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Stylisation de l'appropriation
individuelle des technologies
Internet à partir de la TSA

FrançoisXcwier de VAUJANY
Agrégé d'économie-gestion,

Allocataire de recherche-moniteur,
UPRES-A CNRS 5055, équipe Stratégia,

Université Jean-Moulin, Lyon 3

RÉSUMÉ

Deux traits permettent de définir l'ensemble que certains appellent les nou-
velles technologies de l'information et de la communication (NTIC) : leur di-
mension intégrative de fonctionnalités auparavant séparées, et leur équivocité,
laquelle débouche sur un processus d'appropriation et de construction de
sens de la technologie.

En nous Intéressant au cas des technologies Internet, typiques des NTIC,
nous nous sommes demandés comment les membres de l'entreprise s'appro-
prient ces nouveaux outils, et nous avons souhaité Initier une réflexion en
termes de pertinence de ces appropriations.

Notre étude, qui s'inscrit dans le cadre de la théorie de la structuration
adaptative (TSA), débouche sur la construction de cinq modèles d'appropria-
tion individuelle des technologies Internet : le modèle centré tâche, le modèle
centré outil symbolique, le modèle centré outil d'influence, le modèle centré
outil de partage, et pour finir, le modèle centré outil ludique.

Mots-clés : Utilisation des technologies Internet, NTIC, Modèles d'appro-
priation individuelle, Théorie de la structuration adaptative.

ABSTRACT

New Information and communication technologies can be best featured by
two properties : their integrative dimension of functionalities previously
separated, and their equivocity, which implies a process of appropriation and
sensemaking.

Interested in the case of Internet technologies, typical of new information
and communication technologies, we wondered how managers appropriate
these new tools, and wished to initiate a reflexion about the relevance of
these appropriations.

Our study, which lies within the scope of Adaptative Structuration Theory
(AST), leads to the construction of five individual appropriation patterns of
Internet technologies : the task centered pattern, the symbolic tool centered
pattern, the sharing out tool centered pattern, the influence tool centered
pattern, and the last one, the fun centered pattern.

Key-words : Use of Internet technologies, New information and
communication technologies, Individual appropriation patterns, Adaptative
structuration theory.
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SYSTÈMES D'INFORMATION ET MANAGEMENT

Les nouvelles technologies de
l'information et de la communica-
tion (NTIC) sont un thème à la
mode depuis quelques années.
Après s'être intéressés aux tech-
nologies de l'information(1), aux
"nouvelles technologies de l'infor-
mation"(2), voire aux "technologies
avancées de l'information"(3), les
chercheurs se penchent aujour-
d'hui sur le cas des NTIC en gé-
néral, et sur celui des technolo-
gies Internet en particulier.

Mais comment définir ce dernier
ensemble de technologies, et sur-
tout, en quoi incarnent -elles une
rupture par rapport aux outils qui
les ont précédées ?

Pour répondre à ces deux ques-
tions, deux approches très complé-
mentaires partant du cas général
des NTIC, peuvent être avancées :

• Tout d'abord, les explications
qui suivent l'évolution structurelle
des technologies informatiques, et
qui soulignent l'intégration gran-
dissante des fonctions de commu-
nication et de traitement de l'in-
formation dans une même techno-
logie (Calhoun et Teng, 1996). Me-
nant une étude sur l'histoire des
technologies informatiques, Benja-
min et Yates (95) remarquent ain-
si le rapprochement progressif de
quatre fonctionnalités auparavant
séparées : la conversion, le sto-
ckage, le traitement et la commu-
nication de l'information, les-

quelles "sous-tendent la technolo-
gie moderne de l'information". Le
concept de NTIC permet donc
d'exprimer une tendance technolo-
gique récente : le regroupement
des fonctions de traitement de
l'information (informatique classi-
que) avec les fonctions de commu-
nication et d'échange (audiovisuel
et télécommunication)(4). Plus glo-
balement , les NTIC correspondent
au regroupement d'un nombre im-
portant de fonctionnalités di-
verses, auparavant dispersées (ou-
til de bureautique , navigateur in-
ternet , collecticiel, messagerie,
bases de données, etc.).

• En parallèle à ce courant qui
se focalise sur les caractéristiques
architecturales des technologies
informatiques, d'autres approches
portent davantage sur les percep-
tions et les usages des adopteurs
de ces outils. Etudiant le cas très
général des "nouvelles technolo-
gies", Weick (1991) s'interroge sur
ce qui fonde leur nouveauté.
D'après lui, c'est la multiplicité
des interprétations qu'il est possi-
ble d'en faire, leur équivocité, qui
fait leur originalité. En effet, pour
l'ensemble technologique que nous
avons retenu, à savoir les NTIC, i1
apparaît bien que celles-ci peu-
vent être finalisées, Interprétées
de façon très variable. Les intra-
nets, les collecticiels, les message-
ries électroniques ou autres sys-

(1) March et Sproull ( 1990 ) définissent les technologies de l'information comme les
"machines , artefacts , et procédures utilisés pour rassembler , stocker, analyser, et
disséminer l'information".

(2) Dont le caractère novateur par rapport aux "anciennes" technologies de l'information
est rarement explicité.

(3) Qu'Huber (90) définit comme des appareils qui "transmettent , manipulent , analysent
ou exploitent de l'information ", "dans lesquels un ordinateur traite une information
essentielle à la communication de l'utilisateur ou à ses décisions ". Chronolo-
giquement , Huber considère que les TAI "sont apparues depuis 1970 ou existent sous
une forme qui aide la communication ou les décisions opérationnelles , à un degré
plus significatif que ne le permettaient les premières formes apparues avant 1971".

(4) Rapprochement que signale aussi Rowe (94) lorsqu'il parle de l'émergence de la
"téléinformatique".
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STYLISATION DE L'APPROPRIATION INDIVIDUELLE

tèmes d'aide à la décision de
groupe (groupware decision sup-
port systems) sont des technolo-
gies ouvertes et profondément
équivoques. Cette ouverture de la
technologie implique donc une fi-
nalisation des outils, un proces-
sus de construction de sens et
d'appropriation(s). Ces finalisations
peuvent être de deux ordres :
fonctionnelles ou globales. Fonc-
tionnelles lorsqu'elles sont liées à
une fonctionnalité ou une rubri-
que de la technologie. Globales
lorsqu'elles concernent la techno-
logie dans son ensemble, et arti-
culent la finalisation des fonction-
nalités au sein d'un tout cohé-
rent. Entrent en jeu dans ce pro-
cessus différentes ressources et
normes sociales, des contraintes
liées aux tâches effectuées dans
l'entreprise, de multiples valeurs
et idées véhiculées par des médias
périphériques à l'entreprise des
"systèmes de contrôle" orientés
plus ou moins directement vers
les appropriations, etc.

L'idée d'une équivocité, d'une
ouverture des NTIC, et donc d'un
processus d'appropriation et de
construction de sens de ces ou-
tils, est le point de départ expli-
cite ou implicite du courant de
recherche au sein duquel nous
inscrivons le travail qui suit.

En effet, l'appropriation des
NTIC par les acteurs implique une
vie, une évolution des utilisations
de la technologie, qui vont éven-

tuellement dévier des objectifs qui
leur avaient été assignés initiale-
ment par les concepteurs du sys-
tème, et qui même parfois "déra-
peront" de façon étonnante(6),
avant de se refondre dans des
routines. Plus simplement encore,
les appropriations des NTIC pour-
ront être plus ou moins perti-
nentes par rapport aux missions
d'un adopteur, par rapport aux
missions de son service ou encore
du groupe de projet auquel il se
rattache, en ce qu'elles en dimi-
nueront l'efficience ou l'efficacité.

La présente étude a pour but de
mieux comprendre comment les
membres d'une organisation
s'approprient les NTIC , et d'ini-
tier une réflexion en termes de
pertinence de ces appropria-
tions. Pour ce faire, nous nous
sommes concentrés sur un ensem-
ble de technologies exemplaire des
NTIC : les technologies Internet.

Ces technologies peuvent être
décomposées en trois sous-
ensembles(7) :

• les messageries électroniques In-
ternet, c'est-à-dire non limitées
au périmètre de l'organisation ;

• le web, qu'il s'agisse du world
wide web ou d'un web interne à
une entreprise, sur lequel on
pourra avoir accès à des bases
de données ou exécuter, voire
télécharger, des applications
diverses ;

(5) Notons au passage que cette équivocité de la technologie repose aussi bien sur des
caractéristiques intrinsèques nouvelles et délibérées de la technologie (Weick, 90), que
sur une indétermination liée au contexte social de ce qui apparaît souvent comme
une innovation (Rowe et Struck, 95). Cependant d'après Weick (90), il y aurait avec
l'émergence des "nouvelles technologies" une rupture en termes de degré d'équivocité
tellement importante qu'elle correspondrait à une véritable évolution dans la nature
même des technologies.

(6) C'est ce que nous verrons dans notre première partie.
(7) Pour une présentation complète des technologies Internet, on pourra consulter

Andrieu et Lafont (96), MacConnel et Ward-Perkins (96), ou encore Sandoval (96).
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les groupes de discussion, ex-
ternes ou internes à l'entreprise.

En fait, on retrouve au travers
des technologies Internet les
caractéristiques principales des
NTIC. Tout d'abord, elles rassem-
blent au sein d'une même techno-
logie des fonctions de conversion,
stockage, traitement et communi-
cation de l'information, et incar-
nent clairement le rapprochement
entre l"'informatique classique" et
les technologies télécommuni-
cantes. Ensuite, elles sont parti-
culièrement ouvertes par rapport
aux utilisations qu'il est possible
d'en faire. Notamment, en tant
qu'infrastructures d'information,
elles permettent d'aligner l'accès à
des ressources auparavant écla-
tées (bases de données, calcu-
lateurs, messagerie, ...), et aug-
mentent l'interopérabilité des diffé-
rents systèmes d'information orga-
nisationnels, et donc leur champ
d'appropriation.

Dans une première partie, nous
allons présenter les différents cou-
rants de la sociologie structura-
tionniste qui s'intéressent au pro-
blème de l'appropriation des tech-
nologies informatiques, et plus
particulièrement la théorie de la
structuration adaptative (1.). Puis
dans une seconde partie, nous
appliquerons une partie de ce ca-
dre théorique à l'utilisation des
technologies Internet en nous
appuyant sur une étude de ter-
rain (2.).

1. LA THÉORIE
DE LA STRUCTURATION
ADAPTATIVE (TSA) : ORIGINE
ET PROLONGEMENTS

1.1. Les fondements : la théorie
de la structuration

Dans l'étude de la relation
acteur-technologie, les différents
états de l'art convergent pour
souligner la présence de deux
grandes visions, correspondant
chacune à des étapes précises
(Barley, 86, Reix, 90 ; Alsène, 90 ;
et Desanctis et Poole, 1994).
Après une période de réflexion sur
les nouvelles technologies de l'in-
formation en termes d'impacts, la
fin des années 80 et le début des
années 90 ont été marqués par
l'émergence d'un courant de re-
cherche(8) qui pense, lui, la rela-
tion des membres de l'entreprise
avec la technologie en termes
d'opportunités et d'émergence.
En réaction à cette mouvance à la
vision parfois excessive(s), plu-
sieurs auteurs (Barley, 86 ; Lee,
91 ; Orlikowski, 92 ; Desanctis et
Poole, 94) ont proposé, dans le
prolongement de l'école socio-tech-
nique (Emery et Trist, 1969), une
vision plus intégrative des ap-
propriations de la technologie.
Ces travaux s'appuient essentielle-
ment sur une sociologie, celle de
Giddens (79 ; 87), et en particu-
lier sur la théorie de la structura-
tion, qu'ils reprennent afin, d'une
part de mieux comprendre les mé-

(8) S'insérant souvent dans un cadre d 'analyse de type cognitiviste ("interpretative") ou
soci-politique de type Crozier et Friedberg (1977).

(9) Souhaitant rompre avec toute idée de "déterminisme technologique " ou d'"impacts",
des recherches récentes ont en effet été amenées à nier l'éventualité de propriétés
structurantes ou contraignantes de la technologie , et à analyser les appropriations
uniquement par rapport au contexte social de l'entreprise . Cependant , il semble que
"si la technologie ne détermine pas grand -chose , elle ne détermine pas rien pour
autant (...) une certaine logique structurante est à l 'ceuvre." (Alsène , 1990). C'est ce
que nous allons voir avec la TSA, notamment au travers des concepts d'"esprit" de la
technologie et d'appropriation.
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carlismes d'appropriation de la
technologie informatique, et, d'au-
tre part, d'améliorer les "produc-
tions sociales" des adopteurs (De-
sanctis et Poole, 94).

Qu'est-ce que la structuration ?
Pour ces chercheurs, il s'agit du
"processus par lequel les struc-

turcs sociales (quelle que soit leur
source) sont produites et re-
produites dans la vie sociale"
(Desanctis et Poole, 94)(10).

Barley (86) propose le sché-
ma suivant pour expliquer la
dynamique d'un processus de
structuration :

Impacts de l'action sur la structure

SCRIPTS T3

T3

Changement Changement Changement
exogène ou exogène ou exogène ou
stratégique stratégique stratégique

* D'après Barley (86).

Le graphique reprend les deux
grands domaines à l'ceuvre dans
un processus de structuration :
l'action et les contraintes institu-
tionnelles qu'elle produit, lesquels
en retour encadrent celle-ci. Au fil
des interactions, des conventions
émergent. Par la suite, elles pèse-
ront sur les interactions liées à l'ap-
parition d'un nouvel objet social(").

1.2. La théorie de la struc-
turation adaptative

1.2.1 Définition de deux
concepts clés : 1"`esprit"
et 1"6appropriation"
des technologies

L"`esprit" de la technologie (De-
sanctis, Poole, et Snyder 94; De-

(10) Pour une présentation générale des travaux de Giddens, on pourra consulter Rojot
(98).

(11) Cette structuration progressive du champ social est traduite par le grisé progressif du
graphique. C'est notamment ce dernier phénomène qui est rarement pris en compte
dans le paradigme de l'émergence.
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en s'efforçant de l'inscrire dans
une perspective organisation-
nelle(18). Dans leur étude des sys-
tèmes d'aide à la décision de
groupe, ils considèrent l'influence
de deux grandes sources de struc-
turation des "appropriations" des
acteurs.

La première source qu'ils appel-
lent "structures sociales dans la
technologie" (SST), est constituée
d'un "esprit" et de "caractéristi-
ques structurelles". L'esprit, nous
l'avons vu précédemment, corres-
pond à un cadre normatif local
s'appliquant à l'utilisation de l'ou-
til. On remarque souvent que ce
sera plutôt l'esprit de la technolo-
gie qui va définir un champ d'op-
portunité d'appropriation plus ou
moins large de la technologie. En
effet, les caractéristiques structu-
relles ouvrent souvent des possibi-
lités d'appropriation extrêmement
variées que l'esprit affine. Durant
notre étude (de Vaujany, 1998),
nous avons ainsi rencontré au
sein de la société A des personnes
qui utilisaient une messagerie très
basique comme un collecticiel, un
outil de travail en groupe(19). Les
caractéristiques structurelles dési-
gnent des "catégories spécifiques
de règles, de ressources ou de po-
tentialités offertes par le système.
(...) Celles-ci gouvernent précisé-
ment la façon dont l'information
peut être réunie, manipulée ou
gérée par les utilisateurs." (De-
sanctis et Poole, 1994). Elles défi-
nissent le champ des possibles, et
correspondent donc à la partie
"dure", l'architecture du système
technologique.

Les "structures sociales dans
l'action" (SSA), correspondent à
la deuxième source de structura-
tion des appropriations des ac-
teurs. Il s'agit des différentes res-
sources insérées ("embedded")
dans un cadre social très large :
normes groupales, environnement
institutionnel et organisationnel,
tâches à effectuer, caractéristiques
de l'acteur interrogé, ...

Desanctis et Poole soulignent
que les "appropriations" des ac-
teurs vont influer sur les "produc-
tions sociales" des membres de
l'entreprise (qualité des décisions,
consensus, l'efficience des déci-
sions, etc.), lesquels, en retour,
vont conduire à l'émergence de
nouvelles structures sociales. Le
système est bouclé.

Les auteurs de la TSA esquis-
sent même une proposition de
l'évolution de leur modèle dans le
temps. Rapidement, l'esprit de la
technologie initialement défini par
les concepteurs perd de sa puis-
sance de structuration. Progressi-
vement, des modèles d'appropria-
tion variés apparaissent, fonction
des "structures sociales dans l'ac-
tion", avant que les différentes
"appropriations" se stabilisent et
s'harmonisent, et qu'un nouvel es-
prit émerge. On remarque au pas-
sage la proximité entre la TSA et
la sociologie des réseaux type Cal-
lon et Latour appliquée à l'appro-
priation de technologies de l'infor-
mation (Fung, Lea, et O'Shea,
1995). Dans la perspective de la
sociologie des réseaux comme
dans le cadre de la TSA, "la con-
ception n'est pas fixée dans la pé-

(18) Nous rappelons que les travaux de Giddens portent sur l'évolution de la société dans
son ensemble (Giddens , 87) et non sur les organisations.

(19) Les exemples de finalisation inattendue de NTIC sont multiples : tableurs utilisés
comme un traitement de texte, répertoires de messagerie utilisés comme une base de
données ou un "agenda de travail", messages envoyés comme des "post-it"... tous ces
exemples Illustrent la largesse du champ d'appropriation, l'équivocité des NTIC.
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riode traditionnelle de développe-
ment. Au contraire, la flexibilité
d'interprétation de la technologie
signifie que sa conception conti-
nue à évoluer durant sa dif-
fusion, sa mise en oeuvre, et
son utilisation." (Fung, Lea, et
O'Shea, 1995).

1.3. La "vision organisante"
ou cc t réinscrire
la construction du sens
de la technologie
dans une perspective
interorganisationnelle

Prolongeant les travaux de De-
sanctis et Poole (94), et ceux de
Weick (90), Ramiller et Swanson
(97) considèrent que l'organisation
n'agit pas seule dans le processus
d'appropriation et de construction
de sens de la technologie. Une
vaste communauté interorgani-
sationnelle constituée de l'ensem-
ble des concepteurs et gestion-
naires du système technologique,
de chercheurs universitaires, de
gestionnaires impliqués dans l'in-
vestissement ou l'utilisation des
NTIC, des adopteurs, ... réfléchit
aux finalités à assigner aux ou-
tils. Ils définissent une "vision or-
ganisante" qui correspond à "une

idée focale de la communauté
pour l'application de technologies
de l'information au sein de l'orga-
nisation". De façon très large, la
vision organisante va correspondre
à une "trame conceptuelle, une
image sensible de l'innovation, qui
indique pour quels usages elle
est adaptée, comment elle fonc-
tionne , sous quelles conditions
elle peut être utilisée au mieux,
les changements organisation-
nels qu'elle implique, et com-
ment elle doit être mise en
oeuvre" (20),

Au fil de la mise en oeuvre de la
technologie, les CGSI vont pro-
gressivement se détacher de la vi-
sion organisante et du paradigme
technologique au sein duquel s'in-
sère l'innovation (Rowe, 1994). Ils
vont modifier l'architecture techni-
que et développer des modes de
gestion ainsi qu'une finalisation
originale des outils qui feront sys-
tème avec un certain nombre d'in-
novations organisationnelles.

1.4. Synthèse générale

En conclusion de cette première
partie, on peut schématiquement
traduire notre cadre théorique de
la façon suivante :

Cf. figure ci-après

(20) On remarque au passage la proximité entre le concept de vision organisante et celui
de "paradigme technologique " (Dosi, 82), qui porte cependant plus spécifiquement sur
les routines qui régissent les activités de production de la technologie , et moins sur
celles qui canalisent les activités de diffusion , de gestion, et d'adoption des nouveaux
outils.
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Vision
organisante

(4)

Structure sociale
dans la technologie

(3)
,(2)

Structure sociale
dans l'action

(5)

Appropriations
des NTIC

(1) La vision organisante sert de support à la définition de la SST. Puis progressi-
vement, les CGSI se détachent de ce cadre interprétatif et normatif (Rouie,
1994).

(2) SST et SSA se façonnent mutuellement, et surtout, innovations technologiques
et innovations organisationnelles finissent vite parfaire système.

(3) SST et SSA sont structurantes des appropriations de la technologie que celles-
c( actualisent et reproduisent, ou alors produisent, comme dans les cas (4) et
(5). Ceux-ci peuvent correspondre à des schémas très divers : émergence d'un
leader nouveau au J IIll des utilisations du SADG, normes groupales nouvelles,
développement de nouvelles formes organisationnelles, etc.

2. APPLICATION DE LA TSA
AU CAS DES TECHNOLOGIES
INTERNET

2.1. Méthode et terrain de l'étude

2.1.1. Rappel des objectifs
de l'étude

Tout comme Desanctis et al.
(92) pour les Systèmes d'Aide à la
Décision de Groupe (SADG), notre
objectif était d"'Identifier des

formes systématiques"(21) dans la
façon dont un acteur s'approprie
les technologies Internet, avant
d'entrer éventuellement lors d'une
recherche ultérieure dans une lo-
gique plus processuelle et globale.
En particulier, nous nous sommes
focalisés sur les dimensions de
l'appropriation retenues par De-
sanctis et Poole (94), en les adop-
tant à notre objet de recherche :

• le mode d 'appropriation des tech-
nologies Internet : direct/indirect ;

(21) Au niveau Individuel . Nous n'avons pas intégré les niveaux globaux et institutionnels.
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• le degré de fidélité à l'esprit de
la technologie, c'est-à-dire le de-
gré de conformité des utilisa-
tions à l'intention", la visée gé-
nérale qui était celle des concep-
teurs du système ;

• les attitudes plus ou moins
positives affichées envers la
technologie ;

• les sens ou buts que l'adopteur
assigne à la technologie(22).

2.1.2. Méthode de l'étude

Nous avons opté pour une mé-
thode qualitative (Wacheux, 96), à
même de reconstituer les proces-
sus d'appropriation, et d'articuler
le sens assigné aux technologies
internet avec leurs usages instru-
mentaux. Partis d'un cadre con-
ceptuel assez dense, nous avons
suivi une stratégie de recherche
proche de celle préconisée par
Huberman et Miles (93). Ainsi, en
dépit de l'aspect très exploratoire
de l'étude, nous n'avons pas eu
recours aux méthodes "enraci-
nées" (Glaser et Strauss, 67 ,
Corbin et Strauss, 93).

Du point de vue technique, no-
tre dispositif de recherche a repo-
sé sur deux éléments :

• des entretiens semi-directifs me-
nés sur le lieu de travail des
personnes interrogées, et compo-

sés de 7 questions ouvertes. La
grille d'entretien abordait quatre
thèmes centraux : une présenta-
tion de l'utilisateur et de sa
tâche, une présentation de ses
utilisations et de son apprentis-
sage de l'outil, une présentation
des changements occasionnés
par l'utilisation de la technologie
dans le travail et les processus
de socialisation, et pour finir,
une présentation de la vision
qu'avait la personne de l'avenir
de ces technologies ;

une observation directe des pra-
tiques technologiques des ac-
teurs, en cours et/ou à la fin de
l'entretien, lors d'une phase de
présentation des outils (cf.
2.2.2).

2.1.3. Présentation
du terrain

Nous avons étudié 4 sites diffé-
rents et mené 12 entretiens semi-
directifs d'une durée moyenne
d'une heure. L'échantillon étudié
était très hétérogène(23), tant par
la localisation géographique des
acteurs, leur niveau hiérarchique,
leur expérience des outils, ou en-
core leur fonction de rattachement
(RD, production, SI, marketing,...).
On pourrait résumer les caracté-
ristiques des 4 sites de la façon
suivante :

Cf. tableau ci-après

(22) Dans le cas des SADG, Desanctis et Poole (94) en distinguent de 7 sortes : ceux liés
à la tâche, aux processus, au pouvoir, à la vie en société, Individualistes, explora-
toires, et confus.

(23) Conformément à la dimension exploratoire que nous avons souhaité donner à notre
étude.
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'liliEatgl4dlt••'..
''' , - Une messagerie - Deux messageries Messagerie - Messagerie

. IT, jilid ,' MS : Mail avec pas - (propriétaire et
serelle vers Internet Internet) - Groupes - Web

:::::;..• :: ..:..: denews
Plusieurs accès Web interne et - Groupes
Web (Sélectif externe avec ppoos - Web de news

sibilité de téléchar-
ger des logiciels

- Groupes de news

On remarque au passage que
les technologies Internet des orga-
nisations étudiées n'étant que très
rarement présentes dans leur In-
tégralité, nous avons décidé de fo-
caliser notre étude sur l'appro-
priation de deux technologies in-
ternet représentatives de l'ensem-
ble des sites : les messageries
électroniques Internet (c'est-à-dire
non propriétaires), et le Web (in-
terne ou externe).

2.2. Traitement et exploitation
des données

2.2.1. Traitement
des entretiens

Afin de repérer les différentes di-
mensions et variables liées au
processus d'appropriation, nous
avons eu recours à des "codes
thématiques". Il s'agit de "codes
explicatifs ou inférentiels, qui
identifient un thème, un pattern
ou une explication émergente sug-
gérés à l'analyste par le site. Leur
fonction est de rassembler une
grande quantité de matériels dans
des unités d'analyse plus signifi-
catives et économiques. Ils sont

en quelque sorte des méta-codes."
(Huberman et Miles, 1991).

Nous avons regroupé ces codes
en deux grandes catégories :

• les variables indépendantes du
système de Desanctis et Poole
(structures sociales dans la
technologie et structures sociales
dans l'action) ;

• les quatres dimensions de
l'appropriation.

2.2.2. Formalisation
et exploitation
de l'observation directe

Les entretiens s'étant déroulés
sur le lieu de travail des per-
sonnes interrogées, face à leur
PC, nous avons décidé de formali-
ser et d'analyser l'espace de tra-
vail de l'acteur ainsi que ses pra-
tiques technologiques au travers
d'une "grille d'observation directe"
(Qulvy et Can Campenhoudt,
1988). Celle-ci reprend 5 élé-
ments : la description générale du
site sur lequel se trouve la tech-
nologie, le type d'applications pré-
sentées (messagerie, logiciel de
navigation, ...), la maîtrise de la
technologie (par rapport au lan-
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gage technique employé et l'ai-
sance dans l'utilisation), le type
de discours utilisé pour présenter
l'outil informatique (détaché/impli-
qué, critique/ élogieux, etc.), et
pour finir, le rapport physique de
l'acteur à la technologie (l'acteur
se focalise sur les fonctionnalités
ou sur l'objet technologique).

Une fois les entretiens codés et
la grille d'observation directe rem-
plie, le travail a consisté à conso-
lider les propos codés de façon
identique, en particulier en ce qui
concerne les différents buts assi-
gnés aux outils. Ensuite, nous
avons cherché à assembler les dif-
férents traits appropriatifs identi-
fiés sous forme de "modèles d'ap-
propriation", de "formes systémati-
ques" d'appropriation, en nous ap-
puyant sur les modèles élaborés
par Desanctis et Poole dans le cas
des SADG (cf. 1.2.1). Les spéci-
ficités des technologies Internet
ont donné un aspect très itératif
à notre travail, les premiers co-
dages et les premières tentatives
de configuration se révélant en

partie inadapté à notre objet de
recherche.

2.3. Résultats de l'étude

2.3.1. Les utilisations
des technologies Internet :
proposition de cinq modèles
d'appropriation

Notre étude débouche sur la
constitution de cinq modèles d'ap-
propriation individuelle des tech-
nologies Internet :

• Le modèle d'appropriation centré
tâche ;

• Le modèle d'appropriation centré
outil symbolique ;

• Le modèle d'appropriation centré
outil d'influence ;

• Le modèle d'appropriation centré
outil de partage ;

• Le modèle d'appropriation centré
outil ludique.

Le tableau qui suit résume
les caractéristiques des cinq
modèles(24) :

Cf. tableau ci-après

(24) Les majuscules entre parenthèses sont des codes qui désignent des personnes
interrogées.
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2.3.2. quelques précisions
sur le statut des modèles
d'appropriation

Comme le montraient déjà les
travaux de Desanctis et Poole à
l'échelle d'un groupe, il existe de
multiples façons de s'approprier
un système technologique, et un
adopteur donné est rarement rat-
tachable à un modèle d'appropria-
tion unique. Certains individus
présentent cependant un modèle
d'appropriation dominant. On peut
donc considérer nos cinq modèles
d'appropriation comme des sortes
de formes pures d'appropria-
tion(26), des idéaux-types webe-
riens, vers lesquels tendent les
adopteurs sans toutefois en em-
prunter tous les traits, et qui pré-
sentent un intérêt plus didactique
que conceptuel ou théorique pour
les gestionnaires de NTIC.

En ce qui concerne la perti-
nence des appropriations, nous
pensons qu'il ne faut pas systé-
matiquement "diaboliser" les qua-
tre modèles d'appropriations péri-
phériques à l'appropriation centrée
tâche, et les qualifier d'ineffi-
cientes. En particulier, l'appropria-
tion centrée outil d'influence peut
s'insérer dans la tâche de l'acteur,
notamment dans le cadre de pro-
cessus de négociation. Quant à
l'appropriation centrée outil ludi-
que, elle est une forme d'appren-
tissage presque inévitable en
phase de lancement de la techno-
logie, parfois encouragée par les
CGSI eux-mêmes(27). Pour le Web,
le cas de l'acteur (MAS) tend

même à prouver que cette ap-
proche peut être durable et cons-
tituer une forme d'appropriation
centrée tâche. D'une façon géné-
rale, il semble que chacune des
appropriations périphériques peut
correspondre ponctuellement ou
durablement à des appropriations
centrées tâche.

CONCLUSION

Notre étude débouche donc sur
la construction de cinq modèles
d'appropriation des technologies
Internet, plus ou moins centrés
sur la tâche de l'individu-utilisa-
teur. L'étape suivante de la re-
cherche va consister à articuler
ces différents modèles dans le
temps, et à mieux comprendre
leur contribution dans la cons-
truction de l'efficience et de l'effi-
cacité de la tâche des différents
acteurs, des plus individuels aux
plus collectifs.

En particulier, nous souhaitons
comprendre comment on passe
progressivement d'une phase d'ap-
prentissage intensif à des routines
plus ou moins fortes, intégrées ou
non à la tâche, et comment on
glisse d'un modèle d'appropriation
à un autre, d'une routine d'utili-
sation à une autre. Ceci implique
l'intégration d'une vision et d'une
méthode plus processuelles de
l'appropriation, sans doute plus fi-
dèles au projet de la théorie de la
structuration. Pour reprendre la
terminologie plagétienne (Piaget,

(26) Qui d'ailleurs n'épuise en rien la richesse de l'appropriation des NTIC par les acteurs
de l'entreprise.

(27) "Une technique très différente pour le développement de l'apprentissage informel est
de permettre aux utilisateurs de "faire joujou" avec la nouvelle technologie, et même
de les y pousser" (Mac Kersie et Walton, 95). Les auteurs reprennent le cas de la
"machine à papier informatisée" de Zuboff (88), au sujet de laquelle les CGSI avaient
encouragé en phase de lancement des utilisations proches du modèle centré outil
ludique.
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47, 70, 77), il s'agit de compren-
dre les différents processus d'assi-
milation et d'accommodation liés à
l'appropriation de la technologie
Internet, tout en articulant plus
clairement les différents niveaux
d'appropriation : micro (celui sur
lequel nous nous sommes focali-
sés), global ou institutionnel(28).

Enfin, Intégrer plus clairement
la dynamique des appropriations
pourrait être l'occasion de relier
celles-ci à la construction de
l'avantage concurrentiel de l'entre-
prise, en particulier dans les do-
maines de la socialisation, du par-
tage de l'information, ou encore de
la prise de décision, en partant du
cadre fourni par la théorie de la
structuration adaptative(29).
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