une vision stratégique structurée en matiereld@e T

La question suivante est, alors, de se demandéen @st-il de I'intranet RH ? Le directeur
des RH, autre décideur important de I'entrepri$él an positionnement différent vis a vis de
cet outil technologique? Quels sont les raisonsaeinvestissement dans les TIC? Affiche-t-
il le méme désintérét que le PDG ou manifestegri€lques intentionnalités stratégiques

autour de l'usage de l'intranet RH ?

13| existe différentes structures —types de prajet®deéle de projet « sorti », modéle de la fatitin ; modéle

de la coordination ; le modéle matriciel. Pour mdtiedications, nous invitons le lecteur a se réfé la page 73
de ce méme document.

144 Dans d’autres types de structure, la personneharge du projet est rattachée directement a latibire

générale ou a celle des programmes, ce qui lui gtediétre d’une part plus autonome, car moins ag$ejaux

impératifs d'une seule direction et d’autre padsplégitime, car missionnée directement par lesdéécs de

I'entreprise.
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5.1.1.3Les raisons de I'investissement RH dans le domaded’information et de
la communication : la DRH d’Aéro et sa mauvaise ige.

La direction des Ressources Humaines est dirigpaisiguelgues années par M. Louis, qui
demeure le DRH en poste pendant la phase 1. Tonineole PDG*, M. Louis est rentré
chez Aéro en tant qu’ingénieur aéronautique et’alststourné vers les activités de
management, lui permettant de gravir progressivénesnéchelons hiérarchiques. M. Louis
est confronté & un probléme : celui de la mauvaisege de la direction des Ressources
Humaines. Celle-ci est qualifiée facilement dedstbe ou encore de ressources inhumaines.
Trois raisons sont évoquées par les RH pour exgliga phénomene : la premiére porte sur
I'organisation RH et le manque de coordination efds activités menées sur le terrain et les
activités de back office (a); la seconde raisorve@nau poids exercé par le vecteur syndical
sur la diffusion de I'information RH au sein d’Aé(b); la troisieme, en lien direct avec la
précédente, concerne le sentiment d'umeise en porte a faux subie par le management

intermédiaire (c).

(a) Une organisation RH relativement cloisonnée

La direction des RH est organisée suivant un moldiéearchisé. Celle-ci se décompose en
plusieurs sous-directions. La figure ci-dess6usst un extrait simplifié de I'organigramme
de la DRH d’Aéro. Nous ne sommes pas rentrés dariotescence de chaque case, nous
avons développé succinctement les domaines RH anqi reecessaires a la compréhension

globale du contexté’.

145 a similitude de leur parcours est telle qu'il petvu que leur départ en retraite se fasse quasideeconcert
fin 2002.

148 Celle-ci a été réalisée a partir de sources dontaites.

147 "organigramme complet de la direction des RH cmamp plus d’une dizaine de pages.
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Chapitre 5 Résultats de la Phase (1)

Direction des
Ressources Humaines

1°" Niveau

2" Niveau

Responsable
Communication RH

Emplois et
compétences

Direction
Relation sociale,
SIRH et
Performance RH

Développement

|

Direction
Opérationnelle

Gestion RH
Allemagne

Gestion

Gestion

Etablissement Y

Etablissement X

Sécurité

L

Relais
locaux

Responsabl
Intranet RH

Responsable
SIRH/ Bureau
personnel

Support

Centre d’Affaire:

Industrie Doctorante -CIFRE__|

Tertiaire SIRH

Centre Industrie

Bureau d'études / production Bureau du personnel |

Centre de compétences_| Production / Montage

figure 28. L'organigramme simplifié de la DRH erepb 1

La particularité de I'organigramme des RH résidasdia division des activités RH en deux
strates : le premier niveau correspond aux acsivit&xpertise et de stratégie RH (Back
office) tournées vers la dimension groupe dAéromgis et compétences;

développement..) ; le second niveau renvoie aui@s de terrain notamment la gestion
concréte des établissements et des équipes RHatiééms en interface directe avec les
salariés et le management. Comme le montre le schées agents RH délocalisés se
répartissent suivant deux péles : les relais locguk sont des centres RH, composés
généralement d’'un ou deux agents RH. lls sont awobne de trois (centre d’'affaires / centre
industriel et centre de compétences) ; La seconalgche opérationnelle RH comprend cing
responsables RH, reliés directement aux sectewstidiés (support/ industrie/ tertiaire/

bureau d’études/ production et montage).

Ce découpage organisationnel a deux niveaux est asal vécu surtout par les acteurs RH
du terrain qui ont le sentiment d’étre en fin daide alors qu’ils assurent le f