HAL

archives-ouvertes

LA PLACE D’UNE TECHNOLOGIE
D’INFORMATION ET DE COMMUNICATION DANS
LE PROCESSUS DE STRUCTURATION D’UNE
ORGANISATION : Le cas de 'usage d’une messagerie
électronique

Florian Fereyre

» To cite this version:

Florian Fereyre. LA PLACE D’UNE TECHNOLOGIE D’INFORMATION ET DE COMMU-
NICATION DANS LE PROCESSUS DE STRUCTURATION D’'UNE ORGANISATION : Le
cas de I'usage d’une messagerie électronique. Histoire, Philosophie et Sociologie des sciences.
Université Jean Moulin - Lyon III, 2010. Francais. <tel-00552291>

HAL Id: tel-00552291
https://tel.archives-ouvertes.fr/tel-00552291

Submitted on 5 Jan 2011


https://hal.archives-ouvertes.fr
https://tel.archives-ouvertes.fr/tel-00552291

HAL is a multi-disciplinary open access
archive for the deposit and dissemination of sci-
entific research documents, whether they are pub-
lished or not. The documents may come from
teaching and research institutions in France or
abroad, or from public or private research centers.

L’archive ouverte pluridisciplinaire HAL, est
destinée au dépot et a la diffusion de documents
scientifiques de niveau recherche, publiés ou non,
émanant des établissements d’enseignement et de
recherche francais ou étrangers, des laboratoires
publics ou privés.



Z
Z UNIVERSITE

UNIVERSIT% D= LYON
s JEAN MOULIN

N LYON 3

THESE DE DOCTORAT EN SCIENCES DE L'INFORMATION ETEOLA
COMMUNICATION

Pour I'obtention du grade de docteur

Présentée et soutenue publiguemenf'lpiillet 2010 a l'université Jean Moulin Lyon 3,
par

Florian FEREYRE

« LA PLACE D’'UNE TECHNOLOGIE D’INFORMATION ET DE
COMMUNICATION DANS LE PROCESSUS DE STRUCTURATION

D’UNE ORGANISATION :
Le cas de 'usage d’une messagerie électronique »

JURY

Directeur de these Bernard WUILLEME Universlaan Moulin Lyon 3
Professeur des universités

Rapporteurs Gilles FERREOL Université de FranCbeaté
Professeur des universités

Luc QUONIAM Université du Sud Toulon Var
Professeur des universités

Suffragants Claudine CARLUER Université Sterdbienoble 3
Professeure des universités

Philippe DUMAS Université du Sud Toulon Var
Professeur émérite






REMERCIEMENTS

Je tiens avant tout & remercier mon directeur égethBernard Wuilléme. Ses conseils, son
soutien et sa disponibilité ont été pour moi d'aide précieuse, tant d’un point de vue
personnel que professionnel.

Mes pensées vont ensuite a celle qui m'a apprisea ma mere, dont la patience, la
curiosité intellectuelle et 'ouverture d’espritomt tant apporté.

Je voudrais aussi exprimer ma reconnaissance ai@taCarluer, dont les remarques
m’ont permis d’avoir une vision plus claire de miavail, a un moment ou jen avais
particulierement besoin.

Je tiens aussi a saluer Marie-Claire Thiébaut, ajusu accueillir les doctorants du
laboratoire ERSICOM et permettre de nombreux écbsuegrichissants entre eux.

Patrice Coutant et Caroline Paturel ont aussi faegg contribué a ce travail, a travers
leurs remarques et leurs efforts de relecture.

Plusieurs personnes m’ont aussi apporté une addrportante au sein d’Electricité Gaz
de France Distribution :

Marie-Laure Bouvier, pour m’avoir confié la respahiité de réaliser I'étude des usages
de la messagerie électronique Lotus, mais aussim&yoir guidé et apporté son aide de

facon réguliere dans ma découverte des différeiiés €t des spécificités de cette

organisation.

Gilles Galléan, Michel Magaud et Paul Pailloncy poos échanges passionnants sur la
guestion des rapports entre les technologies dimdition et de communication, les modes
de management et les relations humaines au travail.

Enfin, je pense aussi a Sandrine Megret, dont lanéchumeur et la prévenance ont

largement contribué a rendre mon travail de tenpais agréable.

Pour terminer, je souhaite remercier ceux qui @#ugoup compté pour moi et qui ont
contribué a enrichir ce travail comme mon expérgnersonnelle :

Alexandre Coutant, pour les nombreux doutes, epé&ssions tout aussi nombreuses, que
nous avons partages.

Olivier Decard, pour son amitié et pour m’avoir @pagné au cours de ma premiere
expérience d’enseignement.

Catherine Dessinges, dont I'amitié et I'intégritém en rien changé depuis le jour de

notre rencontre.

Thomas Kreczanik pour son enthousiasme et sontd&teent toujours rafraichissants.

Eric Thivant, pour avoir porté si longtemps I'agation de jeunes chercheurs qui m'a

accueilli, et qui a permis & de nombreux doctordetgonfronter leurs approches et leurs
objets de recherche.






SOMMAIRE
INTRODUCTION

1- Origines du questionnement

2- Cadre conceptuel

3- L’'objet de recherche

4- Rapport entre l'objet d’étude et les Sciences I'tldformation et de la
communication

5- Objectifs de la recherche

6- Implications théoriques

7- Positionnement de la recherche

CHAPITRE | - CADRE THEORIQUE

PARTIE 1 : STRUCTURATION ET TECHNIQUE

| - La théorie de la structuration, une approche pemettant de dépasser les
déterminismes techniques et sociaux qui marquene$ études portant sur les
usages de la technique ?

1- La structuration

1-1 - Anthony Giddens et la théorie de la strudtara

1-2 - Structuration et dualité du structurel

1-3 - La compétence des acteurs: contrble réflegdnscience pratique et
conscience discursive

1-4 - Systeme de sécurité de base et angoissengemnt, routines et situations

critiques

1-5 - Action et pouvoir

1-6 - Institutions, routines et interactions

1-7 - Les limites a la compétence des acteurs
1-8 - La théorie de la modernité chez Giddens

2 - L'innovation technique a travers les disciplines de sciences sociales : une
opposition entre déterminisme technique et détermisme social ?

2-1 - De la technique ignorée au « tout technique »

2-2 - Les approches économiques et sociologiqués diffusion de I'innovation

2-3 - Le monde clos de I'histoire technique desitégues

2-4 - J. Ellul et le tout-technique

2-5 - L'origine de l'innovation chez les économsstepression de I'offre ou
induction par la demande

2-6 - La question du déterminisme en histoire

2-6-1 - La problématique des effets en sociologenehistoire de la communication
2-6-2 - La question du déterminisme en sociologi¢ravail

2-7 - Habermas ou la science et la technique coidéudogie

2-7-1 - Rationalité technologique et domination

Wk

11
12

15

15

15

15

16
17

20

23
28
32
37
40

42

43
44
45
46

48
49
50
51
54
54



2-7-2 - Activité rationnelle par rapport a une éinrapport de la science a la nature 55

2-7-3 — Activité rationnelle, interaction et sys&sgrsociaux 56
2-7-4 — Les rapports entre technologie, types deétas et idéologie des sciences et
techniques 57
2-7-5 — L’évolution des formes de l'idéologie :fia de la différence entre pratique

et technique 59
2-7-6 — Rationalisation et perspectives d’évolution skecia 60

3- La question de l'usage des TIC dans les organisans : entre détermination

sociale et détermination technique ? 61
3-1 - Le paradigme de I'approche orientée-usager 62
3-1-1 - Les origines d’un paradigme 62
3-1-2 - Une approche élargie a de nombreux domaines 63
3-1-3 - Principe général et définition 64
3-1-4 - Implications méthodologiques 65
3-2 - Quelles évolutions pour les usages des NTIC ? 67
3-2-1 - Les tendances d’'usage induites par [e<CNTI 67
3-2-2 - Les évolutions d’usage possibles sousdtalt I'évolution des NTIC 69
3-3 - Contraintes et effets liés aux usages des TIC 71
3-3-1 - La théorie du millefeuille 71
3-3-2 - Usages et effets de la technologie 74
3-4 - Comment positionner une étude sur les usdgesechnologies d’information

et de communication ? 78
3-4-1 - Définition du domaine d’étude des usages 78
3-4-2 - A la rencontre d’autres regards sur legesa 80

PARTIE 2: STRUCTURATION ET TIC: LES APPLICATIONS DE LA
THEORIE DE LA STRUCTURATION AUX ETUDES SUR LES TIC 85

4- Orlikowski, G. De Sanctis et M. S. Poole : deux er®les d’applications de
I'approche structurationniste a I'étude de la techmwlogie 85

4-1 - La dualité de la technologie et le role dd€ Tans la structuration des

organisations 86
4-2 - Les différentes approches des TIC dans urecadicturationniste 87
4-2-1 - La structuration et la technologie 88
4-2-2 - Apports et limites de la théorie de la stnwation 89
4-2-3 - De nouvelles pistes de recherche 93
5 - Etudes de cas ayant pris la théorie de la structuteon pour cadre 95
5-1 - L’étude du processus de structuration d’urtreede recherche 95
5-1-1 - Présentation de la démarche mise en ceanegulapter le cadre théorique

de la théorie de la structuration a I'étude du CRDI 95
5-1-2 - Position épistémologique et précautionthoblogiques pour cette étude 97
5-1-3 - Apports et limites de I'étude du CRDI 99
5-2 - Etude de cas sur I'innovation sociale etdgesdes NTIC 100

5-2-1 - Présentation de I'approche structuratiaenis 100



5-2-2 - Le prémodele propositionnel et la méthdeeecherche 103

5-2-3 - Apports et limite de I'étude des innovataociales a I'usage 104
5-3 - Bouchikhi et la structuration des organisadio un exemple de structuration
locale 105
5-3-1 - Contexte et méthodologie de I'analyse doc@ssus de structuration du
champ de la micro-informatique a la RATP 105
5-3-2 - La dynamique de structuration de I'infotimae a la RATP 108

5-3-3 - Résultats de I'analyse du processus detamation du champ de la micro- 114
informatique a la RATP

5-3-4 — Apports et limites de I'approche de I'étutieprocessus d’informatisation a 119
la RATP

PARTIE 3 — IMPLICATIONS METHODOLOGIQUES POUR L'ETUD E
DES RELATIONS ENTRE POUVOIR ET USAGES DES TIC DANS UN
CADRE STRUCTURATIONNISTE 123

6- Pouvoir et usage des TIC dans I'organisation: umaxe original pour I'étude
du processus de structuration lié au TIC 123

6-1 - Concilier la question du pouvoir avec I'éude 'usage des TIC : le pouvoir

et la regle ou I'analyse stratégique par Friedberg 123
6-1-1- L’analyse stratégique 124
6-1-2 - L'étude de la regle 126
6-1-3 - Action collective et organisation 127
6-1-4 - Echanges, relations internes et relati@ypalivoir dans I'organisation 129
6-1-5 - La question du changement ou I'analyse dysteme d’acteur 131
6-1-6 - Apports méthodologiques de I'analyse stigige pour I'étude des relations
entre pouvoir et usages des TIC en organisation 131
6-2 - Intégrer la question du pouvoir dans unespective structurationniste :
caractériser les usages des TIC a travers l'aut@neta compétence engagée dans
I'action 133
6-2-1 — L’approche de B. Maggi 133
6-2-2- La théorie de 'agir organisationnel 134
6-2-3 - Technologie et action dans les organisatiatiscussions autour des travaux

de J. D. Thompson 136
6-2-4 - L’apport de la théorie de la structurat@Anthony Giddens a la théorie de
I'agir organisationnel 138
6-2-5 - L'organisation : un lieu de coordinatione dégulation, d’action et de
décision. 139
6-2-6 - Le role de I'apprentissage dans la dynamiu changement organisationnel 143
6-2-7 - Apport de la théorie de I'agir organisatieh 144
7- L’étude des routines et des usages des TIC audidien 145
7-1 - L’approche ethnométhodologique pour I'obstorades régles sociales 145
7-1-1- Les fondements de I'ethnométhodologie 145
7-1-2 - Les notions fondamentales de I'ethnométlomie 148
7-1-3 - Le cas d’Agnes, un travail d’institution 150

7-1-4 - Les apports de I'ethnométhodologie 152



7-2 - La micro psychologie de la vie quotidienne 154

7-2-1 - Une définition de la micro psychologie 155
7-2-2 - Micro ou macro psychologie, la notion d’éeéents 157
7-2-3- La micro psychologie a travers I'étude daations quotidiennes 159
7-2-4 - L’angoisse de I'attente 161
7-2-5 - Objet et colt généralisé : le concept dBack I'objet 163
7-2-6 - Apports de la micro psychologie 164

CHAPITRE Il — L'ETUDE DES EFFETS DE L’UTILISATION D 'UNE TIC
DANS UNE ORGANISATION: COMMENT LES USAGES D'UNE
MESSAGERIE ELECTRONIQUE INTERNE S’INSCRIVENT DANS U N

PROCESSUS DE STRUCTURATION 167
PARTIE 1: LE CADRE DE L’ETUDE DE TERRAIN, UN CENTR E EGD,

ELECTRICITE GAZ DE FRANCE DISTRIBUTION 167
1- Présentation d’EDF et de Gaz de France 168
1-1 - Présentation historique d’EDF et de Gaz deée 168
1-2 - Missions et activités d’EDF et de Gaz de Eean 170
1-3 - La place d’EDF et de Gaz de France sur lehgade I'énergie 171
1-4 - Les traits marquants de la culture a EDFaat @ France 172

2- Présentation du contexte au sein d’EDF et de Gale France lors de I'étude 174

2-1 - Le contexte économique: le projet de fusi@az de France-Suez et

I'ouverture totale des marchés a la concurrence 175
2-2 - Le contexte organisationnel 177
2-3 - Le contexte informatique 179

PARTIE 2 — « LA MESSAGERIE ELECTRONIQUE LOTUS, UN E XEMPLE
DE DISPOSITIF TECHNIQUE DONT LES USAGES REPOSENT SWR LE

CONTROLE DES ECHANGES ET DE L'INFORMATION » 181
3- La messagerie électronique Lotus : un dispositifechnique qui fait I'objet

d’'une détermination croisée 181
3-1 - La détermination de la messagerie €électroniqaelte de son design et de
ses usages 181
3-1-1 - La messagerie est marquée par une fornte@emination technique liée a

son design 182
3-1-2 - La messagerie est marquée par une forndétgemination sociale liée a ses
usages 191

3-1-3 - La forme des échanges réalisés sur la messaest au coeur de cette
détermination croisée 197



3-2 - Cette détermination croisée fait de la messagtlectronique une condition et

un résultat de I'action 205
3-2-1 - Les ressources engagees dans l'usage dweessagerie électronique
représentent des conditions et des résultats ckiola 205
3-2-2 - Contextualiser cette détermination croisée 206
3-2-3 - La messagerie électronique en tant queittonat résultat de I'action 207
3-3 - Contextualiser ces phénomenes donnant lidasaregles et des logiques de
pouvoir 212
3-3-1 - Les traits culturels de I'organisation 212
3-3-2 - L'incertitude liée au contexte organisatieh 214

3-4 - L’étude du savoir commun a travers le langagknaire et les représentations 217
3-4-1 - Le savoir commun dans les représentatieria chessagerie électronique 217
3-4-2 - Les tendances d’usage et les modéeles dgrogtion du sens commun 221

4 —Analyser les logiques d’'usage d’'une TIC comme laessagerie électronique 222

4-1 - Un phénoméne de diffusion du contréle quultésde linteraction entre
prescriptions d’'usage et volonté d’autonomie désaiteurs 222
4-1-1 - Le contréle de I'activité quotidienne géhear les TIC 222
4-1-2 - La diffusion de ce contrdle a travers Ieages de la messagerie électronique224
4-1-3 - La volonté d’autonomie des acteurs commgenale conjonction entre le
design et les usages de la messagerie 227
4-2 - Dépasser I'opposition entre déterminationadeet détermination technique 231
4-2-1 - Dépasser I'opposition entre déterminismaadet technique par I'étude des

contraintes et opportunités issues du design dés TI 231
4-2-2 - Le rapport entre la forme des échanges @étermination des usages 232
4-2-3 - L'informatique, un support qui induit lerdrole 233
4-3- Dépasser I'opposition entre analyses macmi@i sociologiques 235
4-3-1 - Opérationnaliser les notions de ressouctakocation et d’autorité pour
qualifier les motifs d’action dans les stratégies dcteurs 235
4-3-2 - L'influence des représentations de l'oiniformatique sur les usages de la
messagerie électronique 236

4-3-3 - Le lien entre forme des rapports de comgation et rapports de pouvoir 240

5- L’explication des usages a travers les pratiquede sens commun 244
5-1- Contextualiser ces usages a travers les pegtide sens commun 244
5-1-1 - Le langage quotidien comme moyen de couédiser le sens des éléments

du stock de connaissance 244
5-1-2 - Les formes d'usages de la communicatiorueséiielle sur la messagerie
électronique 246
5-2- L’acces aux consciences pratiques et diseessies acteurs 249
5-2-1 - L'étude de la conscience discursive a maviéethnométhodologie et
I'analyse de contenu 249
5-2-2 - L’étude des motifs d’action pour accéd& éonscience pratique 251
5-3- L'étude des regles d’'usage informelles de éssagerie électronique a travers
les consciences pratique et discursive 252
5-3-1 - Les regles d’'usage de la messagerie éteqgtre 252

5-3-2 - L’influence du sens qui motive I'action desagers dans la formation des
regles d’'usage 255



PARTIE 3 — « LES USAGES DE LA MESSAGERIE ELECTRONIQUE
SONT FONDES SUR DES LOGIQUES DE POUVOIR QUI SINSCRVENT
DANS DES ROUTINES TECHNIQUES ET PSYCHOLOGIQUES » 259
6 - La messagerie électronique constitue un médiudu pouvoir 259

6-1 - La messagerie électronique est intégrée atexte d’action de I'organisation 259

6-1-1 - Usages de la messagerie et ordre local 259
6-1-2 - Interdépendance fonctionnelle et incerstud 260
6-1-3 - Interdépendance fonctionnelle et poterwtigttion 261
6-1-4 - Interdépendance fonctionnelle et positiea dcteurs 265
6-1-5 - La messagerie électronique, un contextetidia source de contraintes et
d’opportunités 267
6-2 - Les usages de la messagerie électroniquen¢nifi médium du pouvoir 268
6-2-1 - Les regles et ressources relatives a leishg la messagerie en tant que
sources de pouvoir pour les acteurs 269
6-2-2 - La messagerie électronique correspond aessource d’allocation et a un
support pour les ressources d’autorité 272
6-2-3 - La messagerie électronique représente domsédium du pouvoir 276

7- L’archivage comme moyen de stabiliser le sentiméde sécurité ontologique
des acteurs 278

7-1 - Le design et les usages de la messagerigaglepie génerent de I'incertitude

et des micro-angoisses 279
7-1-1 - La messagerie électronique est une TIGmplique des micro-actions 279
7-1-2 - Le morcellement de l'activité de travail letttente liées a I'usage de la

messagerie électronique générent de I'angoisse 280
7-1-3 - La messagerie électronique est une TICiGie des micro-angoisses 282
7-2 - L’archivage constitue une activité morceléderautinisée qui permet de

stabiliser le sentiment de sécurité ontologique 284
7-2-1 - La messagerie génére une forme diffusegdisse 284
7-2-2 - L’archivage représente une activité qubidite le sentiment de sécurité

ontologique des acteurs 286

7-2-3 - L’archivage fait de la messagerie électyariun conteneur d’information 290
7-3 - Le poids de lI'angoisse dans le bilan d’actd® 'usage de la messagerie

électronique 293
7-3-1 - L'importance du co(t psychologique dansdét généralisé de la messagerie

électronique 294
7-3-2 - Le bilan d’action de la messagerie électjoa 295

8 — Les sources d’autonomie des acteurs a traveesdontrdle réflexif de I'action 300

8-1 - Les usages des fonctionnalités de la medsag@ns le cadre de I'exercice du

contréle réflexif de I'action 300
8-1-1 - La routinisation de I'exercice du contréédlexif de I'action dans 'usage de
la messagerie électronique 300

8-1-2 - Les moyens utilisés pour I'exercice du cdletréflexif de I'action 303



8-2 - Maitrise des regles informelles et espacedisizétion 305

8-2-1 - L'expression et I'élaboration de la compétdes acteurs 305
8-2-2 - Les regles d'usage de la messagerie éfeqtre traduisent la volonté

d’autonomie et le besoin de discrétion des acteurs 307
8-2-3 - La discrétion est aussi produite a traleontrole réflexif de I'action 309

9- L'exercice du controle réflexif de I'action comne moyen de maintenir le
sentiment de sécurité ontologique 310

9-1 - L'usage de la messagerie est marqué paratetitions non reconnues et des

conséquences non anticipées de l'action 310
9-1-1 - Messagerie électronique et conditions mmomnues de l'action 310
9-1-2 - Messagerie électronique et conséquencedoimtaires de I'action 312
9-2 - L'exercice du contréle réflexif de l'actiorepose sur des usages de la
messagerie en tant que support pour les ressadietExcation et d’autorité 314
9-2-1 - L’archivage, en tant que ressource d'allimn, dans le contr6le réflexif de
I'action 314
9-2-2 - L'usage des ressources d’autorité daneniér@le réflexif de I'action 315
9-3 - La compétence engagée dans l'action commemadyg stabiliser le sentiment

de sécurité ontologique 316

9-3-1 - Usages de la messagerie €lectronique gp&tmmce engagée dans l'action 317
9-3-2 - Le rapport entre compétence engagée dacisadhge et sécurité ontologique 320

PARTIE 4 - «LA MESSAGERIE ELECTRONIQUE CONSTITUE UN
CONTENEUR D'INFORMATION PARTICIPANT A LA GENERATION DU
POUVOIR ET A LA PRODUCTION ET REPRODUCTION D’'UN PRI NCIPE
STRUCTUREL DE L’'ORGANISATION » 323

10 - La messagerie Lotus représente un dispositiedcontrdle qui participe au
développement d’'une forme de rationalité technique 323

10- 1 - La messagerie électronique constitue upogisif de contrdle technique et

social 323
10-1-1 - Le contrdle comme résultat conjoint duigleset des usages de la
messagerie 324
10-1-2 - La légitimation de la messagerie électyoai 328
10-2 - Les usages de la messagerie participeneaelappement d’'une forme de
rationalité technique 331
10-2-1 - Modes de légitimation des usages et foraegationalités liees a la
messagerie électronique 331
10-2-2 - Représentation de I'activité de travalil 334
10-2-3 - Représentations de la messagerie et ¢ernted’activité 337
10-2-4 - Esprit de la messagerie électronique gtldgpement de la rationalité
technique 339
10-3 - Le développement de cette rationalité tepmicorrespond au principe de
surveillance en tant que dimension institutionnééda modernité 341
10-3-1 - Une normalisation des relations au travail 341

10-3-2 - La génération du pouvoir a travers urpsupdu langage courant 344



11 — La messagerie électronique est marquée par lésux aspects de la dualité
du structurel 346

11-1 - La messagerie électronique constitue aitaune condition et un résultat de

I'action 346
11-1-1 - Les éléments qui font de la messagerietréleique une condition de

I'action 347
11-1-2 - Les éléments qui font de la messagerirél@que un produit de I'action 349
11-2 - La messagerie électronique est a la faisramnante et habilitante 350
11-2-1 - Les dimensions contraignantes de la mesigaélectronique 350
11-2-2 - Les dimensions habilitantes de la messagrctronique 352

12- La messagerie est un conteneur d’'information ptcipant a la génération
du pouvoir et a la production de propriétés structuelles de I'organisation 354

12- 1 - La messagerie permet une extension du @ensur l'information et
participe a la génération du pouvoir 354
12-1-1 - Un conteneur d’information engagé darglaération du pouvoir 355
12-1-2 - Une TIC qui induit une diffusion du cong@es échanges professionnels 357
12-2 - Les usages de la messagerie électroniquiuisemt des propriétés
structurelles de I'organisation 358
12-2-1 - La logique de structuration liée a I'usdgda messagerie électronique 358
12-2-2 - L’articulation des propriétés structurslBetravers le processus de contrdle
réflexif de I'action 359
12-3 - Des propriétés structurelles correspondameadimension de la modernité ~ 362
12-3-1 - L'’incertitude marquant les usages commeanode contextualiser les

principes structurels observés 362
12-3-2 - Le principe structurel fondé sur le colgrd@e I'information et la

surveillance sociale 363
CONCLUSION 369

BIBLIOGRAPHIE 379









INTRODUCTION

1- Origines du questionnement

L’étude des technologies d’'information et de cominaition (TIC) est un axe central dans
les sciences de l'information et de la communicati®IC). Les activités liées a

l'information et & la communication semblent avpirs une place de premier ordre dans
les sociétés contemporaines, si bien que I'expresssociété de I'information » est passée

dans le langage commun.

En tant que média utilisés dans le cadre de cestést les TIC se trouvent intégrées aux

pratiques quotidiennes des individus.

Or, les TIC sont actuellement caractérisées paphase de développement. Le nombre de
TIC semble augmenter de facon constante, et l'@pparde nouveaux outils de
communication, comme de nouvelles applications pesrobjets techniques est d’ailleurs

devenue un véritable sujet d’'information pour lesdia audiovisuels.

Les TIC « nourrissent » en quelque sorte la sodéténformation, alors que celle-ci les a
intégrées au point d’en faire ses étendards etjueique sorte, les marques indiscutables

de la modernité.

Les TIC semblent ainsi avoir acquis une valeuleseteraient nécessairement porteuses de
performance, d’efficacité et de modernité. Cetiarpse retrouve aussi dans le paradoxe
de la productivité des TIC : on aurait tendance@spr que l'introduction de TIC induirait
nécessairement des gains de productivité, orprib$e que ce ne soit pas le cas en pratique.
De la méme facon, il semble qu'on préte aux TIC d&$us « sociales » : elles seraient

censées faciliter I'échange entre les hommes,cebtie leurs capacités d’action.

Ces représentations associées aux TIC nous ontauo@seé a envisager la question de

'usage des TIC : si I'introduction de TIC dans wrganisation n’induit pas



automatiqguement des gains de productivité, aldrseegue ce sont les usages de ces TIC

gui vont entrainer ou non une performance accrsaudagers ?

De facon similaire, les vertus « sociales » quit @dtribuées aux TIC résultent-elles des
usages qui sont faits de ces objets techniquesgdémoulent-elles des activités pour
lesquelles ces TIC sont employées ?

A travers ces questions, nous avons aussi été andec@nsidérer le probleme de la place

des TIC dans les organisations.

Nous avons tout d'abord choisi de nous intéressex arganisations car elles
correspondent a un éventail relativement larges#erble humain ou on peut observer et
étudier des comportements et des stratégies aessirtdividuelles que collectives. Dans
ce cadre, les usages des TIC semblent étre ameyeeiper une place de premier ordre,
puisque, en tant qu’entités organisées vers unctbgéfini, les organisations ont des
besoins de communication relativement développé&s Drs, les TIC et leurs usages

doivent, a priori, y occuper une place relativemergortante.

Mais la question des vertus « sociales » présuth&e3 IC nous a aussi amené a envisager
leur place dans les rapports humains au sein dganigations. En effet celles-ci se
structurent et se restructurent en fonction deslebiectifs et des jeux stratégiques de leurs
membres. Or, les TIC participent a la réalisatiercds objectifs et sont, de plus, intégrées
aux jeux qui s’établissent entre les membres dgdisisation. Dés lors, il nous a semblé
logique de se demander comment les usages desll@lénas’intégrer au processus de
structuration des organisations : comment leurgesamais aussi leurs caractéristiques
techniques ou encore les représentations qui yassoiciées vont participer a ce processus

de structuration ?

Ces questions nous semblent d’autant plus impedamte les TIC ont pénétré le monde
social tres profondément. En effet, nombre de quas quotidiennes font désormais appel
aux TIC, si bien gqu’il semble désormais difficile ge passer de certaines des ces TIC sans

perturber sérieusement ces pratiques, a commeansie monde du travail.



2- Cadre conceptuel

Pour réaliser notre travail de recherche, nous spois pour cadre théorique de référence
une approche qui est issue du champ de la soologais qui est fondée sur une
démarche largement développée dans les sciendasfaienation et de la communication.
Cette approche, c’est celle gu’Anthony Giddens astroite, et qu’il a présentée dans
'ouvrage « La constitution de la société ». Noliens, bien entendu présenter cette
approche plus avant dans ce travail, mais il convig d’en préciser certains aspects de
fagon a souligner les rapports entre notre objeedeerche et ce cadre théorique.

Tout d’abord, il convient de remarquer que lI'app@ae Giddens est interdisciplinaire.
Pour construire son modele théorique, ce dernmrurg a différentes approches issues de
divers champs des sciences humaines. Ce premiat permet donc de souligner la
cohérence de ce cadre théorique avec un travaéaterche en sciences de I'information

et de la communication.

Présenter de facon synthétique la théorie de lectsiiation peut sembler hasardeux. En
effet, Giddens a fondé son approche sur une visienlaire de la construction du monde
social. Le cadre théorique qu’il a construit semhleméme marqué par une forme de
récursivité, ce qui en rend la présentation quelgee complexe. On peut d’ailleurs
remarquer que « La constitution de la société eua pous titre « éléments de la théorie de
la structuration », ce qui peut laisser entendre Guddens ne concgoit pas sa theéorie

comme un cadre figé et acheve.

Plusieurs aspects centraux se dégagent cependaettée¢héorie et offrent un intérét pour
I'étude des TIC. Premiérement c’est une théorisaltial qui est pensée comme un cadre
censé permettre de rendre compte de phénomenesigean microsociologique comme a

un niveau macrosociologique.

Ensuite, cette théorie met en avant I'idée selqneé#e la constitution des sociétés consiste
en un processus permanent et jamais acheve, @mxisterait pas de structures, mais plutot

des propriétés structurelles, produites et reptedie fagon continue par les individus.



Au ceceur de ce processus, se trouve un double pldmogue Giddens nomme la « dualité
du structurel. Ce principe renvoie au fait quedespriétés structurelles sont a la fois des
conditions et des résultats de I'action, maisnmi@e aussi au fait que ces propriétés sont a

la fois contraignantes et habilitantes.

Enfin, les niveaux individuels et institutionnelens, d’aprés Giddens, intimement liés.
Ainsi ces niveaux ne peuvent s’isoler que de faeoalytique, et leur étude passe
obligatoirement par I'observation des actions eteractions des individus, qui

correspondent au moment ou le structurel est «@bséu», c'est-a-dire au moment ou il est

effectivement produit et reproduit.

3- L'objet de recherche

Notre objet de recherche est donc constitué d’u@edfilisant I'informatique et internet et

des usages dont elle faisait I'objet lors de ntrareail d’expérimentation.

Cette TIC correspond a la messagerie électronitfeenie d’'une organisation, fonctionnant
sous plateforme Lotus Notes. Lotus Notes est uaeefolrme logicielle permettant de
construire un intranet, et par exemple, de gérerbdses de données ou des messageries

électroniques.

Bien que dans l'organisation ou a été mené no#neair de recherche, Lotus Notes a été
utilisé pour construire I'ensemble du réseau irdtanous avons limité I'objet de notre
recherche a la messagerie électronique internetibmmant sous ce systeme. Plusieurs
raisons ont motivé ce choix. D’une part, notre arba été mis en ceuvre en réponse a une
demande émanant du comité de direction de I'orgéinis et qui concernait avant tout les
usages de la messagerie électronique interne. l@'gart, I'autre application développée
sous le systeme Lotus Notes faisant I'objet d’'usagtativement développés correspondait
a un ensemble de bases de données. Or, cet ensearhldait poser d’emblée un
probléme : la grande variété de bases de donnéespar I'ensemble des utilisateurs ne

semblait pas, a priori, offrir un cadre permett@d@tcomparer des formes d’'usages sur une



base comparable. L'usage de la messagerie élapa®imterne semblait d’'une part plus
homogeéne, et d’autre part plus généralisé dansrégjues quotidiennes au travail.

La messagerie €électronique constitue aujourd’he TIC trés largement répandue, et ce

aussi bien dans un cadre privé que dans un caoffespionnel.

D’un point de vue général en 2009, on estime aniildard le nombre d’utilisateurs de

messageries électroniques dans le monde et a 2fi¢ghsnen France. En 2008, prées de 2
milliards de comptes d'utilisateurs de messagdget®nique existeraient. 39,7 milliards
de courriels (hors spam) auraient été envoyés eyemme quotidiennement en 2007.
L'usage de la messagerie électronique serait dndieuxieme service le plus utilisé a

partir d’internet, aprés la consultation de sitebiv

Ces quelques chiffres montrent bien I'importanceelée TIC aujourd’hui.

Dans la sphére professionnelle, 'importance dsadge des messageries électroniques est
aussi marquant, voir peut-étre plus encore et ce poe raison qui a trait précisément au
caractére professionnel de cet usage : si dansadre @rivé un individu peut toujours
refuser I'usage d’une TIC, il n’en est pas de mé&aes un cadre professionnel. En effet,
de par la généralisation de I'usage des messagagesoniques il semble, d’'un simple
point de vue pratique, quasiment impossible degramstre cette TIC a partir du moment
ou I'on exerce une activité qui implique des éclenggguliers avec d’autres individus.

Ainsi, d’'apres une enquéte réalisée par Galluphetfstitute For the Future aupres de 500
grandes entreprises francaises, allemandes, hdqtas américaines et canadiennes, le
courriel serait, aux Etats-Unis, devenu le moyercal@munication le plus utilisé dans un
cadre professionnel. Il semble gu’en France, |éptédne conserve encore la place du
média le plus utilisé avec 41 communications quexides en moyenne, contre une

moyenne de 21 courriels quotidiens.

! http://www.radicati.com/2p=3237

http://www.arobase.org/actu/chiffres.htm




L'importance prise par la messagerie électroniqaesda société en général, et dans la
sphere professionnelle en particulier doit nousre@n@ nous interroger sur ses effets sur
les pratiques quotidiennes des individus. En elifesqu’une TIC pénétre profondément le
monde social, elle y produit généralement des sffefaut donc se demander comment la
généralisation des usages de la messagerie éligctroet le degré d’intégration dans les
pratigues quotidiennes de travail dont elle faitbjet vont se traduire dans la sphére

professionnelle.

Il faut, a ce titre, remarquer que la sphére peifemelle se distingue de la sphere privée
par plusieurs aspects. Premierement, le travaildesis les organisations, marqué par une
dimension collective : il implique collaboration@dnc échange entre les individus, ce qui
doit, a priori, favoriser 'usage d’'une TIC. En®jila sphere professionnelle induit des
relations de pouvoir qui sont peut-étre plus a mérapparaitre de facon ouverte que dans
la sphere privée. En effet, les échanges et laloiation professionnelle impliquent des
rapports de subordination, mais aussi des logiquides enjeux de pouvoir. Il faut des lors
se demander si une TIC comme la messagerie élepippt ses usages vont étre utilisés

comme des ressources dans les jeux de pouvoildabkssent dans I'organisation.

De facon plus pratique, il convient aussi de présdorievement I'organisation au sein de

laquelle a été mené notre travail d’enquéte.

Cette enquéte a été réalisée au sein d’'un centréent@é Electricité Gaz de France
Distribution (EGD), que nous nommerons X1 pour eresr les conditions d’anonymat
des individus qui y ont été interviewés. Ce cepbtastitue une unité commune a Gaz de
France et Electricité de France et regroupe plusi@ntités rattachées a une zone
géographique qui correspond a une grande métrojpalegaise. Ces diverses entités
rattachées a ce centre « EGD X1 » se répartissemt¢ dur, et autour de la zone

géographique en question.

La variété des métiers exercés au sein de ce cetndiess entités qui y sont rattachées nous
a amené a réaliser des entretiens et des obsewvatibour de différents types de métiers et

d’activités professionnelles.



Le profil des individus qui ont été interviewées eskativement homogene : il s’agit en
grande partie de managers, de différents nivea@rafuhiques, et qui exercaient parfois
des types d’activité dissemblables. Cependant,tidautypes de profils ont aussi fait
I'objet d’entretiens, comme par exemple des téléelers, de facon a voir si des écarts

significatifs en termes d’'usages pouvaient étréradjgés par rapport aux managers.

C’est donc la question des usages d’une messaged&onique interne par les membres
de cette organisation que nous avons traitée, \&eraleurs effets sur les pratiques
quotidiennes et les relations de pouvoir dans Wrecal’'une organisation. Cette étude
s’inscrivait d’ailleurs dans le cadre d'une demarmgeanant de cette organisation : le
comité de direction de cette entité avait commandé enquéte sur les usages des
messageries électroniques internes aprés avoitaténs accroissement de I'occupation
de leurs espaces de stockage nettement supéridaccioissement de l'activité de

I'organisation.

4- Rapport entre I'objet d’étude et les Sciences dédnformation et de la

communication

Notre objet d’étude induit plusieurs questions @as pour les Sciences de I'Information

et de la Communication.

Tout d’abord, I'étude de la messagerie électronigude ses usages doit nous amener a
envisager la question de la place de la technigues ¢ champ des SIC. La messagerie
électronique constitue une TIC, par conséquentesotie dans le cadre des SIC semble, a
priori, tout désigné. Pourtant les TIC et leursgesasont étudiés par d’autres disciplines
telles que la sociologie ou les sciences de gestiarspécificité des SIC, qui repose sur

leur capacité a constituer un cadre pour des appsomterdisciplinaires doit donc nous

permettre d’aborder la question de l'usage des déGacon a rendre compte des divers

aspects que regroupent ces usages.

Ainsi, a travers la question des TIC, c’est cebielaltechnique et de ses rapports avec des

logiques sociales, informationnelles et communicatelles qui doit étre posée. La



guestion de l'objet technique est, bien entenduafrake dans le champ des SIC, et cela

parce que les TIC constituent des objets technigeesettant la médiation.

La question de la technique au sein des SIC dsitals nous amener a mettre la place des

TIC en perspective dans le processus de struatarsticiale.

Mais la technique représente aussi un enjeu degimusar elle tend a faire I'objet
d’'usages sociaux. Il faut donc aussi se demandels qapports vont lier les TIC aux
échanges entre individus, et si leurs rapportsodentunication vont exprimer des enjeux

de pouvoir.

D’une fagcon générale, la question de la place dedanique dans les SIC doit aussi nous

amener a envisager la question de la place desldn€ les sociétés contemporaine.

Aujourd’hui, les TIC sont intégrées aux pratiquasotifiennes de facon si profonde
gu’elles semblent presque « naturelles » pour lesegjers. Il est d’ailleurs frappant de
remarquer que les individus qui sont peu familegisavec les TIC les plus récentes
attribuent parfois au « jeunes générations » unirisgainnée de ces objets techniques.
Ainsi, les TIC semblent avoir pris une valeur atpartiére dans nos sociétés : elles sont
frequemment associées a la performance, a la caivip&ta la réactivité, voire méme a la

jeunesse ou a I'ere du temps.

Il nous faut donc nous demander si les TIC sontdiebien une des marques de la
modernité, et si oui, de quelle fagon elles y pgréint. En d’autres termes, on doit se
demander dans quelle mesure I'avenement des TI€ lkeouw forme actuelle, que I'on
entend actuellement dans le langage commun commme tene série d’innovations
techniques liées au développement de I'informatiefuge la téléphonie, correspond a une
rupture par rapport aux précédentes périodes dstdite. Si tel est le cas, il faut
logiqguement se demander en quoi ces TIC qui matdaenodernité provoquent une telle
rupture. Leurs usages vont-ils traduire des prasgésolument nouvelles ou bien vont-ils
s’inscrire dans des phénomenes d’'une portée pige lgui vont se manifester a travers

d’autres spheres de la vie sociale ?



Enfin, la question de la place des TIC au sein Hdamp des SIC implique aussi

d’envisager celle des effets des usages des Tl@sratiques quotidiennes. En effet, les
TIC amenent a reconsidérer les dimensions tempsrat spatiales qui sont liées aux
échanges et plus généralement a l'activité humddeepar leur généralisation, on peut
donc se demander si, et comment, ces TIC et lesmgas ont amené les individus a
repousser ces dimensions en tant que contraintas llaation. Nous nous limiterons a

considérer cette question dans le cadre professiaiim d’examiner dans quelle mesure
une TIC comme la messagerie électronique et segesispeuvent participer a une

évolution des relations entre individus au travail.

On a vu que dans la sphéere professionnelle, lggregppde pouvoir pouvaient apparaitre de
facon plus évidente que dans la sphere privéeorivient donc aussi de se demander
comment l'intégration d’'un objet technigue comme n@essagerie électronique aux
stratégies de pouvoir des individus va se tradiares leur fagon de conduire et d’organiser

leurs relations professionnelles au quotidien.

Notre objet d’étude est donc un objet central gesi'SIC, méme s'il est aussi étudié dans
d’autres disciplines des sciences humaines. Léttde divers champs scientifiques pour
cet objet ne semble traduire au final que I'impacqu’a pris cet objet dans les pratiques

quotidiennes, tant professionnelles que privées.

5- Objectifs de la recherche

Les buts de ce travail de recherche sont multiplesit d’abord, et de fagon générale,
I'objectif premier de ce travail a été de tentercdeactériser les usages d’'une TIC dans le
cadre d’'un processus de structuration. Ce procedsustructuration a été étudié a un
niveau local, c'est-a-dire au niveau d’'une orgditisacomportant prés de 1200 membres.
La TIC retenue pour I'étude était, au moment deudlé, implantée et utilisée depuis
plusieurs années et généralisée a une trés graadetmdes activités et des membres de
cette organisation. Par conséquent, on peut supgasdes usages dont elle faisait I'objet
au moment de I'étude étaient relativement stalsili&® plus, la généralisation de I'usage
de la messagerie électronique dans cette orgamisatinsi que son degré de pénétration



avancé des activités professionnelles laisse ergand cette TIC et ses usages sont assez
développés pour étre susceptibles d’exercer dessedignificatifs dans le processus de

structuration de I'organisation.

Nous avons vu que, dans le cadre théoriqgue d’Antigiddens, la dualité de la structure
était un concept central qui sous-tendait tout#élmarche de ce chercheur. Par conséquent,
il nous a semblé intéressant d’examiner si ce qural@it se retrouver a travers les usages

d’'une TIC telle que la messagerie électronique.

Nous avons donc formulé une premiére hypotheseralait selon laquelle une TIC,
comme la messagerie électronique, devait étre réargar la premiére dimension de la
dualité du structurel, c'est-a-dire qu’elle deaipriori représenter des conditions et des
résultats de I'action dans l'organisation. Si tef ke cas, la messagerie électronique doit
s’intégrer au processus de structuration de I'degdion dans la relation récursive qui lie

I'action et les propriétés structurelles de I'ongation.

Nous avons ensuite formulé une seconde hypothésetament liée a la premiére selon
laquelle une TIC comme la messagerie électronigemaitl aussi étre marquée par la
seconde dimension de la dualité du structurelt-a'®bre qu’elle devait étre a la fois

contraignante et habilitante pour I'action. Si édit le cas, la messagerie électronique,

comme ses usages, doivent constituer un cadre’potion dans I'organisation.

Enfin, nous avons formulé une derniére hypothetmndaquelle les rapports de pouvoir
devaient, a priori, participer a la dynamique deages des TIC dans les organisations, et

donc a celle de la messagerie.

Cette hypothése permettant de relier la questisrudages des TIC a celle des rapports de
pouvoir dans le processus de structuration dogiaious amener a examiner si les TIC,
leur contrdle et les usages qui en sont faits, @eureprésenter un enjeu de pouvoir dans
les organisations. Si tel est le cas, il conviendi@udier comment la messagerie
électronique et ses usages sont intégrés au sdogidgies de pouvoir et de contrble, et
comment ces usages se traduisent au niveau darisegion et au niveau des stratégies et

des pratiques de ses membres.
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La validation ou l'invalidation de ces hypotheseit donc nous permettre de caractériser
différents points. D’'une part, cette démarche dawtis amener a opérationnaliser les
concepts et notions issus du cadre théorique dexmtiGiddens. En effet, nous verrons par
la suite que la théorie de la structuration se leévelativement peu aisée a appliquer
directement au travail de terrain. Il convient dgmour cela de la rendre opérationnelle.
Une fois ce travail d’'opérationnalisation effectnétre travail doit nous permettre de voir
dans quelle mesure la théorie de la structuratenmpt d’étudier la question des usages
d’'une TIC et du lien gu'’ils entretiennent avec lagports de pouvoir. En effet, la question
des TIC n’est pas abordée de facon précise dati®taie de la structuration. L'un des
buts de notre travail sera donc aussi de mettévielence la cohérence du cadre théorique
de la structuration pour I'étude de cette questiRar. conséquent, il conviendra de voir
dans quelle mesure ce travail permet d’explicitepllace des TIC dans la théorie de la
structuration, et a travers quels concepts et nstissus de cette théorie elle peut étre

caractérisée.

Ainsi, notre travail de recherche aura aussi pdeaiif de mettre en évidence la place des
TIC au sein du processus de structuration. |l cemtia pour cela de mettre en évidence
les concepts issus de ce cadre théorique qui pembhed’analyser les effets de la

messagerie électronique et de ses usages.

6- Implications théoriques

Notre travail de recherche comporte aussi des @usiimplications d’'un point de vue
théorique. On I'a vu, ce travail doit nous permeetiie situer les TIC dans le cadre de la
théorie de la structuration, et ainsi complétetecapproche, ou en tout cas y mettre en

évidence la place d’'un objet de recherche centrat [es SIC.

D’un point de vue théorique, ce travail doit aussiis permettre de caractériser le lien qui
unit les rapports de pouvoir aux usages des TICs dancadre d'un processus de
structuration. Or cet axe de recherche est relaivee peu développé au sein des approches

qui ont tenté d’appliquer la théorie de la struation aux TIC.
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Notre travail de recherche doit, en outre, nousrem@ mettre en évidence d’éventuels
problemes ou limites liés a I'opérationnalisatianl@pproche de Giddens. En effet, nous
avons vu que celle-ci impliquait d’étre opératidisee par le chercheur. Notre travail

devrait donc nous permettre de souligner les ap@bitimites d’une telle démarche.

Enfin, d'un point de vue strictement théorique, raobbjet d’étude comporte des
implications quand a I'importance des TIC dans lecpssus de structuration. En effet,
pour Giddens les propriétés structurelles des mesesociaux se manifestent dans les
actions et interactions des individus. Des lors, Usages d’'une TIC qui sont largement
intégrés a leur pratigues quotidiennes sont subbept de traduire des propriétés
structurelles que I'on va retrouver a des nivealus ménéraux du monde social. Il
convient donc, a travers notre travail de recherdeevoir quelles propriétés structurelles

vont traduire ces usages.

7- Positionnement de la recherche

Notre recherche s’inscrit dans un cadre résolunmtatdisciplinaire, et ce pour au moins
deux raisons. D’une part, notre cadre théoriquestirence, la théorie de la structuration,
est elle-méme une approche interdisciplinaire. D&inict point de vue académique,
I'approche de Giddens s’inscrit dans le champ dsdeiologie. Mais sa démarche est
largement interdisciplinaire, puisque pour cons&rison cadre théorique, il s’inspire de
différentes approches issues de diverses discipliles sciences sociales. D’autre part,
notre propre travail d’opérationnalisation de celreathéorique suit une démarche
similaire : pour rendre opérationnels les conceptsotions que nous avons retenus dans ce
cadre, nous avons eu recours a diverses approdless aeissi issues de différentes

disciplines des sciences sociales.

Enfin, au-dela de la démarche interdisciplinairergarque I'ensemble du champ des SIC,
notre travail s’inscrit aussi dans une perspectjues’inspire aussi de la sociologie des
organisations. En effet, le cadre de notre trad@ifecherche, son objet de recherche mais
aussi la question du lien entre les usages d’'ufealkec les rapports de pouvoir dans une
organisation représentent autant d’éléments qus o amenés a envisager I'étude des
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usages de la messagerie a travers les enjeux deipow’elle pouvait constituer et les
ressources et les contraintes qu’elle pouvait nedoour les individus qui l'utilisent dans le

cadre de leur travail.
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CHAPITRE | - CADRE THEORIQUE

PARTIE 1 : STRUCTURATION ET TECHNIQUE

La question de I'étude des TIC impliqgue de consdéelle du phénomene technique.
Dans ce cadre la théorie de la structuration comstune approche originale pour
appréhender cette question. En effet, la queskola technique, comme celle des TIC n'y
est pas abordée directement. Pourtant cette approffte des pistes intéressantes pour
dépasser certaines limites qui sont liées a latiquede I'étude de la technique.

| - La théorie de la structuration, une approche pemettant de dépasser
les déterminismes techniques et sociaux qui marguiles études portant

sur les usages de la technique ?

Les théories ayant pour objet d’expliquer le phéaoentechnique sont généralement
marquées par deux types de déterminisme : le diéieme technique et le déterminisme
social. La théorie de la structuration constitue approche originale et il faut considérer
dans quelle mesure elle permet de dépasser cepesitpn. Les différents courants
regroupés sous l'appellation d’approche orientéazes se sont pour leur part construits
par réaction a ces déterminismes pour tenter didecaine place a la logique de l'usage.

1- La structuration

Anthony Giddens est un chercheur britannique, geafar de sociologie a l'université de
Cambridge. Ses travaux sont particulierement déscdians les pays anglo-saxons, ainsi
gu'en Allemagne, au Japon ou au Canada. Cepentant'ant connu que de rares

développements en France.
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1-1 - Anthony Giddens et la théorie de la structuraon

Dans « la Constitution de la société, élémentsadindorie de la structuration », ouvrage
publié en France pour la premiere fois en 1984dé&id développe une double sociologie
des structures sociales et de I'action. Le but eltecapproche consiste a envisager les

structures sociales a la fois sous I'angle du chargnt et de la permanence.

L’approche originale de Giddens se distingue pamda®ensions théorique et composite :

» théorique parce que cette approche demeure retativieabstraite et
se révele difficile a rendre opérationnelle pous deudes de terrain,
ce qui représente une des principales critiquaadt@es a I'encontre
de cette théorie.

e composite parce que, pour la réaliser, Giddenzaurs a plusieurs
théories issues de champs divers (sociologie, odygie,

histoire...), ainsi qu’'a divers concepts et notissis de ces théories.

Avec cette approche Giddens tente de dépasseavdgelqui oppose le fonctionnalisme et
la théorie des systemes aux sociologies interfpwégatSelon lui les premiéres accordent
trop de poids aux structures sociales, alors qusdeondes souffrent de I'excés inverse en

offrant trop de place a la signification et a liagtindividuelle.

Mais la position épistémologique de Giddens I'amanssi a critiquer I'opposition entre
les approches macrosociologiques et microsociolegiq En effet, pour Giddens, les
interactions entre individus et les institutionsarét liees, les approches macro et

microsociologiques s’avérent en fait complémengaire

La théorie de la structuration ne possede pas mEnk d’entrée ». Nous allons donc en
présenter les traits principaux a travers plusi¢iuesnes et concepts qui sont développés
dans cette théorie. Comme dans « La constitutiola deciété », certains concepts seront

ainsi évoqués avant d’étre définis plus tard.
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1-2 - Structuration et dualité du structurel

Au cceur de la théorie de la structuration se trotiles concepts de structurel, de structure,
de principes structurels, de propriétés structeseltle dualité du structurel et de systeme
social. Nous allons donc présenter ces concepts ldan cadre au sein de la théorie de la

structuration.

De facon générale, la structuration est définieroene « proces des relations sociales qui

se structurent dans le temps et dans I'espace dadlité du structurel 3.

Giddens tente de dépasser les limites de la ndéastructure telle qu’elle a été développée
dans les approches fonctionnalistes et structtealis

Les premieres s’attachent d’avantage au concepfoudletion qu’'a celui de structure.
Néanmoins, la structure y correspond au « développeou a l'existence d’'une sorte de
«modeéle régularisé » de relations sociales ou kéngménes sociaux®. Cette

conception correspond a une structure considérgemeodéterministe et extérieure aux

individus.

Dans le courant structuraliste, le concept de stracrenvoie a « une intersection de
présence et d’'absence, a un code profond qu’il ifdater a partir de ses manifestations

superficielles 5.

Les relations sociales se caractérisent ainsi par double dimension qui renvoie au
« développement, dans l'espace-temps, de modédesarisés de relations sociales qui
engagent la reproduction de pratiques spatiaux-deslipment situées » et a « un ordre
virtuel de « modes de structuration » engageés genfaécursive dans la reproduction des
pratiques » La notion d’ordre virtuel implique I'idée que lesystétmes sociaux ne

possédent pas de structure mais plutdt des « ptéprstructurelles ».

2 GIDDENS Anthony, La constitution de la sociét®UF, Paris, 1987, p. 444.
% Ibid., p. 65.

* Ibid., p. 65.

® Ibid., p. 65. - 66.
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La distinction établie entre «le structurel », es | structures » et «les propriétés
structurelles des systémes sociaux » doit étreg@ecLe structurel renvoie aux régles et
aux ressources les plus persistantes qui sont éagatans la production et la reproduction
des systemes sociaux, notamment a celles qui sgrRigées de facon récursive dans les
institutions. Les « structures » renvoient auxlatiens de transformation et de médiation

gui sont les « commutateurs » sous-jacents auxitommsl observables de la reproduction

des systemes sociaux ». Enfin, les « propriétésctsielles des systemes sociaux »
renvoient aux traits institutionnalisés, c’est eedes plus persistants, ceux qui « donnent

aux systémes sociaux une « solidité » dans le tetngsns I'espace®.

De plus, le «structurel » n’existe pas hors de s@cttualisation dans les pratiques qui
constituent les systemes, et sous la forme destnacesiques grace auxquelles les agents
compétents orientent leurs conduite€sGiddens définit ensuite les principes structuegls
les institutions: « J'appelle principes structurdés propriétés structurelles les plus
profondément ancrées, celles qui sont engagées dangproduction des totalités
sociétales ». Ces principes structurels représelgariveau d’analyse le plus général des
systemes sociaux. D’autre part, Giddens désignenpttutions « les pratiques qui ont la
plus grande extension spatio-temporelle dans ¢aktés sociétales .

Giddens considére le « structurel » comme un enlged® regles et de ressources mais
tient a clarifier plusieurs points liés a la notida régle : les régles qui sont a I'ceuvre dans
la reproduction des systémes sociaux font I'obgetahtestations plus variées et fréquentes
que les regles d’un jeu, les propriétées structesdiladuisent des formes de domination, les
régles sont « en intersection avec les pratiquas tacontextualité des rencontrés et
enfin les regles possedent une double dimensioreltzs sont liées a la constitution de

sens et a la sanction des modes de conduitesescial

Au ceceur de la théorie de la structuration se trdavetion de dualité du structurel : c'est

'idée selon laquelle «les régles et les ressaurgtlisées par les acteurs dans la

® Ibid., p. 73.
" Ibid., p. 66.
8 Ibid., p. 66.
% Ibid., p. 67.
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production et la reproduction de leurs actions semtméme temps les moyens de la
reproduction du systéme social concerr& ».

Cette notion implique que « les propriétés strgdtes des systemes sociaux sont a la fois

le médium et le résultat des pratiques qu’elleswigent de facon récursive.

Cette notion exprime la vision circulaire de lanswuction du monde social qui marque
toute 'approche de Giddens, ou les dimensiongtirantes du monde social sont a la fois
des conditions de I'action, et donc situées avafies-ci, et des produits de l'action et
donc situées aprées celle-ci.

Les régles revétent elles-mémes plusieurs dimessialles ont un caractéere routinier,
elles sont a la fois constitutives et régulatridesysteme social. Elles participent ainsi a la
constitution de sens et appellent des sanctions.

Pour développer la notion de dualité du structu@tidens procede a un résumé des
principaux concepts de la théorie de la structomatie structurel est envisagé comme les
« régles et ressources, ou ensemble de relatiotmmkformations, organisées (de facon
récursive) en tant que propriétés de systémes sosid Les systémes sociaux sont

envisagés comme « relations entre acteurs ou twltés, reproduites et organisées en tant
que pratiques sociales réguliere’ »Giddens définit alors la dualité du structureincoe

« formation, a travers I'espace-temps, de modé&gslarisés de relations sociales congues

comme des pratiques reproduite! ».

La structuration est envisagée comme les « comditgui régissent la continuité ou la
transmutation des structures, et par conséqueaptaduction des systémes sociaux ».
Le structurel se caractérise aussi par une « absBnsujet ». Les agents et les structures

ne sont pas marqués par un dualisme mais par w@tiéedet sont donc co-constitutifs.

Ibid., p. 68.
Ibid., p. 75.
Ibid., p. 74.
Ibid., p. 74.
Ibid., p. 444.
Ibid., p. 74.
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Cependant, la notion de dualité du structurel oanaussi a une autre idée : les propriétés
structurelles sont toujours a la fois habilitangtscontraignantes. Ainsi, elles renvoient
directement aux notions de contrainte et de compéteCette idée peut s’illustrer a travers
I'exemple de la langue : celle-ci est habilitarde €lle permet aux acteurs de communiquer
et de s’exprimer, mais en méme temps elle représentadre qui limite 'expression et la

communication, elle est donc aussi contraignante.

A ce titre, la compétence des acteurs s’ancre ldacmnscience pratique plutét que dans la
conscience discursive et le savoir qu’ils mobiltséans la production et la reproduction

des activités sociales est constitutif de la stmation de la vie sociale.

1-3 - La compétence des acteurs : contrble réflexifonscience pratique et

conscience discursive

La sociologie de I'action de Giddens envisage letelas comme étant compétents et
possédant un haut niveau de connaissance des stanors, des conditions et des

conséguences de leurs actions.

La compétence est définie comme «tout ce quedesuig connaissent (ou croient), de
facon tacite ou discursive, sur les circonstaneetedr action et de celle des autres, et ce

qu'ils utilisent dans la production et la reprodotde I'action »-°

Cette compétence est marquée par la capacité ivefleles acteurs qui est engagée en
permanence dans les pratiques quotidiennes : lesrac< sont capables de comprendre ce

qu'ils font pendant qu'ils le font ¥

Cette notion de réflexivité se montre aussi préseans le concept de controle réflexif de
I'action, qui constitue avec la rationalisationl@tmotivation de l'action, I'un des trois

proces liés qui forment le « modele de stratifmatiu soi agissant ».

18 bid., p. 440.
Y bid., p. 33.
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De fagon générale, le concept de contrdle réfl@xifaction exprime I'idée que les acteurs

contrélent de fagon routiniere leurs actions.

Le contrble réflexif de l'action ne porte pas ureqment sur la conduite de celui qui
effectue ce controle mais aussi sur la conduite algses acteurs ainsi que, de fagon
routiniére, sur les dimensions sociale et physipsgcontextes dans lesquels s’inscrit cette
action, comme par exemple le cadre des interactias ce contréle porte aussi sur lui-

méme : les acteurs portent une attention routirg@réeur exercice de ce controle.

La rationalisation de I'action consiste alors plasr acteurs a s’assurer de fagon routiniére
de la compréhension des fondements théoriquesudedetions. Giddens précise que cette
compréhension ne se confond pas avec la formuldigmursive des raisons de ces actions,
méme si cette derniere constitue le principal @itdilisé quotidiennement pour juger de
la compétence d’'un acteur. Ainsi, la justificatdiscursive que les acteurs peuvent donner
a leurs actions est susceptible d’étre différerdge hisons qui ont dirigé leurs actions.
Ainsi, il estime plus pertinent de considérer lsayoir commun » (ou réservoir de
connaissance selon la formule d’A. Schutz) qui epdans les interactions, qui est de
nature pratique et qui n'est pas accessible dimté a la conscience des acteurs. Ce

savoir commun est lui aussi lié a la dimensioniniéte de la vie sociale.

Giddens remarque que la motivation ne se confored gvac le contréle réflexif et la

rationalisation de I'action. En effet, les rais@es rapportent aux fondements de I'action
alors que la motivation renvoie au potentiel d@actiLes motifs renvoient quant a eux aux
désirs qui inspirent I'action et correspondent a dgrojets » qui encadrent les activités.

lIs ne peuvent pas toujours étre exprimés de fdgsmursive.

La réflexivité n’opére ainsi qu’en partie au nivediscursif. Dés lors, face a la trichotomie
freudienne de la personne divisée entre le ca, dé eh le surmoi, Giddens préfere
employer une division relative au modele de sicaiion de I'agent et composée du

systéme de sécurité de base, de la consciencqueati de la conscience discursive.

Malgré l'importance qu’il accorde au contrdle ré&ffedans la conduite de la vie
quotidienne, Giddens n’écarte pas totalement lasces inconscientes de cognition et de

motivation, et précise les sens que I'on peutlatér a la notion de conscience.
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Un premier usage de ce terme fait référence a wapacité d’enregistrer un ensemble de
stimuli environnants, sans que cette capacité smétifiquement réflexive ¥ Giddens

remargue que les concepts de conscience pratigligcetsive impliquent cette conception.

Un second usage fait référence au contrble réfleed conduites qu’exerce un agent et
correspond au concept de conscience pratique. Ganas, la conscience correspond « a
des circonstances dans lesquelles une personne @ibention aux évenements qui se
déroulent autour d’elle de maniere a pouvoir relsrs propres activités a ces
événements.’3 La conscience pratique est alors définie comnmukde que les acteurs
savent (ou croient) des conditions sociales, eficpéier ce qu’ils savent des conditions de

leur propre action, mais qu'ils ne peuvent exprisefacon discursive 3.

Le troisiéme usage correspond au concept de comscidiscursive, c’est a dire au cas
d’une situation dont un agent peut rendre comptiealement et cours de laquelle il agit de

facon consciente et délibéree.

La conscience discursive est ainsi définie comnteut ce que les acteurs peuvent
exprimer de facon verbale (orale ou écrite) sucteglitions sociales, en particulier celles

de leur propre action 3.

Il n'existe pas de frontiére nette entre ces deoratités de la compétence : cette modalité

est « flottante ».

En synthese, la rationalisation de I'action estagigg continuellement dans la structuration
des pratiques sociales. Ce point permet de dépssdimites du structuralisme et du

fonctionnalisme. Ainsi, la production de I'actiolreespond aussi a sa reproduction et
s’inscrit dans les contextes d’actualisation quetide de la vie sociale. D’autre part, « en
reproduisant les propriétés structurelles, les tsgesproduisent aussi les conditions qui

rendent possibles une telle actidi.»Cette affirmation découle aussi de la notion de

Ibid., p. 92.
Ibid., p. 92.
Ibid., p. 440.
Ibid., p. 440.
Ibid., p. 76.
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dualité du structurel. Cette notion présupposeidesontrole réflexif continu des agents
dans l'activité sociale quotidienne. Les systémesiasix sont envisagés comme des

« ensembles de pratiques reproduites dans desddiireraction $°

Pour compléter le modeéle de stratification de lrdgdilisé par Giddens, il faut maintenant
examiner la notion de systéme de sécurité de baseqae celle de routine, liée a celle de

conscience pratique.

1-4 - Systéme de sécurité de base et angoisse :ngfgament, routines et

situations critiques

La routine est liee, sur le plan psychologiqueaadduction des sources inconscientes
d’angoisse et a I'entretien d’'un sentiment de s&cwntologique. La routine constitue la
forme prédominante d'activité sociale accompligaur le jour. Les pratiques routiniéres
représentent I'expression par excellence de laitdudu structurel au regard de la
continuité de la vie sociale. Ce sentiment de s&cantologique, attaché aux routines, est

directement lié a la notion de systéme de sécdeitéase.

Pour Giddens, nombre d’actions et de conduitesidjeanes ne sont pas motivées, au sens
freudien du terme. Il préfére concevoir la motigaticomme un processus. Giddens
remargue que « la vie quotidienne suppose une ig&antologique qui est I'expression
d’une autonomie de contrdle corporel dans desnestprévisibles %'

Les travaux d’Erikson ont montré que la base pdpdigue de cette sécurité ontologique
renvoie aux mécanismes de base du contrble deoissg Ainsi, le sentiment de
confiance envers les autres, qui constitue le atausysteme de sécurité de base, serait
avant tout lié a des routines prévisibles étalpiasles figures parentales. Cependant, la
sécurité ontologique est aussi assurée par lagiodité des routines dans les situations

quotidiennes, en dépit des situations critiquess/ggrinent la perturber.

2 Ibid., p. 77.
2 Ibid., p. 99.
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Giddens étudie aussi certains apports des travaBudivan et Erikson qui portent sur les
stades du développement de la personnalité ergrdatice et I'age adulte. Erikson
distingue ainsi trois polarités dans la constitutilu corps en « instrument d’action dans le

monde ».

La premiére voit se manifester une opposition eidre« confiance de base » et la
« méfiance de base ». Cette polarité s’organiserasens deux meécanismes de la

personnalité, la projection et l'introjection.

La seconde phase voit s'opposer des situationsmtedte de soi auxquelles sont associees
un sentiment de fierté a des situations de pertmodedle de soi auxquelles sont associées

un sentiment de honte.

La troisieme phase correspond a la maitrise dgri@se d’'un langage et correspond a une
polarité qui oppose l'initiative et la culpabilitElle s’accompagne aussi d’'une maitrise des

mouvements corporels.

Ces trois phases constituent un processus de @@estent de I'autonomie, condition
nécessaire au controle réflexif de I'action. Cepend elles n’aboutissent pas a la
disparition de l'angoisse qui demeure un des éléné&ndamentaux du systéeme de
sécurité de base de I'agent.

Giddens étudie aussi les liens qui unissent lamisation et la motivation.

D’apreés lui, le sentiment de confiance de I'agetpahd des liens qu'il entretient avec les
contextes sociaux dans lesquels il évolue. Darmp@®essus, la routinisation, que Giddens
situe dans la conscience pratique, est a la faistitative de la personnalité de I'agent et
des institutions sociales dont «le caractere tutginnel dépend entierement de leur

reproduction continue .

L’analyse des processus de routinisation va perend# rendre compte des relations qui
lient le systeme de sécurité de base aux procestic@s de facon réflexive dans les

rencontres. Cette analyse va passer par I'étudesiteiations critiques » définies comme

% |bid., p. 109.
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« des évenements radicalement perturbants et deenmhprévisible qui menacent ou
détruisent la certitude des routines institutiorsg@Es chez un grand nombre

d’'individus »2®

L'imprévisibilité générale des événements tendisebie sentiment d’autonomie d’action
des agents qui résulte habituellement des routinesidiennes effectuées dans un cadre

familier. Les agents sont dés lors placés dansituation d’insécurité ontologique.

Giddens résume ainsi la série d’étapes que coestié processus : la perturbation des
routines ordinaires de la vie entraine un haut @elgingoisse et un « dépouillement des
réponses socialement acceptées et associeescalaésdu contréle du corps ainsi qu’a un

cadre familier et prévisible de vie socialé’t.a crise d’angoisse qui s’ensuit engendre des
comportements régressifs qui vont miner le systdensécurité de base et la confiance de

I'agent envers les autres.

Ce type de processus est associé a des situatibgses diverses, alors que la vie sociale
ordinaire repose sur une sécurité ontologique fersl& I'autonomie du contréle corporel
dans un cadre routinier et prévisible. Ce caracgt@uénier constitue le produit des modes
de contrdle réflexif de I'action qui s’exercent situation d’interaction entre les agents.
Les situations critiques sont caractérisées pae eesubmersion » du systeme de sécurité

de base par un haut degré d’angoisse.

Giddens étudie ensuite les relations qui unisgeninteractions en situation de co-présence

aux routines.

Nous avons vu que, pour Giddens, les routines devida quotidienne s’avérent
fondamentales, méme pour les formes les plus com@pld organisation sociale. Lors de
ces activités quotidiennes, les agents se rencurdems des contextes d’interaction précis

ou ils se trouvent en situation de co-présenceigugs

Chez Goffman, la co-présence est définie commesémble des conditions réunies

lorsque les agents « ont le sentiment d’étre agsExz pour étre percus dans tout ce qu’ils

% |bid., p. 110.
7 |bid., p. 112.
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font, y compris leur expérience des autres, etzagses pour étre percus en tant qu’ayant
ce sentiment d'étre percus’>. En se fondant sur les travaux de Goffman, Giddens
remargue que, lors de ces situations de co-présenegsage occupe une place centrale
dans l'interaction: « le visage n’est pas simpletr&rigine physique immédiate de la
parole, il est la région dominante du corps, dangsiélle sont gravés les enchevétrements
complexes de I'expérience, du sentiment et deelition »*°

Bien que l'ensemble de ces conditions de co-préseme soient reunies que lors
d’interactions avec une présence physique des @g&itldens remarque que «les
communications électroniques, le téléphone en quaidr, permettent des contacts
médiatisés qui ont, en partie, I'intimité de lam@sence $° On peut dés lors supposer que
plusieurs formes de TIC vont aussi permettre denirégertaines des conditions de

I'interaction en situation de co-présence.

Giddens apporte ensuite quelques précisions stiralesux de Goffman qu’il va mobiliser

pour analyser les routines et le processus d’iatégr sociale.

Ce processus est lié au contrble réflexif de l@actiqui en constitue un des points
d’ancrage. L'intégration sociale est définie comrae« réciprocité de pratiques entre
acteurs dans des circonstances de co-présenceesacmmme des rencontres qui se font et
se défont »! Mais cette notion est associée & celle d'intégmasiystémique qui est définie
comme la « réciprocité entre acteurs ou colleé@s/dans un espace-temps étendu, hors des

conditions de co-présencé>.

Tout d’abord, Giddens conteste le fait que lesamavde Goffman ne s’appliquent qu’a
une forme de microsociologie. Il préfere les coésid comme une tentative de mise en

évidence des croisements de présence et d’'absansd’idteraction sociale.

Ensuite, Giddens remarque que les travaux de Gaffma négligent pas les formes
institutionnelles durables de la vie sociale car dencontres quotidiennes contiennent et

contribuent a la fixité de ces formes institutiolhe®s

28 |bid., p. 117.
2 |bid., p. 116.
* |bid., p. 117.
3 bid., p. 442.
32 bid., p. 442.
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Le fait que les rencontres prennent la forme démes constitue un élément essentiel pour
Giddens car cela «contribue de fagcon déterminanter la rencontre éphémere a la

reproduction sociale et, donc, & 'apparente ¢&ixides institutions 35

D’autre part, les rencontres telles que les étGdifman, et dont Giddens fait aussi I'objet
de son étude, sont envisagées comme des « phérms@neentiels qui s'interpolent dans

la sérialité de la vie de tous les jours, toutiémibnnant forme $*

Les rencontres vont ainsi mettre en jeu plusigyres de spatialisations: tout d’abord celle
de la position des corps les uns par rapport atregyuis la « spatialisation sérielle des
contributions & une rencontre en termes de séjaibrdre de successiorr>Cet ordre de

succession exprime des dimensions essentielles rdre de I'interaction et renvoie « au
caractére global de la reproduction sociale patcé est un trait dominant du caractére
sériel de la vie sociale®.Giddens note aussi que cet ordre de succession agi a la

sérialité des rencontres comme aux interactionspelit étre étroitement lié a des

différences de pouvoir.

Les principaux apports de Goffman vis a vis deutiét de la production et de la
reproduction des rencontres portent sur les rapmatre le contréle réflexif du corps et la
coordination mutuelle de I'interaction, via le tattle respect des besoins et demandes des
autres. Lors des rencontres, les agents doivenanidester leur présence ». Cette

manifestation passe par un contrdle soutenu eintodée 'action.

Cette parole est contextualisée et cette contesati@in, de méme que celle des postures et
des mouvements du corps, constitue la base surellaqees phénoménes sont

« coordonnés en tant que rencontres qui s'éterttdeTst 'espace-temps>5.

Les travaux de Goffman et de certains ethnométiogdels ont cependant montré que ce
caractére routinier des activités sociales doistaamment étre travaillé par les agents qui

le maintiennent dans leurs conduites quotidienbes.routines jouent donc un réle central

3 bid., p. 121.
3 bid., p. 122.
* |bid., p. 126.
*bid., p. 127.
% lbid., p. 133.
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dans la problématique de la théorie de la strutiturguisqu’elles offrent des pistes pour
résoudre la question de « l'ordre en tant quest@mdance du temps et de I'espace dans

les relations entre humains%.

1-5 - Action et pouvoir

Nous avons déja examiné la notion de contrdle xiéftee I'action, directement impliquée
dans l'action. Il faut maintenant approfondir letations entre pouvoir et action dans la

théorie de la structuration.

Selon Giddens, I'étude des relations entre pouesirconflit implique non pas une
« déconstruction », comme c’était le cas pour leténaisme historique, mais une
« reconstruction ». Le marxisme, comme le sociaighle libéralisme utilitariste, ont lié
de facon indissociable le pouvoir au conflit. Ooup Giddens, afin de reconstruire une
théorie du pouvair, il faut commencer par rejetes conceptions : « le pouvoir n’est pas
nécessairement lié au conflit en tant que divislontérét ou lutte active et I'oppression
n'est pas inhérente au pouvoitr>Le pouvoir est considéré comme la capacité deyimed
des résultats. Il ne représente pas, comme tapatacle a la liberté ou a I'émancipation.
Au contraire, il constitue leur médium, méme s’ibspede toujours des propriétés

contraignantes.

D’autre part, Giddens note que « I'existence duvpauprésuppose celle de structures de
domination grace auxquelles il opére, en « cirduklam douceur » dans les proces de
reproduction sociale (ou il est en quelque sofitevisible ») »*° Concernant la génération
du pouvoir, Giddens remarque que celui-ci est ethgedans, et par, la reproduction des
structures de domination. On peut distinguer dgped de ressources qui constituent les
structures de domination : les ressources d’aliocaét les ressources d’autorité. Les
ressources d’allocation sont définies comme desssources matérielles engagées dans la
génération du pouvoir; elles comprennent I'envirement naturel et les artefacts
physiques $'. Ces ressources dérivent de I'emprise des humsinsla nature. Les

ressources d’autorité sont définies comme dessoueses non matérielles engagées dans

% bid., p. 137.
* Ibid., p. 318.
“Clbid., p. 319.
“lbid., p. 443.
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la génération de pouvoir. Elles dérivent de la cdapade contrbler les activités des étres
humains #°. Ces ressources résultent de I'emprise qu'oniaitertacteurs sur d’autres

acteurs.

Ces deux types de ressources se combinent néeessairde facon particuliere dans la
coordination d’'un systéme social a travers le tegig®space, et sont représentées dans le

tableau ci-dessous :

Ressources d’allocation Ressources d’autorité

1 | Caractéristiques matérielles 1 | Organisation de l'espace-temps social
'environnement  (matiere  brutes, | (constitution  spatio-temporelle  des

sources de pouvoir matériel) sentiers et des régions)

2 | Moyens de production/reproductio | Production/reproduction du corps
matérielle (instruments de production, | (organisation et relations des étres

techniques) humains en association mutuelle)

3 | Biens produits (artefacts créés pdar| Organisation des chances de \ie
l'interaction de 1 et 2) (constitution des chances d’auto-

développement et d’expression de soi

Figure 1 : tableau récapitulatif des distinctiongr@ ressources d’allocation et d’autorité

Giddens remarque que ces ressources ne sont pas &elles forment des médiums du
caractére expansible du pouvoir dans différentssyle sociétés*$.D'autre part, si les
ressources d’allocation appartiennent autant &d'atructure que les ressources d’autorité,
I'accumulation des ressources d’allocation est Bé& génération du pouvoir car elle
entretient des liens étroits avec la distanciaspatio-temporelle et la continuité des
sociétés a travers le temps et I'espace. Toutefid;augmentation des ressources
matérielles est essentielle pour I'expansion duvpwou les ressources d’allocation ne
peuvent se développer sans la transmutation desuregs d’'autorité.

Giddens ajoute que « la coordination des persodales une société, et leur reproduction

dans le temps, constituent des ressources d’aitdiiine importance fondamentalé&*».

“2 |bid., p. 443.
“bid., p. 320.
“Ibid., p. 322.
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Pour étendre sa domination, un groupe doit powemtieposer ses ressources d’allocation,
ressources qui vont alors servir de médium poutdigsion de cette domination. Ainsi,
I' « entreposage » d’autorité et d’allocation «qu@pose des média qui permettent de
représenter I'information, des modes de recouvréroande rappel de I'information et,
comme pour toutes les autres ressources porteasesudtoir, des modes de diffusiofi®».
On percoit I'inspiration Mc Luhanienne dans l'idgee la nature du médium d’information

exerce une influence sur la nature des relatiocisles qu’il contribue a organiser.

Enfin, Giddens note que les principaux types dagges structurels engagés dans la
constitution des sociétés sont engendrés par lgemeurs dans lesquels s’accumulent les
ressources d’allocation et d’autorité. Ainsi, «beposage dinformation est un
phénomene fondamental qui permet la distanciafi@tictemporelle ; il est aussi un fil
qui relie les divers types de ressources d'allocagt d’'autorité dans des structures de

dominations qui se reproduisent®.

Giddens étudie aussi la notion de contrainte eimotent trois significations qui peuvent y

étre associées.

Premierement, la notion de contrainte matériellevoee aux « limites que les capacités
physiques du corps humain et les traits de I'emwvieznent humain posent aux possibilités
d’action des agents %. Ces contraintes ne sont néanmoins pas donnéesxées f

définitivement. Le progrés technique peut par eXengm repousser les limites comme
c’est le cas avec les moyens de communicationréléque. D’'une facon générale, on
peut considérer que ce type de contrainte déride ka nature du monde matériel et des

qualités physiques du corp$®.

Deuxiemement, le pouvoir en tant que source der@iot¢ constitue dans la théorie de la
structuration une notion particuliére qui renvoiéaacapacité d’accomplir des choses, et
qui possede a la fois une dimension contraignantene dimension habilitante. Cette
dimension contraignante du pouvoir se traduit @& shnctions, qui dans la plupart des cas
reposent sur une forme de consentement de la @a@euk qui y sont soumis. Les relations

“bid., p. 323.
“% |bid., p. 324.
“"lbid., p. 232.
8 lbid., p. 234.
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de pouvoir ont une dimension tacite et partagéeriuent ancrée dans les comportements

routinisés.

D’une facon générale, ce type de contraintes derigles réponses punitives qu'adressent

des agents a d’autres agenfs ».

Troisiemement, les contraintes structurelles «é&eident mieux en tant que fixant des

limites sur I'éventail d’options dont dispose uriear ou un ensemble d’acteurs, dans un
contexte donné ou dans un type de conteXteCe type de contrainte dérive « du caractére
contextuel de l'action, c'est-a-dire du caractedorné » des propriétés structurelles, pour

des acteurs situés dans I'espace-temys ».

Enfin Giddens considére la notion de positionnenaast acteurs et ses relations avec les

conduites des acteurs dans le cadre des systéniagxso

Il définit les systemes sociaux comme étant orgenien tant que pratiques sociales
régularisées qui se maintiennent via des rencodisgersées a travers I'espace-temps. Les
acteurs dont les conduites constituent ces pratigae« positionnent », ou se situent dans
I'espace-temps; mais ils se positionnent aussi densysteme de relations, comme le

suggere I'expression « position sociale ».

Selon Giddens, « les systéemes sociaux n’existemtigns et par la continuité des pratiques
sociales, qui s’évanouissent dans le temps, maigitwes de leurs propriétés structurelles
se caractérisent mieux en tant que relations efgsepositions et des pratique¥Au
niveau structurel, les positions sociales se cwmstt «en tant quintersections
particuliéres de signification, de domination etlégitimation qui ont des liens avec la
catégorisation des agentS$»ia notion de position sociale suppose la définitibune

« identité » précise dans un réseau de relationgles. Cette identité constitue une

« catégorie » a laquelle correspond un ensembteplger de sanctions normatives.

“9bid., p. 234.
% |bid., p. 235.
* Ibid., p. 234.
%2 |bid., p. 133.
% |bid., p. 133 - 134.
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Giddens définit la position sociale comme « uneniii@ sociale qui s’accompagne d’'un
ensemble de prérogatives et d’obligations que peitre en ceuvre ou remplir un acteur a
qui cette identité est accordée: ces prérogativebleations constituent les prescriptions
de role associées a cette positiorf »Ainsi, le positionnement est toujours lié¢ & la
catégorisation de l'identité sociale. Le cadre glothu positionnement social résulte de
I'intersection entre le positionnement dans la langlurée des institutions et deux autres
formes de positionnement : celui des agents damss coatextes de co-présence qui
représente un trait fondamental de la structurades rencontres, et celui des agents dans

les sentiers spatio-temporels de la vie quotidienne

En reprenant les travaux d’Hagerstrand, Giddendi&tia question de la régionalisation
sur de longues étendues d’espace-temps a tragen®tiens de centre et de périphérie. Il
remargue que «les personnes qui occupent lesesents’établissent » en prenant le
contrdle des ressources qui leur permettent detemaindes différences entre elles et les
autres qui occupent les régions périphériqu&sscette fin, elles vont faire usage de
formes variées de « cl6ture sociale ». En obser/amblution historique des systemes
économiques selon les régions du monde, Gidderes anatsi qu’étre le premier dans le

temps constitue un atout décisif pour étre le peentans I'espace.

Cette notion de positionnement permet de mettréwitence le caractére contextuel de
I'interaction. En effet, toute interaction sociadet située dans I'espace-temps. De cette
facon, les traits routiniers des rencontres repités¢ des traits institutionnalisés des

systémes sociaux.

1-6 - Institutions, routines et interactions

Comme évoqué précédemment, les pratiques quotesesines institutions sont marquées
par une relation récursive dans la théorie de Hacttration. Cette relation doit étre
examinée a travers l'étude des relations entreinsstutions avec les routines et les
interactions. Pour effectuer cette mise en relat®idldens se fonde sur deux thémes : la

régionalisation de I'espace-temps et les dimensgilena dualité du structurel.

% |bid., p. 134.
% |bid., p. 186.

32



Pour commencer, Giddens entend mettre en reladopokitionnement des acteurs en
situation d’interaction avec la contextualité spagmporelle de ces interactions afin de
montrer que les interactions en situation de cggrée ont des liens avec d'autres

dimensions plus larges des systémes sociaux.

C’est la question de « I'ordre » dans la théoridadstructuration qui impose d’étudier le
probleme des modes de constitution des systemesigatans I'espace-temps. A cette fin,
Giddens se fonde sur les travaux réalisés par ldtiged. Selon ce dernier, le point de
départ de la géographie de I'espace-temps estrdeteae routinier de la vie quotidienne.
H&agerstrand cherche a identifier les sources deéraiaotes pour l'activité humaine qui
proviennent «de la nature du corps et des corgexibysiques dans lesquels
s’accomplissent les activités$Ces contraintes représentent des « frontiéresatgisty
qui limitent les conduites dans I'espace-temps. diétgand distingue cing sources de

contraintes :

» L'indivisibilité du corps humain, qui limite les pacités de mouvement et de
perception de l'acteur ;

» La finitude de I'étendue de vie de I'acteur, raigmur laquelle le temps représente
pour lui une ressource rare ;

» La capacité limitée de I'acteur de participer asgllune tache a la fois ;

e Le fait gu’un mouvement dans I'espace le soit adass le temps ;

* La « capacité d’entassement » limitée dans 'espao@s.

Giddens définit alors la régionalisation de I'espéEmps comme «le mouvement des
sentiers de vie a travers des cadres d’interacjioront diverses formes de démarcation
spatiale »>’ On peut déja remarquer que les TIC semblent p&enee repousser la

premiére source de contrainte évoqueée.

La régionalisation ne renvoie pas uniquement adalisation dans I'espace. Elle fait aussi

référence « au proces de zonage de I'espace-tempation avec les pratiques sociales

% |bid., p. 164.
% |bid., p. 169.
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routinisées »° Giddens prend I'exemple d'une maison qui est ma@isée en étages,
corridors et en piéces, ces derniéres étant zah#ésemment dans le temps et I'espace.

Giddens remarque qu’historiquement on peut disgngieux évolutions qui ont permis

'avenement de I'ére moderne : la mécanisationrdegens de transport qui a permis de
rompre l'association entre longues distances dantemps et longues distances dans
I'espace, et la séparation des moyens de commionoadés moyens de transport grace au

développement des signaux électroniques.

Dans les sociétés modernes, ou du moins dans lélenodcidental, les activités tendent a
se concentrer autour de deux zones : la maisanl&tu de travail. Cette distinction entre

centre et périphérie est souvent associée a ussagrce dans le temps.

Ce sont les notions de lieu et de régionalisationt ¢a se servir Giddens pour effectuer
cette théorisation et « catégoriser la contextai tant qu’intrinseque au lieu qui unit

lintégration sociale et I'intégration systémiqué®»

Les sociétés émergent donc d'un ensemble de netaigstémiques au sein desquelles
elles s’inscrivent, et ce, grace a des principesctirels définis qui « contribuent a
produire un regroupement d’institutions particuliet global a travers le temps et
I'espace % Ce regroupement constitue le premier et le plymimant trait distinctif d’une
société. Giddens en distingue trois autres :
» Une association entre le systeme social et urolieun territoire précis (le territoire
ne correspond pas nécessairement a une aire fixe) ;
* L’existence d’éléments normatifs sur lesquels s@&déo une prétention a
I'occupation Iégitime du lieu ;
* Le sentiment chez les membres de la société dageartune sorte d’identité
commune (ce sentiment peut se manifester a dewaukv: celui de la conscience

pratique et celui de la conscience discursive).

D’autre part, I'établissement de principes struglsiimplique I'existence de relations de
transformation et de médiation qui font I'objet @dgroupements, que Giddens nomme

%8 |bid., p. 173.
% |bid., p. 187.
% |bid., p. 222.
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« ensembles structurels » ou « structures ». Plodieé des ensembles structurels, il faut
isoler ces regroupements de relations de transfarmat de médiation qui sont impliqués
par les principes structurels. Leurs relations descaxes de structuration sont présentées

dans le schéma suivant :

Principes structurels

Ensembles structurels (structures)
Niveaux Intégration
Eléments sociale
d’abstraction ou axes de structuration ) syatémique

Figure 2 : schéma illustrant les relations entigeanbles structurels et axes de structuration

Giddens distingue trois niveaux d’abstraction dBasalyse des institutions : celui des
principes structurels, niveau le plus général dimeades institutions, celui des ensembles

structurels et celui des éléments ou axes de staiTin.

Etablir précisément ce que sont les ensembleststale est essentiel pour déterminer ce
que sont les principes structurels globaux. Cepsndzlon Giddens, ces ceux types de
taches fusionnent et cette remarque s’avere aakable pour le niveau inférieur, c'est-a-
dire celui des éléments ou des axes de structorafiotitre d’exemple, la division du

travail lie les caractéristiques structurelles géles du capitalisme et I'organisation plus

immédiate de I'entreprise industrielle.

Giddens distingue d’autre part deux types de ciiéés d’apres la forme des relations qui
contribuent a leur reproduction et qui en font ipamtégrante : les associations et les
organisations, qui different toutes deux des mowrdmsociaux. Dans les associations,
« la reproduction se réalise dans les pratiqueslaggées d’agents compétents, et par
elles »** Dans les organisations et les mouvements socialaxrégulation réflexive des
conditions de reproduction du systeme occupe begude place dans la continuité des
pratiques de tous les jours"$.0r, l'autorégulation réflexive est liée a la clete

d’'information « qui peut se controler de maniereindluer sur les conditions de

®1 |bid., p. 259.
%2 |bid., p. 259.

35



reproduction sociale $° Ce contrdle d'information est lié au type d’entsage de
I'information. L'invention de I'écriture constituene rupture historique dans ce processus
d’entreposage car « les formes d’entreposage stabeivrement de l'information nées de

I'écriture rendent possible une extension de ledisation dans I'espace-temp&*».

Il faut maintenant présenter les dimensions deuldi® du structurel dans leurs rapports

avec les formes d'institutions et les interactions.

Les régles, que nous avons évoquées précédemneemiractérisent par une double
dimension sémantique et normative, qui correspandnaodes de constitution de sens et
aux modes de sanction. Ce point appelle des poésisien reliant la compétence des
acteurs a des éléments structurels, les modaliééstdicturation font apparaitre les
dimensions de la dualité du structurel dans I'etéon. Ces dimensions s’interpénetrent
dans la réalité et ne sont isolables qu'au niveaalytique. Ces dimensions sont

représentées a travers le schéma suivant:

Le structurel Signification # ----- » Domination «----- + L égitimation
(Modalité) . Schéma | | Facilitt | . Norme |

Interaction Communication®-""""- »  Pouvoir <----»  Sanction

Figure 3 : schéma analytique des dimensions dedété du structurel (source : Anthony

Giddens, la constitution de la société, Fig. Z§).

Giddens note que la communication de sens darteriction est toujours contextualisée

spatio-temporellement et qu’elle ne se limite péimtention de communiquer. Celle-ci est

% |bid., p. 260.
% |bid., p. 260.
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marquée par cette intention mais aussi par « llosgdion structurelle de systemes de

signes »°

En mettant de c6té le controle réflexif des coreduisociales, I'analyse des propriétés
structurelles des systémes sociaux permet de metireévidence trois dimensions

structurelles de ces systemes : la significatiamidmination et la légitimation.

Giddens revient aussi sur la question du temps dthdstoire pour « expliquer comment

« I'extension » des relations sociales a traverstelmps et I'espace transcende les
limitations de la « présence » individuellé®A cette fin, il effectue une distinction entre

trois types de temps :

* Le «temps réversible » qui correspond a la duedéedpérience quotidienne, ou la
répétitivité est constitutive de cette temporalité.

* Le «temps irréversible » qui correspond a la ddeéeie d’une personne.

» Le «temps réversible » qui correspond a la dugdei@ des institutions, et qui est
selon le principe de dualité du structurel « ade fa condition et le résultat des

pratiques organisées et accomplies dans la cotgtidaila vie quotidienne®.

Selon cette conception, les routines de la vie iderine et formes institutionnelles

d’organisations sociétales sont ainsi co-constiesti

1-7 - Les limites a la compétence des acteurs

La conception de la compétence humaine développgs k& théorie de la structuration
améne Giddens a envisager de fagon non rigideafgsorts entre connaissance savante et

connaissance ordinaire du monde social.

En effet, les théories du social ne sont pas uitdige isolé du reste du monde social.
Ainsi, les « découvertes » en sciences socialesonepas forcément nouvelles pour ceux

gu’elles concernent.

% Ibid., p. 79.
% |bid., p. 84.
7 Ibid., p. 85.
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D’autre part, les connaissances produites en sesenociales possedent une dimension
transformatrice : les croyances sociales s’avedestéléments constitutifs de ce sur quoi
elles portent, c'est-a-dire leur objet. La critiqdiene fausse croyance sociale équivaut

alors a une forme d'’intervention pratique danlzété.

L’impact des sciences sociales sur la constituties sociétés reste cependant peu visible
car cet impact se confond presque avec leur catietit En fait, plus les découvertes en
sciences sociales sont éclairantes, plus elledephances de s’incorporer a I'action et de

devenir des principes connus et communs de laodels.

Cependant, la compétence des acteurs reste lipateplusieurs points. L’'inconscient, en
tant que «formes de cognition ou d'impulsion guntséotalement refoulées, ou qui
n‘apparaissent dans la conscience qu’une fois #fes $° constitue la premiére limite a
la compétence des acteurs.

La seconde limite a cette compétence provient aeslitons non reconnues et des
conséguences non intentionnelles de l'action. Giddeemarque que «les propriétés
structurées des systemes sociaux s’étendent déars s et dans I'espace, bien au-dela du
contrdle que peut en exercer chaque act®uites notions de conditions non reconnues et
de conséquences non intentionnelles de I'actiors&fivent dans ce cadre. En effet, « du
cours de l'action surgissent sans cesse des casg&gginon voulues par les acteurs et, de
facon rétroactive, ces conséquences non intentiiesrEeuvent devenir des conditions non

reconnues d’actions ultérieureg®.

Giddens établit ainsi une distinction au niveaual@ature de I'action et de ses rapports
avec la notion d’intentionnalité. L’activité quoihne se traduit par un flot continu
d’actions intentionnelles qui peuvent avoir dessg&muences non intentionnelles, et qui
peuvent ensuite devenir des conditions non recanmi@&ctions ultérieures. Dés lors,
Giddens conteste l'idée selon laquelle le fait ge'wactivité puisse faire I'objet d’'une

description en termes d’intention suffit a en faire action. L'action représente un flot, un

% Ibid., p. 53.
% Ibid., p. 75.
0 Ibid., p. 76.
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« procés continu’ et ne se rapporte pas a l'intention de son autets a sa capacité a la

réaliser.

Afin de distinguer les actes non intentionnels d@sséquences non intentionnelles d’actes
intentionnels, Giddens définit la notion dintemti@lité : «Je qualifie un acte
d’intentionnel lorsque son auteur sait ou croit gaeacte posséde une qualité particuliére
ou conduit a un certain résultat et qu’il utilisette connaissance ou cette croyance pour
obtenir cette qualité ou atteindre ce résult&tAinsi, I'action renvoie au « faire » et non
au «vouloir ». Le contrdle d’'un acteur sur sonicactse limite au contexte immédiat
d’action ou d’interaction. On considére généraleimgne I'action se rapporte a des

événements que l'acteur contrdle suffisamment etaux conséquences de ses actions.

Merton a réalisé des travaux portant sur I'imparéades conséquences « non anticipées »
des conduites intentionnelles, notion que l'on pepprocher des conséquences non
intentionnelles. Méme si Giddens conteste la pentie de I'analyse fonctionnelle que fait
Merton sur ce sujet, il reconnait l'apport que ésgnte la mise en relation des
conséquences non intentionnelles de l'action avées «pratiques institutionnalisées
profondément ancrées dans le temps et I'espat&iddens distingue trois contextes de
recherche ayant trait aux conséquences non interdiles de I'action : le premier
correspond a I'étude d’'une séquence événementtiaritsd’'un acte initial ; le second
correspond a l'apparition d'un ordre, d’'une formeyamisée résultant d'un ensemble
d’activités individuelles ; le troisieme correspoadx mécanismes de reproduction des
pratiques institutionnalisées, ou les conséquenarsntentionnelles de I'action vont créer
un cycle de rétroaction non réflexive en devenast eébnditions non reconnues d’actions

ultérieures.

™ bid., p. 57.
2 |bid., p. 59.
8 |bid., p. 61.
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1-8 - La théorie de la modernité chez Giddens

Outre le processus de structuration, Giddens ai afgdié les traits distinctifs de la

modernité’*

Pour lui, la modernité résulte d’'une rupture awedéstin, la cosmologie religieuse et la
tradition. Elle est caractérisée par la séparatontemps et de I'espace, ainsi, elle
« entraine le désenchassement des relations deesenge dans le temps et I'espace et
traduit 'émergence d’'un nouveau mode d’organisation mode d’organisation sociale

« délocalisée » (disembedding) qui évolue rapidén(esce of change) dans un espace-

temps étendu (scope of change}®».

La modernité représente un mouvement de ratiomtialisacquis, c'est-a-dire une forme de
« respect appris » pour la science et la connaissi@thnique : « cela traduit 'émergence
de pratiques d’organisation sociale constitutivescanstituées de la science et de la

technologie. ¥

Mais la modernité avancée représente aussi uneafaadition des pratigues modernes de

I'organisation sociale, avec comme source :

» la séparation du temps et de I'espace
» laréflexivité et le bagage de connaissance
* la confiance systémique

* la surveillance

Considérons maintenant les dimensions de la mdéderhde la modernité avanceée.

La modernité se caractérise par trois grandes dilbes pertinentes a notre analyse : le
développement du capitalisme, de l'industrialismhede la surveillance. Le capitalisme
renvoie au systéme de production économique ehdige qui repose sur l'offre et la

demande de marchandises dans lequel la force il test devenue une marchandise au

" GIDDENS Anthony Les conséquences de la modernit#armattan, Paris, 1994.

® BELLEMARE Guy et BRIAND Louise, Théorie de la structuration et de la modernité gplications a I'étude des organisations
Cahier du CRISES, N° ET 0214, Novembre 2002, Haditeur)- Université du Québec en Outaouais, Dépaent de relations
industrielles, 2002, p. 16.

® Ibid., p. 17.
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méme titre que les biens et services. L'indussimé renvoie a l'utilisation conjointe de
sources d’énergie inanimée et de machines damapesrts qu’entretiennent les humains

avec la nature.

La surveillance ferait ainsi référence a deux daspele la coordination du pouvoir
administratif : « la surveillance directe des sdomnés a l'intérieur des organisations, y
compris I'Etat, et la surveillance indirecte perenjgar le contréle de I'information en tant
que moyen de coordination de I'action & traverspaee-temps »’ Pour ces auteurs, c'est
cette surveillance indirecte qui a été sous-estidaes les analyses des transformations
actuelles aux rapports de production. La surveibase définit alors comme « I'ensemble
des actes par lesquels on exerce un controle &ligiconstitue un moyen administratif de
reproduction de la gouvernance et elle repose awollecte d’'informations et sur la

discipline. %°

Dans les organisations modernes, la surveillandeeicte repose principalement sur la

calculabilité.

Développement =
» capitalisme
* industrialisme
» surveillance =>directe des subordonnées dans 'organisation
-—indirecte par le contréle de I'information

Figure 4 : schéma des éléments sous-tendant |éog@ement

Les sociétés modernes seraient ainsi caractépsées développement d’une surveillance

a distance, systémique plutét que sociale.

Le développement de la globalisation et de la fiaggation (dans le rapport entre travail et
entreprise), mais aussi la globalisation des unsths de la modernité (capitalisme,
industrialisme, surveillance et militarisme) entaiune généralisation des risques sociaux

et de I'action sociale.

7 Ibid., p. 21.
8 |bid., p. 21.
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2 - L'innovation technique a travers les discipline des sciences sociales :

une opposition entre déterminisme technique et détminisme social ?

L’évocation du débat entre acteur et agent trouve illustration a travers I'innovation
technique, ou la question de son adoption soulélle de ses déterminants. Les approches
du phénomene technique sont généralement margaéekepx oppositions classiques qui
transcendent les différents champs d’étude (écamonsiociologie, histoire des
techniques...). La premiere oppose une forme de mé@tmme technique qui tend a
expliquer le changement exclusivement par des destéechniques, a une forme de
déterminisme social qui tend a expliquer le chareygna travers des rapports de forces
entre acteurs sociaux. La seconde oppose une fdimpéimisme qui tend a faire de la
technique un facteur d’émancipation de 'hommena forme de pessimisme qui tend a
faire de la technique un facteur de risque (d’aig&m) pour ’'homme. Nous verrons plus
tard que I'approche orientée-usager vient intraduine part de créativité et d’autonomie

aux limites de ces déterminismes.

La confrontation de ces différentes théories erfiles a pour enjeu la précision de la
prise en compte des usages se développant. Un njewsauf anodin si I'on suit les
travaux de Patrice Flichysur I'innovation technique. Dans son ouvrage @mdvation
technique. Récents développements en sciencesespci@rs une nouvelle théorie de
I'innovation », il constate effectivement que lesuwelles technologies n’ont pas toutes
relancé la machine économique. Si les nouvellesntdogies n’'ont pas nécessairement
entrainé des gains de productivité, c’est parcerga’ évacué la question des usages. Une
étude de la technique doit par conséquent y agstiguestion des usages de cette
technique. D’un point de vue méthodologique, céttale doit ainsi constituer le produit
d’'une double construction : elle doit procéder & analyse historique du développement
technigue et des usages des technologies. Il ed@te une dimension technique mais

aussi sociale dans cette étude.

" FLICHY Patrice, L'innovation technique : récents développementsa@ences sociales. Vers une nouvelle théorie aieoliation,
La découverte, Paris, 1995.
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2-1 - De la technique ignorée au « tout technique »

Dans I'approche économique de l'analyse de l'intiovatechnique, plusieurs points de
vue se succedent. Celui de Von Hayek est partagglypsieurs courants et n’envisage pas
les rapports entre technique et société : « lanigale est indépendante de la société, elle
est gouvernée par des lois objectives ou les clabixes représentations sociales
n'interviennent pas »° Dans la théorie néo-classique, la question dendVation
technique s’en trouve pendant un temps évacuéétugliant les origines de la croissance
de la production, cette approche va faire réappark question de I'innovation technique.
En effet, la croissance de la production a ététemgs expliquée par I'accroissement des
quantités de facteurs de production (capital ouaita Mais un « résidu » expliqué par
aucun de ces deux facteurs est apparu et est devenacipal facteur d’explication de la
croissance. En 1957, Robert Solow va identifier fagteur comme étant le progrés

technique.

D’une fagon plus générale, on va considérer quiitiea@ et innovation sont séparées par
une coupure de nature technique. Cette vision garse les travaux de Schumpeter, pour
qui I'innovation représente un phénomeéne excepébgni ne renvoie pas a la continuité
de la notion de croissance économique. Elle peenhdse plusieurs formes: «Le
lancement d’'un nouveau produit, comme celui de abbes formes d'organisation, la
réalisation d’'une fusion ou I'ouverture de nouveawrchés ». Dés lors, pour Schumpeter,
'innovation ne découle pas nécessairement de dition. Il se fonde sur l'activité
productrice pour définir I'innovation technique T'iRnovation est alors le fait d’établir
une nouvelle fonction de production ». Pour Flichwpe des limites de l'analyse de
Schumpeter serait sa conception trop linéaire dgsparts entre le technique et
I’économique : « si I'on peut retenir l'idée quentrepreneur soit un meédiateur entre la
technique et I'économie, il faut bien voir que eatiédiation fonctionne dans les deux sens

et pas seulement, comme chez Schumpeter, de kidaehvers I'économique 3.

Les économistes de I'innovation distinguent, emreyuhnovation de produit et innovation

de procéde, ce qui correspond a une approche qiftel’ Bernard Real oppose a cette

8 bid., p. 17.
8 lbid., p . 20 - 21.
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distinction une approche par la demande ou il mijst& les innovations de procédé des

innovations de consommation.

2-2 - Les approches économiques et sociologiques lde diffusion de

I'innovation

Le second domaine d’intérét des économistes quétmatié le changement technique porte
sur la diffusion de l'innovation. Fondée sur l'idde I'imitation, cette approche part d’'un
modele épidémiologique de la propagation. Ce mod&mporte plusieurs limites.
Il ne traite pas les questions du lancement dedwation, de la conception de I'objet

technique et de son évolution.

L’économiste Kenneth Arrow a étudié la question’éeolution de I'objet technique. Il a

été I'un des premiers a montrer que l'activité mwee ne s'arrétait pas a la phase de
conception de [linnovation, mais pouvait aussi twrc la phase d’apprentissage,
phénomene qu’il désigne « apprentissage par lagpeatproductive ». Face a cette
approche, Nathan Rosenberg oppose « l'apprentigsagd’'usage ». L'usage permet a
l'utilisateur d’améliorer les performances de lacimae, voire de la modifier. Ces

évolutions remettent en cause l'une des hypothdsebase du modeéle standard de la
diffusion de I'innovation : celle de la profitaliédi constante de I'adoption de la nouvelle

technique.

L’approche sociologique de la diffusion de l'inntiea va permettre de montrer que le
taux d’adoption d’'une innovation n'est pas uniquemeéterminé par des facteurs
economiques. L'opposition entre Evrett Rogers stdeonomistes de I'école de Chicago
illustre ce point. Ainsi, le réseau d'influencedst connaissances tiendrait aussi un réle
dans la diffusion d’'une innovation. Rogers va aldistinguer cingq caractéristiques

déterminantes pour I'adoption d’'une nouvelle teghai:

a. l'avantage relatif mesuré en termes économiquegnotermes de prestige
social ou de satisfaction ;

b. la compatibilité avec les valeurs du groupe d’afgremce ;
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c. la complexité de I'innovation ;
d. la possibilité de la tester ;

e. la visibilité de I'innovation.

Rogers va aussi introduire la notion de « réinwangi pour désigner la fagon dont les
utilisateurs modifient le dispositif qu’ils adopten

En se fondant sur une étude réalisée par Elihu, kebert Menzel et James Coleman, le
courant diffusionniste va mettre en avant le roks deaders d'opinion qui auraient
tendance a adopter une innovation technique pkikfaent que les autres acteurs. Cette
approche fait abstraction de la technique et dealssformation de I'objet technique ainsi

que de ses usages.

Les approches économiques et sociologiques déflsidon de I'innovation ont cependant
en commun de considérer les usagers comme relatgmassifs, ce qui traduit une vision

linéaire de la diffusion de l'innovation.

2-3 - Le monde clos de l'histoire technique des tegiques

En général, I'étude historique des techniques eadpas en compte le contexte social,
politique et économique dans lequel sont appargmientions. Les travaux de Maurice
Daumas en France semblent en étre un exemple eapsgt Celui-ci considere que le but
d'une étude historique des techniques est de «emett évidence la logique propre de
I'évolution des techniques’®Ce type d’approche pose probléme car elle envisage
technique et son évolution comme étant dotées dagigue interne qui leur est propre,
distincte de la logique d’évolution de I'histoir@cso-économique. La croissance du

nombre d’inventions ne résulterait alors que dadéssance du nombre de techniciens.

Face a cette approche « internaliste» de la teaghnigucien Febvre développe une vision
plus contextualisée de la technique ou « chaguguepa sa technique. Cette technique

posséde le style de I'époque. Un style qui montyadl point tout s’enchaine et s’interfere,

8 bid., p. 32.
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dans les faits humains : comment la technique dlibftuence de ce que l'on peut

nommer I'histoire générale et, en méme temps,sagitette histoire

Les travaux de Bertrand Gille s’inscrivent aussislaette perspective. Celui-ci tente de
repérer des « systémes techniques », c'est-a-€lirec @nsembles cohérents de dispositifs
compatibles et articulés les uns avec les auffesainsi que les techniques dominantes a
travers les périodes historiques, en étudiant dg@parts entre systemes techniques et

systemes économiques et sociaux.

On peut aussi noter I'approche de André-Georgesdftzurt qui a tenté de créer une
nouvelle science humaine : la technologie, disogplau confluent de l'histoire et de

I'ethnologie, et qui aurait pour but de créer ulassification naturelle des objets.

Mais ces approches semblent toujours marquées mparlionite que nous avons déja
constatée précédemment: une perspective intamaliséme si, chez B. Gille, les

structures sociales sont comparées aux strucerbaigues.

2-4 - Jacques Ellul et le tout-technique

Dans cet ensemble de théories qui tendent a extdutechnique de l'analyse, ou a la
séparer de la société, il convient aussi d’étutisgaproche de Ellul qui nie linteraction
technique-société en dissolvant le social dansddrtique. Pour Ellul, au tournant du
XVllleme et du XIXeme siecle, la technique a faitbjet d’'une mutation fondamentale :
avec la révolution politique et industrielle du XXe siecle, nous serions passés d’'une
situation ou les techniques étaient parcellairedifaisées localement, a une situation ou
I'utilisation de la technique s’étend a I'ensembke I'activité sociale (mécanique, droit,
économie...) et s’integre dans I'ceuvre de rationadinasociale héritée des Lumieres. Ellul

désigne ce phénomene par I'expression d’ « ceuehaitgue ».

Pour cet auteur, la technique ne se limite pas radahine mais représente en fait une

véritable mutation culturelle. Alors que, précédesnin la technique appartenait a une

8 Ibid., p. 33.
8 1bid., p. 33.
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civilisation, la technique engloberait désormaisildlisation tout entiere. Ce « systeme
technicien » integre les différentes technigquesoet évolution se fait d’elle-méme, sans
intervention extérieure. Le choix entre deux mé#&sotkchniques s'impose lui aussi de lui-

méme car les résultats de ces méthodes se « wyieatmesurent objectivement.

Dans l'approche d’Ellul, la force autonome de leht@que est telle gu’elle s’impose aussi
bien a ses producteurs gu’'a ses utilisateurs : tagnil n'y a rigoureusement aucune
différence entre la technique et son usage [...]Jnfihe est placé devant un choix exclusif,
utiliser la technique comme elle doit I'étre selea régles techniques, ou ne pas l'utiliser
du tout ; mais impossible de I'utiliser autremenecselon les régles technique® Dés
lors, toute interrogation éthique de la technigegieht impossible : ce qui est possible
techniquement devient inévitable. La technique elgvialors entierement autonome et
n'est plus contrdlée ni influencée par une quelcengphére de lactivité sociale.
L’économie ou la politique peuvent ainsi représente moyen de développement ou une
condition du progres technologique mais, en aucas, elles ne le déterminent, le
provoquent ou le dominent. Les lois internes enit& intrinseque de la technique
assureraient alors la coordination et la ratioatiie® de la société, la cohésion entre les

moyens et les actions des hommes.

L’approche de Ellul pourrait passer pour une visestréme du déterminisme technique
mais son propos est plutét de décrire un systétaétaire « dans lequel un dispositif sans
contréle, par sa propre dynamique, dévore I'ensendel la société®}jusqu’a ne plus
laisser aucune sphére de la vie sociale hors de esoprise. Ce mouvement de
technicisation ne porte pas uniquement sur les mesh Il concerne aussi le
développement des techniques intellectuelles (lgsnses économiques sont ainsi
assimilées a des dispositifs normatifs plutét qd&s méthodes de connaissance). Le
systéme technicien tend aussi a produire, a trdagpsiblicité, ses propres techniques de
légitimation. Cette dimension totalitaire de laheicjue transparait aussi dans la critique du
marxisme faite par Ellul. Ce dernier reproche alKdarx d’avoir ceuvré pour faire

partager aux classes populaires la foi en la teciende la bourgeoisie.

% Ibid., p. 35.
% Ibid., p. 36.
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Pour conclure sur I'approche d’Ellul, Flichy y remae un certain nombre de limites :
» cette approche de la technique s’avére si largellguinterdit toute analyse
particuliere du développement technique ;
» cette approche déterministe ou « fataliste », esidérant que la technique la plus
efficace finit toujours par s'imposer, évacue lampbexité du processus
d’élaboration d’'une technique, comme la complexdi¢ processus de choix,

d’adoption et d’'usage d’une technique.

Cornelius Castoriadis remarque aussi un glissefogitjue dans la pensée d’Ellul : « la ou
'on s’apercoit que le mouvement technologique eomorain possede une inertie
considérable, qu’il ne peut étre dévié ou arrétpea de frais, qu’il est lourdement
matérialisé dans la vie sociale, on tend a fairdadéechnique un facteur absolument
autonome, au lieu d’'y voir une expression de liaidion d’ensemble de la société

contemporaine ¥’

La technique fait finalement partie de I'ensembds dhodes de production mais aussi des
modes de vie. Elle apparait aussi bien dans I'iation que dans la production. Il faut des
lors essayer de penser la technique et la socrétarteculation, I'une et l'autre étant

intégrees.

2-5 - L'origine de l'innovation chez les économiste: pression de l'offre

ou induction par la demande

La théorie du « pilotage par la demande » met emtakidée selon laquelle le marché
aurait une influence déterminante dans I'émergedes innovations, celles-ci se
développant en réponse a des besoins et demandeardhé et dans le but de réduire
I'utilisation de facteurs de production plus coteGependant, cette approche est critiquée
car, pour étre validée, il faudrait pouvoir conrgit, la direction de développement du
marché. Or le développement de linnovation techeig@st un processus qui suit son

propre rythme.

5 Ibid., p. 37.
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Dans une perspective opposée, les théories deessipn par I'offre mettent en avant le
réle du progres des sciences et technologies de Rams cette approche, les rapports
entre science, technique et innovation sont esdentil’évolution de la science
déterminerait celle de la technologie, dont résaitecnsuite I'apparition d’innovations.
Cependant, plusieurs exemples montrent que la odmiie peut précéder le savoir
scientifique. Par conséquent, le schéma scientetipee-marché apparait trop linéaire.

En définitive, «les deux théories du technologigash et du market pull apparaissent
toutes les deux insatisfaisantes pour expliguemdiésance et le développement de
Iinnovation »*. Certains auteurs pensent que chacune de cesethéosa période de
validité : la poussée technologique pour la phaseetherche et de développement de
'innovation et la pression de la demande pour phases plus tardives d’innovation
d’appoint. Cependant, on ne peut pas vraimentmadfirque le réle de I'offre domine dans
une période et celui de la demande dans une dutranarché comme la technique
évoluant sans cesse, une multitude de combinaisoine les deux est toujours possible.
Freeman, qui met en avant cette idée, affirme ajog le technique et I'économique

doivent étre pensés dans un méme mouvement.

2-6 - La question du déterminisme en histoire

Peu d’études historiques se sont intéressées aaxdtions techniques. On peut retenir les
apports des travaux de Marc Bloch. Celui-ci réfliteee d’'une causalité simple, qu’elle
soit technique ou sociale, au profit d’'une caudatbmplexe et multiple, résultat d’'une
série d’interactions entre le social et la techaig®n peut remarquer dans ses travaux,
comme chez Fernand Braudel, 'amorce d'une probiépma des usages. En effet, il
constate que pour avoir du succes, une inventiagnédie acceptée et propagée par une

population.

D’autres historiens vont développer une approclmos@e en tentant de repérer un ordre
immuable dans I'émergence des inventions. Williagh@n va, dans cette perspective,

défendre la these du déterminisme culturel en ngmtela définition de la culture d’Alfred

% Ibid., p. 43.
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Kroeber. Ce dernier integre le technigue commeoldas dans la culture. La culture va

alors fortement déterminer les inventions possibles

Au final, on retrouve, comme précédemment, une sifipa entre deux théories. Doit-on
pour autant opposer déterminisme technique et rdétessme culturel ? Ces deux
approches montrent chacune leurs limites et doiveas amener a concevoir une forme de
déterminisme « lache », ou a envisager des interscéntre le technique et le social. Pour
dépasser cette opposition, Thomas Hughes propésget’I'explication déterministe aussi
bien pour la naissance d’une technique que poarésdion : « un systéme technique, note-
il, est a la fois cause et effet, il peut modekeisbciété et étre modelé par elle (idée qui
semble préfigurer la notion de dualité de la tetigie développée par Wanda Orlikowski
et que nous présenterons plus loin). Plus lesmmgst@leviennent importants et complexes,
plus ils tendent & modeler la société et moinssdist modelés par elle®3 Ainsi, pour
Hughes, la naissance des techniques doit étregeréglipar le déterminisme social et leur

maturité par le déterminisme technique.

2-6-1 - La problématique des effets en sociologié¢ en histoire de la

communication

Les approches issues de la sociologie fonctiorteatie la communication étudient en
général les effets des média sur la société massrpfement I'inverse. Marshall Mc Luhan
aborde la question des média sous un autre aiiglente d’étudier les effets du média
dans sa globalité. La célébre formule « médium éssage » traduit I'idée que « chaque
moyen de communication structure les modes de cssaree et, plus largement, les
formes d’organisation sociale. Chaque support tigcienfait appel a nos différents sens de
facon spécifique ¥ L'invention de I'écriture et, ensuite, de I'imprérie, auraient ainsi
entrainé une « détribalisation » et une individsion de nos sociétés. Ces travaux
marqués par une forme de déterminisme techniquis,qnane cherchent pas pour autant a
identifier des relations de causalité, sont aussaatéristiques de ceux d’Innis qui a étudié
I'influence des civilisations en rapport avec I'éion des institutions de savoir et des
inventions dans le domaine de la communicationteCapproche trouve un écho chez

8 Ibid., p. 50.
“lbid., p. 52.
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Debray qui, en tentant de fonder la médiologie)yaeales relations entre les systemes de
pensée et leurs supports d'inscription, qu’ils sblgs a I'écrit ou a I'image. Régis Debray
évoque notamment l'influence des dispositifs teghes sur les modes de représentation

des individus : « le matériau conditionne I'outihdcription.

Celui-ci « modifie I'esprit du tracé mais aussi tesits de I'esprit d’un temps%.Debray
va, par exemple, associer l'invention du télégrapletrique a celle du fait divers, le
premier donnant une résonance particuliere au decba déterminisme des médias
consiste finalement, pour Debray comme pour Mc byhea donner a ceux qui s’en
emparent la possibilité de créer une pensée domeinan

Face a ces theses marquées par une forme de desenmitechnique, on retrouve encore
des théses marquées par une forme de déterminisiioeet o, comme pour Francgois

Furet, I'évolution sociale et culturelle rend I'gead’une invention nécessaire.

La perspective d’Elisabeth L. Eisenstein sembles pluancée. En effet, elle refuse I'idée
d’influences directes au profit de multiples int#irans qui agissent de facon tres
différentes selon les circonstances. Les étudewmrigjges qui tentent d’identifier des
relations de causalité attachent une grande impeeta la notion d’antériorité : pour
influencer un phénomeéne social, une invention daitétre antérieure ou simultanée.
Eisenstein va montrer que ces relations sont mesgpéar des phénomeénes d’influence
réciprogue plus complexes, et notamment que laéposté d'une invention a un

mouvement social ou culturel n'implique pas quéecel ne puisse pas avoir d’effets sur

ce mouvement.

2-6-2 - La question du déterminisme en sociologiaidravail

Les théses de Marx sur le travail semblent ellessiamarquées par une forme de
déterminisme de la technique sur I'organisatiortrduail. Ce dernier écrit dans « misere
de la philosophie » : « en acquérant de nouvelle=e$ productives, les hommes changent

leur mode de production, la maniere de gagner\eyrils changent tous leurs rapports

% Ibid., p. 53.
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sociaux. Le moulin & bras vous donnera la soci€ B suzerain ; le moulin & vapeur, la
société avec le capitaliste industrie>Cependant Marx reste ambigu et on ne sait pas si,

pour lui, c’est la technique qui précéde la divistu travail ou l'inverse.

Pour la sociologie francaise d’apres-guerre, cb&n la technique qui détermine
largement 'organisation du travail. Les travauxS#rge Moscovici et Georges Barbichon
sur l'introduction des haveuses dans les mineshdebon vont aussi dans ce sens puisque
dans un bilan de ces travaux, Norbert Alter écritl’'objectif est donc d’adapter les
hommes au changement technique et aux contraine®iiques, l'inverse n’étant pas

concevable $°

Georges Friedmann remarque aussi que le progrésigee marque I'ensemble des
sociétés contemporaines et notamment I'organisatioriravail, a travers la séparation
entre la pensée et I'exécution du travail. Toutefoertains travaux du Tavistock institute
of human relations menés sur le travail dans lesemiinfirment les conclusions de
Moscovici et Barbichon. Ces travaux montrent quelugieurs modes d’organisation
peuvent convenir pour exploiter une technique @elyction déterminée®: Dés lors, les
conséguences sociales du changement techniquenhga® fatales et il demeure dans
I'organisation du travail des degrés de libertétdes acteurs peuvent s’emparer. D’autres
études montrent aussi que, malgré des techniquoeksisés, I'organisation du travail, les
relations hiérarchiques et professionnelles diffeddun pays a I'autre. Il faut en déduire
que la technique ne détermine pas l'organisationtrduail de facon rigide. Durand
confirme cette relative absence de déterminismbntdogique : «la société utilise la
technologie qui lui convient pour des raisons éoaigoes et politiques [...] 'organisation
du travail et la technologie qui la légitime jouelains la société un role intimement lié a la

distribution du pouvoir et & I'exercice du contrétecial »>°

Des travaux menés sur l'introduction de I'inforngaie aboutissent aussi a rejeter l'idée
d’'un déterminisme technique : « en dépit des discatopiques des informaticiens sur les

effets structurants des ordinateurs dans le traitémet la circulation de l'information,

92 bid., p. 57.
% Ibid., p. 58.
% Ibid., p. 60.
% Ibid., p. 61.
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I'informatisation n’a modifié en profondeur ni I'ganisation des entreprises, ni le partage

du pouvoir »*

Les travaux de Catherine Ballé et Jean Louis Pdaum®ntrent aussi que I'informatique

tend a reproduire l'ordre établi dans [I'entreprisegar la culture technique des

informaticiens est tres structurée et ne peut élrangée ou devenir un facteur de
changement. C’est donc a une sociologie de la dejtmn qu’aboutissent ces travaux
puisque l'organisation se reproduirait a I'idengguindépendamment de la forme ou du
contenu des techniques. A cette sociologie dedeodeiction, Alter oppose une sociologie
de la transformation : «le changement technolagigquroduit des contradictions, des
innovations ou des effets inattendus dans la $ooiét’entreprise 3’ Face & une nouvelle

technique, plusieurs solutions organisationnelleaisnt adaptées et la plus favorable
serait choisie aprés les avoir testées. Le déte&smen technique ne serait alors qu’un

produit des interactions intervenant en second lieu

Ces nouvelles approches, qui tendent a rempladée da déterminisme technique,
s’averent diverses. Si elles semblent plus sasifdes, elles comportent & priori une
limite : elles ne traitent pas la question de laége d'une technique, afin de lintégrer
ensuite a I'étude de son utilisation. David Noblefectué une recherche historique qui
s’inscrit dans cette perspective. Ce dernier étddiequestion de la conception des
machines dans le cadre de la problématique qui imb&esse ici. En étudiant ce qui a fait
le succés de machines a commandes numériques ranadtde machines automatiques
analogiques pour des chaines d’'usinage de pieadsde Mhontre que les rapports sociaux
peuvent aussi déterminer les techniques. En dHemachine a commande numérique
semble avoir triomphé car elle correspondait aweddmande des entreprises et parce
gu’elle correspondait aux représentations techngleg dominantes des concepteurs et
des décideurs de I'époque. Plus simplement, la mastumérique évoquait I'élégance de
I'abstraction mathématique alors que la machinelogigue évoquait un résidu de
I'habileté humaine traditionnelle. Pour Noble, léfalt de la machine analogique était
conceptuel et non technique : il ne permettait lgasontrole de la production par la
direction qui était permis par la machine numéridés lors, pour Noble, les changements

organisationnels qui semblent résulter de I'intiithin des machines numériques résultent

% Ibid., p. 61.
9 Ibid., p. 62.
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en fait du choix qui a été fait pour atteindre njectif : le renforcement du contréle sur la
production. Ainsi, les rapports sociaux détermimraussi les techniques.

2-7 - Habermas ou la science et la technique comma&ologie

La these de Jirgen Habermas sur la technique twenstie approche intéressante car elle
est marquée par le déterminisme technique maisiaders une autonomisation du
phénomeéne technique, elle est aussi marquée ganteption pessimiste du phénomeéne

technique et notamment dans ses effets sur lelSBcia

2-7-1 - Rationalité technologique et domination

Pour Habermas, la « rationalisation croissanteadmtiété est liée a l'institutionnalisation
du progres scientifique et technique », idée guoilde proche des conclusions d’Ellul sur

les rapports entre science, technique et société.

Pour Herbert Marcuse, dans ce que Max Weber apfzekerationalisation », c’est une
forme de domination politique qui 'emporte et nlanrationalité. Ce type de rationalité
impliquerait une forme de domination, soit sur Eume, soit sur la société : I'activité
rationnelle par rapport a une fin est, en vertsalstructure méme, I'exercice d’un contréle
(cette conception de la rationalité peut des lors &pprochée des notions de ressources
d’allocation et d’autorité développées par Giddel®Sest pourquoi, dans I'esprit d’'une
telle rationalité, la rationalisation des condisond’existence correspond a
l'institutionnalisation d’'une domination qui n’egilus reconnue comme domination
politique. Ainsi, la raison technique d'un systemecial conserverait une dimension

politique méme alors qu’elle est fondée sur I'attivationnelle par rapport a une fin.

Marcuse répond sur ce point que le concept mémeaiden technique est empreint

d’idéologie, et que « cette finalité de la domioatiui est consubstantielle et appartient

% HABERMAS Jiirgen,La technique et la science comme « idéologieGallimard, Paris, 1968.
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dans cette mesure a la forme méme de la raisoniteeh»’° Marcuse avait déja remarqué
que dans les sociétés capitalistes industriellentEveloppées, la domination avait
tendance a se rationaliser. Ce phénoméne se trpduita capacité du systeme a se
légitimer par l'augmentation des forces productiwdspar le progres scientifique et

technique.

La structure des principes de la science moderriaigait potentiellement des instruments
de contrble . «ainsi la méthode scientifiqgue qupexmis une maitrise toujours plus
efficace de la nature en est venue a fournir alessiconcepts purs de méme que les
instruments pour une domination toujours plus atfec de 'homme sur I'homme au
moyen de la maitrise de la nature. [...] Aujourd’fuidomination se perpétue et s’étend
non pas seulement grace a la technologie maisrergtee technologie, et cette derniére
fournit sa grande |égitimation a un pouvoir politigqui prend de I'extension et absorbe en
lui toutes les sphéres de la civilisatiofi%

La rationalité technologique tendrait ainsi a légdr la domination. La rationalité
scientifique et technique serait en fait une ratiivéd de la domination par nature car elle
tend au controle des choses.

2-7-2 - Activité rationnelle par rapport a une fin et rapport de la science

a la nature

L’analyse sociologique de Marcuse est fondée sdéd’ d’'une « fusion » entre technique
et domination, entre rationalité et oppression.

Marcuse pensait, pour développer une nouvelle tgukna changer d’attitude vis-a-vis de
la nature, c'est-a-dire de ne plus la traiter comumeobjet dont on peut disposer
techniqguement mais de [l'envisager comme «un parendans une interaction

possible »*

* Ibid., p. 6.
10 |bid., p. 9.
11 |bid., p. 14 - 15.
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Pour Habermas, le passage a une autre forme deigeehsemble peu probable car
« I'évolution technique obéit & une logique quirespond a la structure de I'activité
rationnelle par rapport a une fin et (est) conggbér son succes, c'est-a-dire en fait a la

structure du travail %2

Le projet de Marcuse renvoie en fait a l'alternatd/une autre structure d’action : « elle
renvoie a l'interaction médiatisée par des symhglas opposition a I'activité rationnelle

par rapport & une fin %3

Habermas cite un passage de « ’'Homme Unidimenslonqui doit rendre ces questions

plus claires : « I' technologique est un politigiens la mesure ou la transformation de la
nature implique celle de 'lhomme, dans la mesurdes « choses créées par 'hnomme »
émanent d’un ensemble social et ou elles y retodir@n peut cependant affirmer que tout
le machinisme de l'univers technologique est « cemi@l » indifférent aux finalités

politiques — il peut révolutionner une société audtarder $**

Habermas tente des lors de rendre compte de la figpat la rationalité, incarnée dans les
systemes d’activité rationnelle par rapport a uime $’élargit « aux dimensions d’'une
forme de vie, de la « totalité historique » d’'unnde vécu ¥° de facon plus satisfaisante

qgue ne I'ont fait selon lui Marcuse et Weber.

2-7-3 — Activité rationnelle, interaction et systemas sociaux

Dans les travaux de Weber, le concept de ratiatadis sert a expliquer les répercussions
du progres scientifique et technique sur le cads@tutionnel des sociétés en cours de

« modernisation », notamment ses changementsudzst.

Pour reformuler le concept de rationalisation foémpar Weber, Habermas propose un
autre cadre conceptuel ayant pour base la digiimmctondamentale entre travail et

interaction : « par travail ou activité rationngbiar rapport a une fin, jentends ou bien une

192 |bid., p. 14.
103 hid., p. 15.
1% |bid., p. 17 - 18.
195 |bid., p. 18.
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activité instrumentale, ou bien un choix rationrml, bien encore une combinaison des
deux. L'activité instrumentale obéit a des régleshhiques qui se fondent sur un savoir
empirique ».*% L'activitt communicationnelle est définie comme eurinteraction
médiatisée par des symboles qui se conforme aateses en vigueur de fagon obligatoire
(ces normes définissent des attentes de comportenméaiproques qui doivent étre

comprises et reconnues par les sujets agissants).

Ainsi, «les regles apprises de l'activité ratidie@ar rapport a une fin nous mettent en
possession de différents savoir-faire ; les normé&siorisées nous inculguent certaines

structures de personnalité®%

En distinguant travail et interaction, on peut aldistinguer des systéemes sociaux « selon

qu’y prédomine I'activité par rapport & une finldnteraction. »°

2-7-4 — Les rapports entre technologie, types de@étés et idéologie des

sciences et techniques

Un autre phénoméne qui marque la fin des sociétéaditionnelles » réside dans la
confrontation entre la rationalité des jeux de &ygyliée aux activités de communication
et la rationalité des relations entre la fin et l@®yens qui est liee aux activités
instrumentales et stratégiques. Dans la sociétéemed le capitalisme établit la
|égitimation de la domination sur la base du trasacial. La justice de I'équivalence dans
les relations d’échange reléve alors d’'une austtution : le marché.

Ainsi, de nouvelles formes de Iégitimation appaig : les idéologies viennent remplacer
les légitimations traditionnelles de la dominatiamis elles se présentent en méme temps
comme des critiques de I'idéologie et se réclanderi science moderne : « les idéologies

sont indissociables de la critique de I'idéologi®®

1% |bid., p. 21.
07 pid., p. 23.
108 |bid., p. 23.
199 |bid., p. 34.
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Les sciences modernes produisent un savoir qug siarforme méme, constitue un savoir

techniquement utilisable.

Depuis la fin du 19" siécle, le capitalisme est marqué par une tendanck

scientificisation de la technique. A partir de cement, le développement technique et le
progres des sciences modernes sont liés par wat@netle feedback : 'avénement de la
recherche industrielle a grande échelle permet diméégrer en un seul et méme systéme

science, technique et mise en valeur industrielle.

Des lors, la science et la technique devienneatprdduction principale, supprimant ainsi
les conditions d’application de la théorie de ldeuatravail telle qu'on la trouve chez
Marx. »*°. Le progrés scientifique et technique devientsalare source indépendante de

plus-value.

Pour Habermas, linstitutionnalisation du progregestifique et technique engendre une
transformation du potentiel des forces productiyeisfait que le dualisme du travail et de

I'interaction s’efface de la conscience des hommes.

Cette évolution fait que « le progres quasi-automal®a la science et de la technique dont
dépend effectivement la variable la plus importatlesysteme, a savoir la croissance
économique, fait alors figure de variable indépanelall en résulte une perspective selon
laquelle I'évolution du systéme social parait &éterminée par la logique du progrés
scientifique et technique. La dynamique immanentee dprogrés semble produire des
contraintes objectives auxquelles doit se conforamer politique répondant a des besoins

fonctionnels >

Deés lors que cette illusion est implantée, la smest la technique sont récupérées par la
propagande pour Iégitimer le tournant technocratigue prennent la société et la politique.
Le principe de cette idéologie est de détachercoteception que la société se fait d’elle-

méme, du systeme de références, de l'activité camwationnelle et la soustrait aux

110 bid., p. 43 - 44.
1 |bid., p. 45.
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concepts de l'interaction médiatisée par des syaesh@lour la remplacer par un modeéle qui
est d’ordre scientifique %72

Lorsque I'on adopte cette approche qui repose ser auto-stabilisation des systemes
sociaux, le secteur d’activité rationnelle par @p@ une fin acquiert une prépondérance

sur la structure institutionnelle et finit par alds&r toute activité communicationnelle.

Si cette volonté technocratique ne s’est pas aehalie sert toutefois d’idéologie pour la
politique qui tend & se concentrer sur les probteehniques et qui tend a occulter les
questions de la pratique. D’autre part, elle teugsba affaiblir le cadre institutionnel.

Les sociétés industrielles modernes développensi aim modéle de contrdle du

comportement qui est plutét contrélé par des stiexternes que par des normes.

Les progrés du développement du comportement ddapeprésentent alors la
contrepartie d'un domaine d’interaction meédiatiggae le langage qui s’affaiblit sous
I'effet des structures d’activité rationnelle papport a une fin. Ainsi, « a cela correspond
au niveau subjectif la disparition de la différeecdre activité rationnelle par rapport a une
fin et interaction, non pas seulement dans la dense des sciences de I'homme mais
dans la conscience des hommes eux-mémes. Le faitcefte différence soit masquée

montre justement la force idéologique de la comasgechnocratique 3

2-7-5 — L’évolution des formes de l'idéologie : 1&in de la différence entre

pratique et technique

Habermas remarque aussi que les modéles réifiésaesces sont transférés dans le
monde vécu socioculturel et « acquierent un pousigjectif sur la conception qu'il se fait
de lui-méme.» Le cceur idéologique de la conseietechnocratique repose sur

« I'élimination de la différence entre la pratigekla technique — ce qui est un reflet mais

112 |bid., p. 46.
113 |bid., p. 49.
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non le concept objectif des nouvelles relationblétsa entre le cadre institutionnel, qui a

perdu son pouvoir, et les systémes d’activité apport & une fin, devenus autonomés? »

La nouvelle forme d’idéologie est donc contraird’iatérét de l'une des conditions
essentielles de notre existence culturelle : lgdge, ou plus précisément « la forme de
socialisation et d’'individuation telle qu’elle ed¢terminée par la communication établie
dans le langage courant!3La domination et I'idéologie prendraient ainsirgsources
dans le langage courant, dans les conditions dtonemunication déformée qui peut étre
révélée par une démarche réflexive. Le systemefdeence de I'interaction qui s’établit
dans ce langage courant pourrait étre désamorcémamscience positiviste commune.

2-7-6 — Rationalisation et perspectives d’évolutiorociale

Habermas propose pour reconstruire 'histoire desles socioculturels de I'humanité
d'utiliser le systéme de référence fondé sur lepoap « entre le cadre institutionnel
('interaction) et les sous-systemes d’activitéaaelle par rapport & une fin (le « travail »

au sens élargi des activités instrumentales eégirpes). °

La production d’'un savoir techniguement utilisapkr les sous-systemes serait en fait
caractéristique des civilisations « évoluées » au différenciation entre travail et

interaction est relativement pousseée.

Ainsi, ’lhomme peut maitriser ses conditions d'éxie dans le rapport a la nature mais il
ne peut appliquer cette « adaptation active » @angément du cadre institutionnel si elle
se réfere a des technologies nouvelles. Dans ceocasonsidere que le changement

répond a une logique d’adaptation passive.

Habermas souligne un probléme issu de cette igéar:Marx, la maitrise du processus de
I’évolution sociale — qui était jusqu’alors incadi — doit se faire a travers une perspective

pratique. Certains I'ont envisagé dans une persgeohiquement technique : « ils veulent

14 hid., p. 58.
115 |bid., p. 58.
118 |bid., p. 60.
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controler la société de la méme maniere que la@atm la reconstruisant selon le modele
des systemes autorégulés de I'activité rationrpekerapport a une fin et du comportement
adaptatif. »'’ En citant Hermann Kohn, Habermas remarque que dmniiste des
découvertes techniques pour les 33 prochaines shogdrouve beaucoup de techniques
de contréle du comportement et de modification al@drsonnalité. A travers le cas des
recherches en génétique, Habermas note qu’uneudiéhtn’est pas a écarter : celle d’'un
comportement humain « détaché de tout systeme rieesdié a la grammaire des jeux de
langage et qui soit, en revanche, intégré danssyg&emes autorégulés du type homme-
machine en étant soumis a un contrdle physique awne influence psychologique

directs »'18

Pour Habermas, il ne reste dans le systeme capitalaractérisé par une dépolitisation de
masse de la population gqu'une zone de conflit pésssicelle ou la société capitaliste doit
« s'immuniser contre la mise en question de soolddge technocratique implicite : a
savoir au sein méme du systeme d’'une opinion pudliganipulée par les mass-meédia.
Car c’est la seulement que peut étre assuré unuagsgnécessaire au systeme, de la
différence entre les progres dans le cadre deérmagst d’activité rationnelle par rapport a
une fin et les modifications du cadre institutionakant dans le sens d’'une émancipation,

entre les questions d’ordre technique et les questi'ordre pratique ¥

3 - La question de l'usage des TIC dans les organisams : entre

détermination sociale et détermination technique ?

Apres avoir présenté la théorie de la structuratdmsi que certaines des implications liées
a I'étude de la technique, il convient maintenaeaminer la question des usages. En
effet, I'étude des TIC et des usages dont elleslfobjet implique de considérer plusieurs
aspects dans une perspective de recherche : contetenbjet et les facons de I'analyser
se sont développées, quelles tendances et corggiativent étre associées aux usages des
TIC, ou encore quel type de positionnement épistégique peut induire une telle étude.

7 pid., p. 64.
118 |bid., p. 66.
119 |bid., p. 70.
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3-1 - Le paradigme de I'approche orientée-usager

Les théories regroupées sous la dénomination gprbehe orientée-usager ont cherché a
réintroduire une part d’autonomie dans I'approfwiatles technologies. Elles se sont ainsi
construites en opposition aux approches de la igquetchnique qui étaient marquées par
des formes de déterminisme. Elles vont ainsi areesdurant du pessimisme affiché par
certaines d’entre elles. Les développements les gdboutis tentent de concilier la prise en
compte de I'effet structurant de la technologiet & cherchant a identifier et comprendre

les espaces d’autonomie qui peuvent persister.

3-1-1 - Les origines d’'un paradigme

Issue des sciences de l'information et de la doctatien, 'approche orientée-usager s’est
développée sur le postulat que « les produits a’'métion sont destinés a répondre aux
besoins d’'information d'usagers multiples et vaaés vont faire, de I'information qu’ils
obtiennent, des usages multiformé&»Cette affirmation désormais relativement acceptée
n'est pas pour autant toujours allée de soi, tantés aux ouvrages conserveés ne paraissait
pas la priorité dans le cadre d’'une politique deseovation que Le Coadic qualifie de
« patrimoniale ». Cette approche, dénommée par sijomo approche orientée-émetteur,
focalisait son attention sur l'instance disposamt linformation, qu’il s’agisse du
bibliothécaire ou du documentaliste (approche é¢eiintermédiaire) ou de l'institution
elle-méme (approche orientée-systeme). Dans les cisy I'accés aux ressources n'étant
pas pensé selon la perspective de 'usager, céedserait contraint a une position passive.
La « libéralisation » des usage$*»a dés lors constitué une révolution dans la miadui

lie le public aux institutions en charge de cetieservation.

20| E COADIC Yves.Usages et usagers de l'informatidParis : Nathan, 1997, p. 7.
2 |bid., p. 7.
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3-1-2 - Une approche élargie a de nombreux domaines

L’intérét des sciences de l'information pour laealsité des usages émergeant d’'une méme
ressource et pour la créativité des usagers audgsirsystemes contraignant congus sans
tenir compte de leurs logiques s’est diffusé daasndmbreuses autres disciplines et
particulierement celles s’'intéressant aux techriekgde [linformation et de la
communication. Cet objet correspond a la deuxiéma@dg source historique de travaux
portant sur les usages, regroupés sous l'appellatisociologie des usages » et qui se
développe en France & partir des annéé&.8Plusieurs travaux se sont ainsi attachés a
témoigner de l'inscription sociale des réseaux @mrunication. lls y reperent comment,
des voies navales a Internet, en passant paélghtghe, le réseau ferré, la télévision, ou la
micro-informatique, la diffusion des techniquesréseaux de communication a donné
naissance a des représentations du monde fortezngmieintes de déterminisme et de
rationalisme technologique. De fagon similairecydernétique de Norbert Wiener a en
partie inspiré une utopie de la communication gaifondant sur le postulat de situations
idéales de communication ou celle-ci ne pourrag pa pas fonctionner, a contribué a
détourner I'attention des variations apportéesigmmusagers. Ces thématiques sont ainsi
réapparues avec les discours promotionnels quiasnbmpagné l'essor des services

associés a Internét,

Ces travaux qui ont étudié l'inscription sociales déseaux de communication ont ainsi
donné naissance a de nombreuses ramifications, edmsocio-politique des usages et la
sociologie des usages des TIC. La premiére critique surévaluation du pouvoir des
usagers des TIC prétendument hors des logique®fiie Istructurante. Il s’agit, alors,
d’articuler d’'une part les logiques techniquesagtiales et d’autre part celles de I'offre et
de l'usage, définissant le rapport a I'objet tecjuei et le rapport social entre les acteurs,
renvoyant a la dimension politique des représematides usagers-citoyens, constitués
parfois en groupes plus ou moins organisésba seconde est constituée d’un « ensemble
d’analyses de I'adoption, des représentations dagas au moment de la conception des

innovations technologiques, des nouveaux usagégrég dans les pratiques pré-existantes,

122 JOUET JosianeRetour critique sur la sociologie des usageéseaux2000, n° 100.

122 BRETON PhilippeL'utopie de la communicatiofParis : La découverte, 1990.

124VIDAL G., L'interactivité et les Sciences de lformation et de la CommunicatioXylle Congrés international des sociologues de
langue frangaiseTours, 2004, p. 371.
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dans le quotidien’$”. Elle rejoint ainsi les travaux qui traitent degi@estion des filiations
d’'usage entre une technologie nouvelle et d’an@snpratiques instituées, de celle des
braconnages des usages prescrits par les concepdtude la diffusion dans les

représentations de I'imaginaire technique assaciél4C.

3-1-3 - Principe général et définition

L’approche orientée-usager se définit par I'atemta l'activité de celui-ci lorsqu’il se
trouve en situation de consommation de produitsanices. Le terme activité doit alors
étre entendu dans son sens le plus fort et parsitppoa la position de passivité évoquée
dans la section précédente. Luce Giard définitemaént ce renversement dans la préface
au premier tome dellivention du quotidien « a la passivité supposée des consommateurs,
Certeau a substitué la conviction (argumentée) guii une créativité des gens ordinaires.
Une créativité cachée dans un enchevétrement @s gilencieuses et subtiles, efficaces,
par lesquelles chacun s’invente une « maniéere propgie cheminer a travers la forét des

produits imposés ¥°

Certeau insiste cependant, comme la socio-politidae usages, sur la permanence
d’'ordres déterminants. L'individu demeure ce « l@ujoue une pluralité incohérente (et

souvent contradictoire) de ses déterminationsioelaglles »%’

La créativité constituerait ainsi un élément fondatal de I'activité humaine, qui permet
de mieux illustrer le processus de reproductionasecll deviendrait alors possible de
distinguer l'instrument de la fonction qui lui aééattribuée par I'émetteur. Une méme
technique peut générer une variété de situatioletadu non-usage a [l'utilisation

conforme en passant par toutes les variétés dermrage ou détournement.

Pour caractériser ce paradigme il faut en prétgseprincipaux concepts sur lesquels il est
fondé. Ainsi, Le Coadic, différencie la pratique,amere d’exercer une activité

concretement, de l'usage, plus général. C’est deétede des pratiques d’individus qui

125 |hid., p. 371.
126 CERTEAU (de) Michell"invention du quotidien, tome 1 : arts de faiRaris : Gallimard, 1990.
27 |bid., p. 45.
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permettra de déterminer l'usage d'une technolofie. méme, il préféere I'emploi du
binbme usage/usager a celui d’utilisation/utilisaté.e second, proche du terme employer,
renvoie davantage a la maniére de faire serviramese a une fin précise dans le sens de
I'emploi prévu par le concepteur. Enfin, le concdittabitude régulierement employé en
psychologie sociale renvoie a la notion de routaradis que les attitudes concernent un
ensemble de jugements, de tendances, de dispagsitiddgard de quelgu’un ou de quelque

chose, qui poussent a un comportement.

3-1-4 - Implications méthodologiques

L’activité des usagers semble donc relativemerficdd a observer. Certeau exprimait
cette idée a travers sa distinction entre la gm@tét la tactique, ou seule la premiere

posséde un lien propre ou s’afficher et se pérennis

- « Jappelle « stratégie » le calcul des rappdetéorces qui devient possible a partir d’un
moment ou un sujet de vouloir et de pouvoir eslalde d'un « environnement ». Elle
postule un lieu susceptible d’étre circonscrit camum propre et donc de servir de base a
une gestion de ses relations avec une extériastiacte. [...]

- Jappelle au contraire « tactique » un calcul igglipeut pas compter sur un propre, ni
donc sur une frontiere qui distingue I'autre comume totalité visible. La tactique n’a pour
lieu que celui de l'autre. Aussi doit-elle jouereavie terrain qui lui est imposé tel que
l'organise la loi d'une force étrangere. Elle réa g moyen de se tenir en elle-méme, a
distance, dans une position de retrait, de prévisiode rassemblement de soi : elle est
mouvement « a l'intérieur du champ de vision dekeni », comme le disait Von Bllow,
et dans I'espace contrélé par lui. Elle n'a dore Ilpapossibilité de se donner un projet
global ni de totaliser l'adversaire dans un espbstnct, visible et objectivable. Elle fait
du coup par coup. Elle profite des « occasions enetiépend, sans base ou stocker des
bénéfices, augmenter un propre et prévoir desesoifle qu'elle gagne ne se garde pas. Ce
non-lieu lui permet sans doute la mobilité, maissdane docilité aux aléas du temps, pour
saisir au vol les possibilités qu'offre un instdhtui faut utiliser, vigilante, les failles que
les conjonctures particulieres ouvrent dans laeliance du pouvoir propriétaire. Elle y

braconne. Elle y crée des surprises. Il lui essipds d'étre 1a ou on ne l'attend pas. Elle est
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ruse. [...] Elle ne dispose pas de base ou capitaesgavantages, préparer ses expansions
et assurer une indépendance par rapport aux cterores. ¥°

Certeau identifie donc ce gu'il nomme les « artdaie » aux maniéres non stéréotypées
de faire usage des produits culturels. Quoi quéaksuent invisible, il s’agit bien d'un
savoir, méme s'il est jugé « llisible » et estsaidisqualifié la plupart du temps par le

discours scientifique.

On peut donc remarquer une évolution avec le pasdag études orientées-systeme vers
les études orientées-usager a travers le desayipgh propose Le Coadic et gu'’il résume

par le passage de la réponse a la question « gu@yateme/personne/service/produit) a la
réponse a la question « comment ? » (définisseg-vos besoins/les présentez- vous au

systéme/usez- vous du systerfg).

De nouvelles méthodologies d’enquétes ont donastéciees a ce paradigme. Le Coadic
les regroupe en deux grandes catéegories : lesitp@minfométriques et les techniques
sociales. Les premiéres concernent la mesure tiggéscd’informations. A I'aide d’outils
statistiques, elles s’attachent & mesurer la coctgdn, la diffusion ou l'usage de
l'information. L'unité de mesure en est I'usageténtd : nombre de visites, d’emprunt, de
citations, etc. Il se combine a la fois avec I'aénde temps, notée T, mais aussi avec l'unité
individu, notée P : auteur, visiteur, auditeur, d#ten découle des unités d’analyse comme
T/P concernant la production ou consommation dimfation par un individu, U/T
concernant l'usagivité, c'est-a-dire la fréquenceisdge de [l'information, ou U/P
concernant le nombre d'usages par l'individu. Leadlo regroupe ensuite dans les
techniques sociales les méthodes classiques diigagsn des sciences sociales : le

questionnaire, I'entretien, 'observation, la teni’@gendas et les sondages.

Finalement, la spécificitté de ces usages, comme (huersité rend leur étude
problématique. A ce titre, une approche comme iethéthodologie, semble relativement
pertinente, et ce d’autant plus qu’elle est cohtérexvec I'approche de Giddens. Jean-
Claude Kaufmanh® a ainsi souligné dans un ouvrage méthodologigireéiét de

méthodes similaires, ou l'objectivation se constpgu a peu, grace aux instruments

128 |jai

Ibid., p. 59.
129 | E COADIC YvesUsages et usagers de I'informatidparis : Nathan, 1997, 126 p., p. 16-17.
130 KAUFMANN Jean-Claudel, 'entretien compréhensifirmand Colin, Paris, 1996.
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conceptuels qui sont mis en évidence et organisi#s eux, qui donnent a voir le sujet de
I'enquéte d'une facon toujours plus €loignée darted'origine ; mais sans jamais rompre
totalement avec celui-ci. Elles permettent ainsigaeder a I'esprit le savoir commun,

méme lorsque la construction de I'objet de marseientifique nous en montre les limites.

3-2 - Quelles évolutions pour les usages des NTIC ?

Dans « Communiquer demain, nouvelles technologies I'thformation et de la
communication », ouvrage collectif réalisé souditaction de Pierre Musso, Pierre-Alain
Mercier et Yves Toussaint tentent d’examiner lesdéeces d’'usages induites par les
Nouvelles Technologies d’Information et de Commatian, ainsi que les évolutions
possibles de ces usadés.

3-2-1 - Les tendances d’'usage induites par les NJ|1

Face a la pénétration des machines a communiques ldasphére privée on oppose
généralement deux types d’évolutions possibles :

* les «scénarios grand public », optimistes ou pasts, qui mettent en avant la
concrétisation des potentialitées des innovatiorchrigjues via des produits et
services de grande diffusion.

* les «scénarios scientifiques ou administratifaibmettent en avant les tendances

repérables ou déclinables en fonction de leur dégngrobabilite.

Ces deux types de scénarios sous-estiment le edleigshge concret de I'offre technique.
Ces usages s'inscrivent de plus en plus profondéntems les modes de vie. Or, 'offre
technique s’avere ambivalente et permet une relaiutonomie des usages: «deux

ambivalences majeures renvoient a la fois a urativel indétermination du sens des

181 MUSSO Pierre, MERCIER Pierre-Alain et TOUSSAINT&s/Communiquer demain, nouvelles technologies detinétion et de
la communication éditions de I'’Aube, Paris, 1994.
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innovations techniques en matiére de télécommuaitat & des courants socioculturels

contradictoires %2

La diffusion des Techniques d’'Information et de @ammication est accompagnée d’un a
priori selon lequel elle participe & un modele denmunication, « c'est-a-dire allant dans
le sens d’une solidarité mécanique entre les paesoat les groupes, et immédiaté3ie

développement des réseaux de communication tergdraihplacer les interactions de face
a face au profit de relations médiatisées avec pase le principe de possibilité de
connexion immédiate. Cette tendance met en évidemedorme d’extension des relations
de subordination et de contrble qui est présentes da logique des réseaux de

communication.

Les auteurs remarquent gu’une tendance inverse @eutobservée a travers 'usage de
nouveaux produits et services disponibles: «teoglaa la dé-communication par
I'instauration de filtres, de sas, de protectioesngettant a I'individu ou au groupe de se
soustraire a cette solidarité imposée en termdsrdps (I'impératif du « temps réel », la
synchronie universelle), de lieu (le « village @taire »), d’espace social (le méga-réseau

universel de la mise en réseau de tous les aéseaux) »>*

Ces protections permettent de basculer le tempenéemps différé -qui peut étre soumis
aux logiques et temporalités de la sphére privdsortir du réseau, et de transformer une
communication insaisissable en marchandise qumdidggdus peuvent s’approprier. Pour
les auteurs, ce fait explique le succes de mactirgecker ou permettant de différer le
temps réel (répondeurs téléphoniques, courriel, nét@gcopes, machines et supports
d’enregistrement...), ou encore de services perntett@énhapper en partie a I'emprise du

réseau (listes rouges...).

A travers cette ambivalence, on retrouve |'oppositientre [I'idéologie de la

communication et celle du repli sur soi.

132 |bid., p. 84.
123 hid., p. 84.
13 |pid., p. 85.
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Le développement des terminaux mobiles et des ugsgai leur sont associés a fait
réapparaitre la dialectique entre mobilité et imifitéb Une premiére question se pose :
est-ce le terminal qui est mobile ou l'individu duitilise ? Le terminal mobile supprime
I'obligation de se rendre jusqu’au terminal pouabdit la communication, mais en tant
qu’outil de communication il rend inutile le dépéecent autrefois nécessaire a la rencontre
avec l'autre. Les systemes mobiles peuvent ainsutgba I'avénement d’'une totale
immobilité. Ainsi, les systemes mobiles sont masgpér une autre ambiguité : celle qui
oppose les systemes s’inscrivant dans le modélaluiquité aux systemes qui permettent

de communiquer tout en se déplacant.

3-2-2 - Les évolutions d'usage possibles sous ladffde I'évolution des
NTIC

Le croisement entre ces deux axes d’opposition @edienvisager quatre poles inscrits

dans la logique des technologies de communication :

e communication et mobilité : cette hypothése va dansens d’'une substitution
généralisée des rapports de co-présence par deedatre communication utilisant
des technologies sophistiqguées qui combinent lekitons de 'informatique, des
télécommunications. En reprenant une remarque dé Wilio, les auteurs
soulignent que pour les salaries marqués par cetwbilité au travail
(essentiellement des salariés du tertiaire) «despn’est plus discriminant de la
situation de travail par rapport a une situatiorsticavail [...] Le temps qui régit la
vie de ces réseaux n’est plus le vrai temps [...¢uydocal. Il est le temps réel,
abstrait, universel 3% Il résulte de cette situation un mélange totalreeries
situations.

Les conséquences d’'une telle évolution résideradans une perte du pouvoir
d’attraction des villes et une tendance des indiwid vouloir éviter les interactions

de face a face, conduisant ainsi a une plus grsmidede.

135 |bid., p. 87.
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» Dé-communication et mobilité : dans le cadre dddacommunication, la mobilité
peut étre motivée par une volonté de dé-communiduesr auteurs remarquent a ce
propos que les nouveaux systemes de communicatiatent a étre utilisés plus
pour émettre que pour recevoir (contradictoire :émiission alors réception!)
D’autre part, le nomadisme constituerait une fortee stratégie visant a éviter
'encombrement de I'espace de communication teclenigf a préserver la liberté
de l'individu récepteur.

e communication et enracinement : cette hypothésduwba envisager un usage des
technologies de communication au service d'un reeaga sur le local, la vie
quotidienne et ses activités, ce qui aurait a tepoar effet de rééquilibrer
'ensemble des localisations humaines sur le téreit Ce scénario pourrait aussi
aboutir a une désertification des zones peu apmeau profit d’'une concentration
dans les zones les plus recherchées. Dans cerageidcal, le foyer familial et le
territoire local retrouvent un rdle central dans flamation des identités
individuelles et collectives. Le télétravail, parxeeple, entrainerait un
redécoupage de l'espace-temps domestique. Ce pemble assez proche des
conclusions de Giddens sur la régionalisation esplace-temps.

* Dé-communication et enracinement : cette hypoth@gdique un usage des TIC
opposé a leur fonction a priori premiere. L'inftati de l'information et de la
communication, leur dimension totalitaire (au sens elles deviennent quasi-
inévitables) et le « bruit » engendré par cetteceanmunication entraineraient le
développement de comportements visant a se protiegkinformation, a la trier,
ou a la gérer a travers des services et des digpode filtrage. Ce type de
comportement aboutirait & une « écologie de la comication », qui représenterait
de plus en plus un facteur de distinction socialactérisant les classes sociales les
plus avantagées. L'espace public des grandes \skesit alors abandonné aux
classes les moins favorisées qui ne peuvent setégar » de cette saturation

d'information.

La diffusion des TIC entrainerait ainsi des effsig les modes d’articulation et la
délimitation des frontieres entre espaces privésspaces publics. Cette remarque avait
déja été mise en avant avec le développement dagystemes techniqgues comme la

télévision, le téléphone, le minitel, les réseanfmrimatiques.

70



Mais la redéfinition de Il'articulation entre espgmevé et public n’est pas uniquement
influencée par les usages des TIC. L'évolution dgmaohique et sociale comme les

mouvements culturels y jouent aussi un role.

3-3 - Contraintes et effets liés aux usages des TIC

La caractérisation des effets des TIC constituedéamarche intéressante car elle permet
de mettre en évidence des logiques d’'usages. eh eftte caractérisation implique de

distinguer les contraintes qui peuvent s’exercerles usages des TIC. Ces contraintes
vont alors permettre d’expliquer les différenceasdges, et les différences d’'effets des
TIC.

3-3-1 - La théorie du millefeuille

Dans larticle intitulé «La théorie du millefewgll De la non-substitution entre
communications électronique et face a face », ldalBoukef et Isaat®® examinent la
question de I'évolution des relations directes damgreprise sous l'effet de l'introduction
des TIC. llIs tentent ainsi d’évaluer les effetslalgénéralisation de I'usage des courriers

électroniques sur la fréquence des réunions erdragers.

A cette fin, ils questionnent I'hypothése selonuielte les entreprises seraient ameneées,
pour des raisons d’économie de temps des manageésiuire le nombre de réunions de

ces derniers. Ce sont donc des questions relatileesubstitution entre relations de face a
face et communication électronique, et a I'évoluttes moyens de communication et de

coordination dans I'entreprise qu’entend examirmetravail de recherche.

Pour traiter cette question, les auteurs commengantpasser en revue les approches
théoriques qui ont structuré la question de la thukisn entre les différents moyens de

communication.

13 ALIKA M. et al. , Lathéorie du millefeuille : de la non substitutiortrencommunication électronique et face a fat8gme
congres de I'AIM, Toulouse, 22-23 septembre 2005.
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La premiére approche tentant d’expliquer les log&gqui gouvernent le choix d’un média
qui est examinée par les auteurs est la « théerla dchesse des média », d’apres Daft et
Lengels. Cette approche repose sur un postulatfajuicorrespondre les canaux de
communication aux besoins en traitement de linfation, dans le but de «réduire
lincertitude et le caractére équivoque de la sitme»™®’. Les média choisis pour
communiquer vont alors dépendre de leurs caratitgress déterminant la nature de
'information transmise. lls sont ainsi classés glam « continuum de la richesse de
I'information » selon quatre caractéristiques :

- «la capacité a transmettre un feedback rapidémetédiat », capacité qui permet
d’accélérer la compréhension du message entretesra »

- «la capacité du message a transmettre des sndmétiples », capacité qui permet
d’améliorer la compréhension du message entretilesateurs »

- « la capacité d’établir un contact personnalisé »

- « la capacité de transmettre un langage rickaré »=8

Ces criteres impliquent donc un classement quahtéise les média, du plus riche (le face
a face) au moins riche (le courrier électroniqet)pu le téléphone occuperait une place

intermédiaire.

Cette approche est critiquée par Nohria et Ecclésly reprochent de privilégier le
traitement de l'information aux dépens de dimersicociales de I'organisation. lls
identifient ainsi trois caractéristiques qui digtient la communication électronique du

face a face :

- L'absence de contraintes spatiales et temporellesr@rque la communication
électronique, et ce en opposition au face a faceesicontraintes sont prégnantes.
Cependant l'absence de ces contraintes tend a fd&@® communications
électroniques des modes de communication « paugreindices sociaux.

- La nature séquentielle des échanges qui marqumiemunications électroniques,
qui s’oppose au feedback immédiat marquant leatsitos de face a face.

%7 bid., p. 2.
138 |bid., p. 2.

72



- La dissimulation des différents aspects de lintBoa qui marquent la
communication électronique, qui s’oppose a la tbili® » de ces aspects dans les

situations de face a face.

Culnan et Markus critiquent aussi la théorie deitaesse des média en raison de son
absence de prise en compte des caractéristiques eégles de fonctionnement propres du
courrier électronique. Le fait que ce moyen de comgation comporte une memoire

externe susceptible de faire I'objet de traitemenfgésenterait ainsi une caractéristique

qui le distingue des autres média.

D’autres auteurs vont tenter de compléter I'appecdéd la théorie de la richesse des média.
Trevino va, par exemple, tenter avec sa théoriel'idéeractionnisme symbolique,
d’intégrer des facteurs de situation a cette agproAinsi, il va ajouter plusieurs facteurs
susceptibles d’influer sur le choix d’'un média diatance physique entre les interlocuteurs,

le besoin de communiquer rapidement ou encorente Sgmbolique d’un média.

La théorie de I'expansion du canal, développéeGaatson et Zmud, ajoute d’ailleurs que
les managers utilisent les média pour véhiculersgasboles qui confirment leur Iégitimité.
Cette approche permet aussi de montrer que lassehd’utilisation d’'un média tend a

augmenter avec I'expérience qu’en ont acquise tdesateurs.

Les travaux de Markus permettent aussi de souligniit que I'étude des usages doit étre
contextualisée : en effet, le choix d'un média skensie faire aussi en fonction des normes

d’'un groupe d’appartenance.

Il semble donc que plusieurs facteurs permettenfodeir une explication détaillée du

choix d'un média : des facteurs contingents, detetas de situation, des facteurs liés a
I'influence sociale, et d’autres liés aux propr&tii média. Il convient donc de distinguer
parmi ces facteurs ceux qui vont exercer une infleedéterminante dans le choix du

recours a un média de ceux qui ne vont exercemguitfluence marginale.

En ce qui concerne leur objet d’étude, les autawisent a la conclusion que l'effet de
substitution entre les média est relativement matgiLa généralisation du recours au

courrier électronigue ne se traduirait ainsi queyree substitution partielle aux échanges
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de face a face et aux réunions. Les média auraiest tendance a voir leurs usages
s'additionner, phénomeéne qualifié d’ « effet mileflle ». Concernant les réunions, ils
remarguent ainsi que le maintien relatif de leagérence peut aussi s’expliquer par le fait
que les managers y accordent une valeur symbaligu@articiper manifesterait leur
position et le pouvoir qui y est rattaché. Maisncaintien peut aussi s’expliquer par la
dimension sociale plus importante des échangesae d face par rapport aux échanges

médiatisés par les TIC.

3-3-2 - Usages et effets de la technologie

Dans un article paru dans Les Echos et intituléutti$éation donne sa valeur a la
technologie %*°, Wanda Orlikowski s'intéresse au « paradoxe dedauctivité des TIC » :

le fait qu’un investissement accru dans ce domamésse pas progresser la productivité
en conséquence. D’apres elle, cette attente « atitjue » de gains de productivité
résultant de l'introduction des TIC dans les orgations passe a c6té d’'une question
fondamentale : celle de I'usage des TIC. Ce problardéja été évoqué avec les travaux de
Flichy.

Pour Orlikowski, c’est 'utilisation qui est faitkes TIC qui peut expliquer des gains ou des
pertes de productivité, et non les TIC en elles-e®r@’est donc dans I'action quotidienne
gue doivent étre recherchées les sources de ogfiigué. Il faut dés lors recentrer la
conduite de projets d’implantation de TIC sur I'geapratique que vont en faire les

travailleurs, car les TIC n’ont, en elles-mémegusue valeur, ni sens, ni conséquences.

Pour Orlikowski, négliger ce fait correspond a tepour acquises trois suppositions
implicites : si le personnel dispose de la techgieloil I'utilisera nécessairement dans le
sens ou elle a été concue et cette utilisationywades effets escomptés. Cette vision
occulte le fait que les individus s’avérent desnégeorientés vers un but, qu’ils sont
informés, adaptatifs et inventifs, et gu’ils ontears a la technologie pour atteindre des

objectifs variés et changeants. Les responsablesladeonduite de changements

139 ORILKOWSKI W. J., L'utilisation donne sa valeur a la technologBupplément L'art du management de l'informati@sEchos,
19-20 novembre 1999.
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technologiques auraient tendance a se focalisdagurestion de la « bonne technologie »

plutdt que sur celle de la « bonne utilisation ».

Pratiguement, ce constat se traduit par des budgetsacrés a la « pré-installation » des
TIC supérieurs a ceux de la « gestion du quotidigBe phénomeéne s’expliquerait par une
tendance a se focaliser sur le « solide », c'eéteasur les aspects physiques et tangibles
de la technologie, qui semblent relativement stabét prévisibles en termes de
performances au détriment du « fluide », c'estra-flis utilisations de la technologie au
jour le jour, qui ont des retombées plus ouverasables et moins tangibles. Orlikowski
reprend la distinction entre les « théories d'adimés et les « théories d’'usage » qui a été

établie par C. Argyris et D. Schon dans leurs wavaortant sur I'apprentissage.

Elle distingue les «technologies d’'adhésion », qoes achetons et installons telles
quelles (comme des modules intégrés de matérialeetogiciels qui comportent un
ensemble de caractéristiques prédéfinies) deshnddmgies d’'usage », que nous utilisons
effectivement (celles qui correspondent aux caretigues spécifiques auxquelles nous
faisons appel d’'une maniére particuliere, en famctie nos compétences, de nos activités,
de notre attention et de nos objectifs). Ces dgpgst de technologies sont bien distincts
puisque le premier est fixé et défini a 'avandersaque le second dépend de I'occasion,
du lieu et du moment (il est contextuel). Les resables de la conduite de projets
d'implantation de TIC seraient trop focalisés sargdremier type de technologie, au
détriment du deuxieme type. Orlikowski remarquesagse la finalité d’'un projet et de la
technologie qui y est associée doit étre cohérgrg@-vis de la culture d’entreprise.
Orlikowski note que la confusion qui existe entes ltechnologies d’adhésion et les
technologies d’'usage ne se limite pas au mondé&dedprise. Elle touche aussi celui de

la recherche.

Orlikowski tire de ces observations une série deséquences pratiques. Cette distinction
entre les deux types de technologies offre desegipbur résoudre le paradoxe de la
productivité des TIC. D’autre part il faut s’applier, non seulement a la gestion de la
technologie, mais aussi a celle de ses usagesgRidenplique de mettre en place des
dispositifs qui permettent aux travailleurs d’acgudes routines et des habitudes d’'usage

efficaces. Cette mise en place de dispositifs sifeesle consacrer des ressources pour
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accompagner les évolutions de la technologie, massi celles de son usage en fonction

du temps et du contexte.

Enfin, Orlikowski remarque que conduire une gestitenl’utilisation de la technologie
implique un changement de mode de pensée, quisterssne plus se focaliser uniguement
sur les aspects « durs » de la technologie, etrdpe en compte la dimension informelle

de la technologie, c'est-a-dire de considérer sodend’utilisation.

Lynne Markus s’est aussi intéressée aux réactieassdlariés face aux TIC. Dans l'article
« les salariés face aux technologies » paru dass€thos, elle remarque gu’on considére
traditionnellement que les individus ont une temdan<naturelle » a s’opposer au
changement. Elle distingue une série d’'autres exipins qui peuvent apporter des
éléments de réponse a ce probléme : la fagon domenée la réalisation du processus de
changement (les individus sont-ils impliqués, iniés et formés face a ce changement),
'adéquation de la technologie avec les besoinst@desilleurs ainsi que sa flexibilite, la
dynamique d’entreprise et de groupe qui est dépéle@utour de I'implantation de cette
technologie, les changements organisationnels cgompagnent cette technologie ou en

découlent.

Les réactions de rejet ou de peur face aux nowvedehnologies sont passageres et
s’estompent avec leur utilisation. Cependant lesblpmes qui y sont liés doivent étre

résolus rapidement sous peine de voir s’'instakeyr lnlocages. Ce point amene Markus a
remarquer que, si une technologie est adaptéeesoirts d'une organisation, son usage ne
I'est pas nécessairement. La plupart des travadllee limitent & apprendre un nombre

restreint de fonctionnalités correspondant a uckenelogie.

Il N’y a pas qu’'appliquée aux individus que l'infloatique doit étre considérée en termes
d’apprentissage. Elle doit aussi étre appliquée @ganisations qui ont, elles aussi, des
courbes d’apprentissage pour la technologie. Eppsgant sur une étude réalisée par
Wanda Orlikowski et Marcie Tyre, Markus note quées« projets technologiques se
caractérisent par de bréeves phases d’'adaptatiatiapprentissage suivies de périodes
nettement plus longues pendant lesquelles I'utiieade la technologie devient routiniere
et relativement invariable. A moins que quelquesehge produise pour débloquer la

situation, comme un programme de recyclage ou vokiton technologique, I'utilisation
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de la technologie se stabilise, bien souvent nettémn deca de I'idéal. Les chercheurs ont
conclu qu'il existait des « fenétres d’opportunitépermettant d’intervenir pour accroitre
I'efficacité de I'utilisation de la technologie®¥® Ces recherches ont montré la nécessité de
gérer dans la durée le processus d’apprentissagjimfdematique dans les organisations
afin de s’assurer de résultats satisfaisants da @eéation d’opportunités d’amélioration

constantes.

Les utilisateurs d'outils informatiques ont besadie trois types de connaissances pour
parvenir a maitriser ces outils : des connaissamtatves aux produits et services dont ils
se servent (utilité et fonctionnement). lls doivesatvoir quand et pourquoi utiliser ces
outils, et comment faire en sorte qu’ils accroisskefficacité des individus et de

I'organisation.

Pour expliguer ce manque de recours aux formatemsnformatique de la part des
organisations, Markus met en avant leur colt stdaque de volonté des organisations d’'y
consacrer des budgets conséquents, mais aussimiss| de ces formations qui ne
répondent pas aux besoins de beaucoup de travsill&insi, Markus propose de prévoir
des stages poussés et ultérieurs, avec des remis@sau périodiques, solution qui fait

encore augmenter les codts de formation.

Markus souligne une situation paradoxale : la rextteede la meilleure interface possible
pour une technologie. En effet, pour les travaiewqui sont, dans la pratique, les
utilisateurs des technologies, I'optimisation delité d’une interface va dépendre de ses
compétences propres, de la nature de son travai eton expérience. Cependant, pour
I'organisation, une interface optimale peut coraggpe a un standard qui minimise les
colts de formation et de logistique. Appliqué aftrmatique, ce paradoxe oppose donc la
personnalisation et l'adaptation de logiciels a stkandardisation qui caractérise les
progiciels, dont I'installation tend a compliquartilisation d’une nouvelle technologie par

rapport a I'ancienne.

Finalement Markus revient sur un théme contempodgnl’étude des technologies

appliguées aux organisations : celui de I'accél@matiu changement technologique, et en

“OMARKUS, Lynne,Les salariés face aux technologikss Echos — L'art du management de l'informat2004, n° 8, référence du 7
ao(t 2004.
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conségquence I'émergence d’'un besoin accru d’adaptat des capacités d'apprentissage
de plus en plus importantes et a un rythme de plusplus soutenu de la part des
travailleurs. Ces questions posent le probléemeéaggientissage, tant au niveau individuel
gu’organisationnel, et traduisent un besoin de ctdn de la durée des cycles

d’apprentissage li€ a un besoin de réactivité etdaptation accru de la part des

organisations.

3-4 - Comment positionner une étude sur les usage®s technologies

d’'information et de communication ?

Dans « Usages des technologies d’information etcal®mmunication : reconsidérer le

champ d’étude ? », Serge Proulx constate qu’aujouirdles recherches portant sur les
relations entre technique et société doivent évdwix piéges épistémologiques : d'une
part le déterminisme technique qui tend a expliqaechangement uniquement par des
facteurs techniques; d'autre part le déterminissoeial qui tend a expliquer le

changement a travers les rapports de force enteiracsociaux. La configuration des
modalités d’'usages inscrites dans le design dgmsliffs techniques, comme le contrdle
de ces dispositifs par un groupe d’acteurs, nasaulff a expliquer le changement lié aux
TIC si on les envisage, I'un ou l'autre, comme éactd’explication exclusif. Son approche

se révele dont particulierement cohérente avee rudtjet d’étude.

3-4-1 - Définition du domaine d’étude des usages

D’apres Proulx, I'étude des effets de la technidaes la société doit mettre en évidence
« l'action de toute une série de médiations endnésé entre les acteurs humains et les
dispositifs techniques ! A cette fin, I'étude des usages et de I'approjmiaties objets

techniques, c'est-a-dire ce que les acteurs fdattefement de ces objets, semble une
question centrale pour mettre en évidence l'actlenla technique sur la société. Cette
approche permettrait de saisir en détail la détaatiun de la technique sur la société et la
vie quotidienne. Cependant, accepter I'idée derohétation ne revient pas a accepter la

11 PROULX, SergeUsages des technologies d’information et de comration : reconsidérer le champ d’étude Gonférence au
Xlle Congrés national des sciences de l'informagibde la communication UNESCO (Paris), du 10 ajat@ier 2001, p. 1.
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position épistémologique de type déterministe. Dinfpde vue des usages, Proulx tente
d'appréhender les effets des objets techniqueslaswie quotidienne a travers les

contraintes et possibilités induites par leur desigr les usages ; « il y a donc une double
dialectique des contraintes et des possibilitéseeld@s usagers et les objets dans un

contexte d’'usage donné'¥.

Cet aspect de I'étude des usages semble corregppretrisément a la double dimension

contraignante et habilitante de la dualité du stmet dans la théorie de la structuration.

D’aprés Proulx, une étude sur les usages devraihgire d’expliquer le succes et la
diffusion d’'une innovation technique dans un cotdegrganisationnel, de penser en
méme temps l'usage familier et « créatif » d’'unedblechnique, de mettre en évidence les
dimensions du pouvoir qui interviennent dans Igoapusuel aux objets techniques (c'est-
a-dire d’articuler la volonté d’autonomie des ugagavec les prescriptions d’usages
présentes dans les objets techniques). Proulx searake aussi s’il est possible de
« problématiser la question microsociologique demgyas et des représentations des objets
techniqgues dans un cadre macrosociologique plute asatrice culturelle et contexte
socio-politique) mais évitant de recourir & lahditomie stérile macro / micro™$®

L’étude des usages concilie ainsi trois types dimes : celle de la communication
médiatisée, celle de I'histoire sociale des teanméoet celle de la sociologie des modes de
vie. Dans cette optique, cette étude passe paalys@ des pratiques de réception des

usagers ainsi que leurs stratégies d’appropriatarale des TIC.

Le travail de recherche que suggére Proulx seacrdigue, c'est-a-dire qu’il ne doit pas se
limiter a tracer une description empirique du m@elis aussi proposer des alternatives aux
situations existantes : « le travail critique suggpbarticulation entre d’'un cété, le texte des
descriptions fines, nuancées, des pratiques etusa@ges — portraits composés a partir
d’observations ethnographiques de premiere maineries sur le terrain — et de l'autre,
le contexte des alternatives sociales et des esitde « justice sociale » (fournis par la
philosophie politique) i.e. un ensemble de dimemsiosociologiques (politique,

idéologique, économique) susceptibles de faireepael matériel dans un autre ordre de

142 |bid., p. 2.
143 |bid., p. 2.
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signification »** La parole des acteurs doit donc étre centrale dartgpe d'étude mais
les observations sur cette parole se doivent d&itnées dans un contexte interprétatif plus

large.

Ces choix méthodologiques s'inscrivent dans le gmpément du mouvement de
changement de paradigme qui touche les scienceaihesndepuis deux décennies et qui a
été amorcé par la fin de I’'hégémonie de la pensaetgraliste. Le paradigme interprétatif
correspondrait davantage a I'étude des usages m@igum donc d’adopter une posture
descriptive et anti-réductionniste. Ce type d’aphe améne l'observateur a tenter de
mettre de cbté ses préjugés pour révéler le semteglacteurs donnent aux situations dans
lesquelles ils se trouvent. Dés lors, le regarcclercheur et celui des acteurs situés se
trouvent en interaction, dans une sorte de compi@m&é qui va permettre de produire les
descriptions des phénomenes et des situationsvé@eserce qui expliqgue la mise en avant
de la méthode ethnographique dans les travaux Beo8Ix.

3-4-2 - A la rencontre d’autres regards sur les ugges

Pour dépasser I'opposition entre les approchesareianicro, S. Proulx propose d’étudier
trois axes permettant un réexamen du champ desstlidsages. Il suggere d’articuler ces

trois axes et les champs d’étude qui y correspdnden

Le premier de ces axes porte sur la jonction agedrlvaux sur I'innovation, a travers la
construction sociale des modes d'usage. Cet axespond aux travaux de Madeleine
Akrich, Bruno Latour, Michel Callon et d’Antoine Heion. Ces chercheurs étudient la
genese des inventions et des innovations technigues, pour postulat, I'idée selon
laquelle Tl'activité d’invention technique doit étreplacée dans le cadre des rapports
sociaux, et notamment des réseaux socio-économidegesacteurs impliqués dans la
production de cette innovation, et non pensée cotamar produit d’une scientificité. Ces
approches utilisent la catégorie sociologique dérdduction, selon I'expression de M.
Callon : « les innovateurs se constituent comméeguarole de leurs alliés. lls cherchent a

traduire les désirs, les intéréts et les aspirati®@s entités qu'ils ont réussi & mobiliséf™».

144 |bid., p. 2.
5 |bid., p. 4.
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Dans ce type d’approche, les objets techniquesone s considérés comme stabilisés
définitivement apres leur production. |l faut dosre étudier le processus de construction
sociale. La mise en évidence de ce processus dstrgcion va donc passer par
I'identification des réseaux socio-économiques\guit I'organiser. Le chercheur va, des
lors, devoir étudier les stratégies des acteurggpgrort a ces innovations techniques. Ces
approches aboutissent a souligner le role desatilurs dans le processus d’innovation
jusqu’a la phase de conception des objets techsigeel y a réciprocité et dialectique
entre la conception et l'utilisation tout au long @groces de stabilisation des modes
d’'usage »*° D'autre part il faut noter que les utilisationgeetives des objets techniques

différent souvent des usages imaginés par les pteoes.

Le second de ces axes porte sur I'environnemesiad®l défini comme prolongement des
capacités cognitives des utilisateurs. Dans ce tyapproche inspirée par
I'ethnométhodologie, I'anthropologie, I'écologiegritive et la sociologie de la proximité,
les recherches portent une attention particuliere@texte dans lequel surviennent les
interactions entre les acteurs et les objets tgciesi Le postulat de base de ces études est
gue « I'environnement dans lequel se déroulenptatiques d’'usage peut étre considéré
comme le prolongement des capacités cognitivegules humains qui le constituent*5.
Dans ce type d'approche on va donc prendre en @mapidimension cognitive des
pratiques d’'usage des artefacts informationnelsndteon de cognition distribuée, définie
comme un processus a l'ceuvre « lorsque plusiewratagartagent un méme stock de
ressources cognitives (connaissances formellesfotnelles, procédures, plan, buts, etc)
en vue de I'accomplissement de taches qu’il sergbssible de réaliser par I'action d’'un
agent solitaire 3 permet de souligner la dimension collaborativel'dsage des objets
techniques. De cette facon, I'usager se représemt®nctionnalités de I'objet technique a
travers ses cartes mentales, et cette représentatimfluencer les possibilités d’'usage que
va imaginer l'usager. Les représentations mentdéedutilisateur seraient, de plus, en
interaction avec le stock de représentations sxi@dmmun. L'usage peut étre envisage
comme se structurant dans un environnement coggittilé dans un réseau d’agents

cognitifs humains et non humains.

146 hid., p. 4.
47 |bid., p. 5.
148 |bid., p. 5.
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Le troisieme de ces axes est constitué des enjeuxpalivoir que représente le
développement d'usages spécifiques dans un coregémisationnel ou social donné. Le
pouvoir va apparaitre dans le systeme de rappert®rde qui existe entre les acteurs a
travers leurs rapports de communication mais audsivers les effets que vont avoir la
nature et la forme de ces rapports de communicatiories rapports de pouvoir entre les
acteurs : « ainsi, par exemple, le fonctionnemém dystéme de communication pourra
favoriser un accroissement de légitimité du pouebabli ; par contre, ce méme systéme
pourra paradoxalement favoriser I'expression dest@sces ou d’oppositions au pouvoir
en place $*°Ce type de perspective socio-politique impliquenuettre en évidence les
enjeux macrosociologiques liés au développementsizges des TIC.

S. Proulx tente de dégager deux catégories d’ama@ysprennent appui sur les trois axes

mentionnés précédemment.

La premiere de ces catégories d’analyse est co@stpar la configuration de l'usager a
travers les prescriptions d’'usage. Cette catégbaiealyse consiste a analyser les discours
formés par les prescriptions d’'usage qui accompaghebjet technique (a travers les
modes d’emploi et les publicités qui expliquent dartinence de l'usage de l'objet)
viennent suggeérer un type d’'usage « approprié ». 4émie d’étude de Laurent Thévenot a
permis de montrer que les fabricants avaient rac@urtrois moyens pour influencer
I'utilisation des objets techniques : les presanipg d’interdiction, I'introduction dans le
design de 'objet d’'un dispositif contraignant @nposition de normes du « bon » usage.
Mais, comme on I'a vu précédemment, la conceptmitiabjet technique est un processus
dynamique et progressif marqué par un mouvementvalet-vient entre usagers et
concepteurs, et les usages effectifs des objetmitpoes correspondent rarement de fagon
précise a ceux que les concepteurs avaient imagiaégui impliqgue que les prescriptions

d’'usages ne soient que rarement suivies a la.lettre

La seconde de ces catégories d’analyse est caesiiar I'inscription de I'usage dans le
design de l'objet technique. Le concepteur, en dohmne forme a I'objet technique,

induit des contraintes et une pragmatique danslget. La configuration de l'usager serait
ainsi surdéterminée par le design de l'objet tegqpini En d’autres termes, I'usage serait

inscrit dans l'objet, par exemple « le design hiénmue et vertical d’'une architecture de

49 |bid., p. 6.
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réseau induit une centralisation du systéme de aoriwation ; un design horizontal et
hétérarchique induit un systéme de communicatieerntéalisé ¥>° De la méme facon, le
design de certains objets techniques inciteraituesgers a adopter une position active

alors que d’autres les inciteraient a adopter ws#ipn passive.

Cette rapide présentation du systeme théoriqueajgwe par Giddens permet de se rendre
compte de sa volonté de dépasser certaines lidésscourants dominants en sciences
sociales que sont le fonctionnalisme et le stradieme. Fondamentalement, la théorie de
la structuration est caractérisée par des procassussifs et des relations de causalité
circulaire, alors que le structuralisme est mangaédes ensembles comportant des lois de

composition du systéme qui vont organiser ce systenen assurer la régulation.

La question récurrente en sociologie de la disbncentre agent et acteur permet de bien
comprendre la nouveauté de cette approche. Eféantwt, |la ou ces deux termes
renvoient a une opposition entre une approche méteste niant aux individus toute
autonomie, que la passivité du terme agent illustteune approche reconnaissant aux
individus une plus ou moins grande part d’autongmés derniers devenant alors acteurs
d’'un systeme, Giddens pose immédiatement ces tesomsie synonymes. En refusant ce
partage, il n'entend aucunement éluder la questiondéterminisme. Au contraire, la
personne se révelera agent ou acteur selon leswaant qu’elle ne fasse qu’illustrer la
structure ou qu’au contraire elle la travaille, wduant alors a la renouveler par ses
actions. On voit encore ici I'importance heuriséqdu concept de dualité du structurel.
Dans une perspective influencée cette fois patefactionnismé®, les individus sont
compris non pas comme des entités isolées mais eotenréceptacle de multiples
déterminations qui ne s’actualiseront que danscdagextes particuliers. Il n’y a plus une
structure s’actualisant de maniére uniforme maisensemble complexe de parametres
permettant de définir une situation. L'individu gi différemment selon son propre
réceptacle de ressources. Enfin, de nombreusestioas individuelles, venant travailler et
contribuer a redéfinir le systeme, proviennent aitidue ces ressources ne demeurent pas

cantonnées a une situation mais puisse étre tra@éspaans de nouveaux contextes.

150 |hid., p. 7.
*1 GOFFMAN, Erving,Les cadres de 'expériencBaris : Minuit, 1974
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PARTIE 2 : Structuration et TIC : Les applications de la
théorie de la structuration aux études sur les TIC

La théorie de la structuration représente une aproelativement peu répandue dans le
champ d’étude de linformation et de la communmati Les travaux qui ont tenté
d’appliquer cette théorie a I'étude des technogienformation et de communication ont
essentiellement été effectués outre-Atlantiquetudé de ces travaux doit nous permettre
de mettre en évidence la démarche a adopter podreétles usages des TIC dans une

perspective structurationniste.

Il convient de noter que nous avons limité I'étulds approches qui ont tenté d’appliquer
la théorie de la structuration aux TIC a la catégdes ressources disponibles en frangais.
En effet, comme le remarque Jacques Rojot, danarticie de la revue francaise de
gestion des ressources humaines consacré aux xraleauGiddens, le terme anglais
« structure » et sa traduction peuvent poser pnodl&n effet, ce terme est utilisé de fagon
redondante par la littérature structurationnistel] a été traduit dans « La constitution de
la société » par le terme francais « le structurélette distinction permet donc marquer
un écart entre le concept de structure qui estitivsadellement « marqué » par les
approches structuralistes, mais elle permet aussiter des erreurs de traduction et
d’interprétation lors d’un éventuel passage deeomé¢ de I'anglais vers le francais.

4- Orlikowski, G. De Sanctis et M. S. Poole: deuxexemples
d’applications de [l'approche structurationniste a létude de la

technologie

Si les tentatives d’application de la théorie dsttacturation a la question des usages des
TIC restent rares, il existe tout de méme quelgu#surs qui ont ouvert cette voie. Parmi
eux, Orilkowski, De Sanctis et Poole représentest auteurs qui ont développé les
modeles les plus pertinents. Il convient donc deixeer leurs tentatives d’application du
cadre structurationniste a I'étude des TIC, deriagaepérer des pistes et des éléments de

réflexion pour notre démarche.
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4-1 - La dualité de la technologie et le réle desl@ dans la structuration

des organisations

Wanda Orlikowski a développé un modéle structuratiste de la technolodi® en se
fondant sur I'un des principes de base de la thédeila structuration : la perception a la
fois objective et subjective de la réalité socididle tente de concilier deux aspects
apparemment contradictoires de la technologigedhnologie en tant que force objective
et en tant que produit construit socialement. Ceftposition n'aurait plus lieu d’étre a
partir du moment ou la technologie est envisagéemnes de propriétés structurantes des
organisations qui développent et utilisent des rteldyies. Ainsi, la technologie intégre
des regles et ressources qui, lorsqu’elles sontipukes par des acteurs, produisent
certaines propriétés structurelles de I'organisaéibles institutionnalisent. Ce postulat mis
en avant par Orlikowski repose sur deux pointsreemtde la théorie de la structuration :

la dualité de la technologie et la flexibilité irgectative de la technologie.

Orlikowski distingue ainsi trois types d'acteursigparticipent au processus de

développement et d’intégration de la technologresdarganisation :

 les acteurs «concepteurs/développeurs », megantplace des dispositifs
structurels et physiques qui sont fonction du sendls attachent a cette
technologie.

* les acteurs « utilisateurs », qui se servent dedanologie pour effectuer certaines
taches ou fonctions.

» les acteurs « décideurs » qui assurent le voleisidéoel et stratégique et qui
s’'assurent de l'adéquation de la stratégie teclymple avec les objectifs

stratégiques de I'entreprise (au niveau corpor#be @u niveau de I'activite).

Pour Orlikowski, la dualité de la technologie eshasquée » par la séparation dans le
temps et I'espace de deux processus : celui deeptinn et de mise en place de la
technologie par les concepteurs, et celui d’utiisade cette technologie ainsi que les

actions construites sur la base de cette utilisatkinsi, le modele structurationniste de la

%2 ORLIKOWSKI, Wanda ;The Duality of Technology : Rethinking the Cona#pechnology in Organization©rganization Science,
1992
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technologie tente de dépasser cette oppositiomestdpen compte le cycle de vie de la
technologie qui comprend les volets constructidilisation et impacts induits eu égard

aux roles respectifs des différents acteurs erepoes».

Par flexibilité interprétative, I'auteur désignedapacité des acteurs a altérer a n'importe
guel moment du cycle de vie de la technologie teglitions et les impacts résultant de ces
deux modes de conception et d’utilisation. Cetexifiilité de la technologie n’est pas
illimitée. En effet, elle dépend des caractérigtguphysiques et matérielles de la
technologie considérée, ainsi que des trois dimessdes propriétés structurelles de
I'organisation (structures de signification, de dioation et de I€gitimation).

Le modéle structurationniste de la technologie likOwski est donc composé de trois

éléments :

» les trois types d’acteurs liés a la technologies @encepteurs/développeurs, les
utilisateurs et les décideurs).

» la technologie en tant qu’artefact matériel supgonnédiateur de I'exécution des
taches dans les processus fonctionnels.

» les propriétés institutionnelles de [I'organisattmmprenant les structures
organisationnelles, la taille, la culture, la cgofiation des taches, les mécanismes

de contrble et les facteurs contextuels liés a/lfennement.

4-2 - Les difféerentes approches des TIC dans un cadstructurationniste

Dans l'ouvrage collectif « Structuration et manageitndes organisations, gestion de
I'action et du changement dans les entreprisesasol€ Groleau présente les différentes

études de la technologie qui ont été effectuées dae perspective structurationniste.

Son article intitulé « La théorie de la structuratappliguée aux organisations : le cas des

études sur la technologie » constitue une étudéesudifférents auteurs qui ont utilisé la

158 AUTISSIER David et WACHEUX Frédéric (dir.\Structuration et management des organisations. iGesie I'action et du
changement dans les entreprise'$larmattan, Paris, 2000, p. 155 - 179
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théorie de la structuration pour appréhender lsstipre de la technologie appliqguée aux
organisations, et plus particulierement a travessgtocessus d’informatisation.

C. Groleau distingue deux types de recherches dansrticle : celles qui utilisent la

théorie de la structuration afin de concilier lggprmches objectivistes et subjectivistes
(comme celle d'Orlikowski), et celles qui ont w#éi la théorie de la structuration pour
expliquer les differences de résultats liés aliggtion d’'une méme technologie (comme
celles de S. Barley, M. S. Poole et G. DeSandtiguteur procede en trois étapes : apres
un résumé de la théorie de la structuration, esente les définitions de la technologie
développées par les auteurs qui ont étudié linftisation a travers la théorie de la

structuration. Enfin, elle considére les apporte&limites liées a ces approches.

4-2-1 - La structuration et la technologie

La théorie de la structuration n’aborde pas direetat la question de la technologie. Les
auteurs qui ont étudié cette question ont commeacén donner une définition. De ces
définitions ressortent deux traits dominants : lanehsion sociale et la dimension
matérielle de la technologie. S. Barley a notamnbemite de rompre avec les conceptions
qui envisagent la technologie comme un artefactérigt présentant une série de
caractéristiques fonctionnelles, en I'envisageanmirme un objet social dont le sens est lié
a son contexte d’utilisation. Orlikowski construihe approche qui tente de concilier les
dimensions sociales et matérielles de la techneldglle développe la notion de dualité de
la technologie, selon laquelle la technologie $exdlia fois le produit et le médium de
I'action humaine. Ainsi, la technologie s’avere méupart «n construit social résultant de
I'action humaine et des propriétés structurelles systéme organisationnet®®. D'autre
part elle contribue a la production et a la repobidm des propriétés structurelles de

I'organisation, puisqu’elle est mobilisée pour tiaa.

Orlikowski va tenter de dépasser I'opposition e dimensions sociales et matérielles

de la technologie en la considérant commen& série de contraintes et d’habiletés

154 |bid., p. 159.
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réalisées dans I'action®® Elle va ensuite en observer les manifestations tenours de

la vie quotidienne des membres de I'organisation.

De Sanctis et Poole donnent une définition de ¢hrtelogie assez proche de celle de
Orlikowski qui rappelle, elle aussi, une autre dasien de la dualité du structurel : celle
qui évogue les notions de contraintes et de compéseliées a la structure. Selon De
Sanctis et Poole, les technologies de linformation qui sont avancégportent des
structures sociales qui habilitent et contraignées interactions en milieu de travait>.

lIs vont insister sur les caractéristiques techeset I'esprit de I'artefact de la technologie
(notion qui fait référence aux valeurs induites faitechnologie). De Sanctis et Poole
considerent ainsi que lactualisation du potentiel structurel formé paresl
caractéristiques et I'esprit de la technologie gendes patterns d’interaction qui peuvent

affecter les propriétés structurelles du groupe lquilise ». *>’

4-2-2 - Apports et limites de la théorie de la streturation

Groleau considere ensuite l'intégration de la tetbgie dans la théorie de la structuration :
a la base des approches structurationnistes, ometrone conception de l'action qui se
démarque de celle des approches rationalisteg)vitagie I'action comme un processus
plutdt que comme un phénomene statique résultanedsérie de relations de causalité. La
théorie de la structuration appliquée a la quedtiea technologie a permis de mettre en
evidence les dimensions a la fois matérielles eiates de cet objet. Cependant, une
tension demeure entre ces deux dimensions pougyee®us les auteurs. C. Groleau
remargue deux caractéristiques dans les travautcaitént de la technologie d’un point de
vue structurationniste : d’'une part, ces travauxisagent la technologie commeure
entité qui donne une forme matérielle au structw&f: d'autre part, ils effectuent une
forme de réification de la structure résultant da association a la technologie. Ainsi,
dans l'approche de M. S. Poole et G. De Sanctis|ade théorie de la structuration
adaptative », le processus de changement est é@diéux points de vue : «Ig&)genre de

structures qui sont intégrées dans les technologieancées 2) les structures qui

%5 |bid., p. 160.
% |hid., p. 160.
%7 |bid., p. 160.
%8 |bid., p. 161.
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émergent des actions humaines lorsque les étresaihaminteragissent avec ces

technologies»°

L’approche d’Orlikowski possede ces mémes caratigues remarquées par C. Groleau,
mais se distingue par son modele de la dualitéadeed¢hnologie selon laquelle cette
derniére est a la fois construite et résultante de I'action*®® Pour soutenir ce point,
Orlikowski met en avant l'idée de la flexibilité dimterprétation de la technologie grace a
laquelle elle considére que l'usage de la technelegt construit. Cependant, Orlikowski
éprouve quelques difficultés a concilier les dimens matérielles et sociales de la
technologie. Ainsi, dans un article publié en 1981& affine sa position en définissant la
technologie «omme étant une entité ni matérielle, ni social@jsnplus précisément
comme une série de contraintes et d’habiletés #istes dans I'actiom. ** Elle va ainsi
recentrer son étude sur I'évolution des interastienles usages de la technologie dans les
actions quotidiennes. En s’inspirant de l'acticiiée et de la cognition distribuée, elle va
étudier les interactions en contexte afin d’ideetifes patterns qui se reproduisent dans le
temps et I'espace. Orlikowski va ainsi opter powme wetude centrée sur le rbéle des
caractéristiques contextuelles du travail quotidians les organisations sur le processus
de structuration. Elle conclut cet article en sgndint la nécessité de recherches

supplémentaires sur ces questions.

Si son approche semble représenter une des plusief)celle n'est pas dénuée de points
susceptibles d’'étre contestables : C. Groleau mmeanotamment que sa définition de la
technologie pose probleme. En effet, définir cellpar sa dualité amene une contradiction
vis-a-vis de I'ceuvre de Giddens. En effet, Orlikkinassocie la technologie au structurel,

or pour Giddens, le structurel se distingue préses# par sa non-matérialite.

C. Groleau étudie ensuite comment la compositioncdntexte organisationnel a été
envisagée par les auteurs qui ont travaillé surgdestions liant la technologie a la théorie

de la structuration.

%9 |pid., p. 161.
160 |bid., p. 162.
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Elle commence par étudier les travaux de M. S. &ebIG. De Sanctis qui ont abordé la
question de la prise de décision, mais qui, setans| auteurs, peuvent s’appliquer a
diverses activités dans l'organisation. M. S. Poete G. De Sanctis envisagent la
technologie comme wn élément contextuel parmi tant d’autres aupresqdels les
membres de I'organisation puisent ce qui est néiespour agir au quotidie. % La
structuration est alors définie comm&a«mise en action des régles et des ressourcegd’un
technologie avancée d’information ou d’autres sesrstructurelles*®® Cette conception
de la structuration permet d'impliquer plusieursnéénts du contexte organisationnel dans

le processus de structuration.

C. Groleau remarque cependant que M. S. Poole BeGanctis utilisent un raisonnement
en termes de relations de cause a effet qui petitaren avant un élément particulier et,
par la méme, masquer le réle joué par d'autreseiésdu contexte organisationnel. Or, la
technologie ne représente qu’un élément du conteganisationnel qui constitue un cadre
pour les interactions sociales. Toutefois, M. Sole@t G. De Sanctis ne s’enferment pas
dans cette forme de « mono-causalité »L’udlisation des structures peut varier en
fonction de la tache, de I'environnement et d’asitreontingences qui offrent des
possibilités de structures sociales autre$®*

S. Barley et Orlikowski vont, eux, respecter la dision processuelle de la théorie de la
structuration. Le premier va expliquer les diffédes de résultats suite a I'implantation
d’'une méme technologie dans deux organisationgrdiites par la dynamique sociale
propre a chaque organisation. La seconde va utiieajointement a la théorie de la
structuration les théories de I'action située etadeognition distribuée. Orlikowski met la
technologie en relation avec d’autres ressourcaéiséas par les acteurs dans I'exécution
de leurs actions quotidiennes dans l'organisati®En se basant sur les interactions avec
les outils mis a leur disposition et les interanBoentre les différents membres de
'organisation, Orlikowski va examiner les pratigues récurrentes menant a

l'institutionnalisation de normes, de rapports faéchiques et de pratiques d’évaluation
165
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La question du rapport entre les niveaux individugt institutionnels du systeme étudié
constitue un trait récurrent de la théorie defacstiration. C. Groleau remarque que si ces
niveaux peuvent étre reliés du point de vue théerigette tache s’avere beaucoup plus
difficile d'un point de vue pratique. Par conséqudas auteurs ont eu tendance a se
concentrer sur I'un des deux niveaux. M. S. Poblg.eDe Sanctis se sont ainsi concentrés

sur les interactions locales.

Orlikowski a, dans son modéle de la dualité deetdmologie, intégré les niveaux local et
institutionnel de I'action. Mais son approche pyaé de la question semble négliger les
interactions sociales. Or, c'est sur ce phénomeme gposent la production et la

reproduction des propriétés structurelles.

Malgré des similitudes, il faut cependant préctpee les travaux empiriqgues de S. Barley
et Orlikowski different. L'étude réalisée par leeprier a commencé avant I'implantation

de la technologie dans I'organisation alors queitié réalisée par Orlikowski a débuté en
méme temps que l'implantation de la technologies hethodes de recueil de données
employées par ces deux auteurs different ausgbr@eau soutient que, contrairement a
I'entrevue, I'observation représente une méthoderatrieil adaptée pour les travaux
portant sur la théorie de la structuration. S. 8ad eu recours a la notion de script afin de
faciliter I'étude du passage du niveau individugelniveau institutionnel. Il étudie, de cette

facon, l'institutionnalisation a travers les components d’'un petit groupe d’individus.

Mais C. Groleau remarque que cette approche negbgras de lier les pratiques locales du

groupe aux pratiques globales de I'organisation.

C. Groleau distingue ainsi deux types de problemaslevés par I'application des
questions technologiques a la théorie de la stratitun : premieérement ceux de la
conceptualisation de la technologie et de la caraetion du contexte organisationnel, et

deuxiemement ceux de la mise en relation de l'iddivavec le systeme organisationnel.

92



4-2-3 - De nouvelles pistes de recherche

C. Groleau examine enfin de nouvelles pistes deerebe.

Afin d’étudier la question du rapport entre les rbees de I'organisation et le systeme
organisationnel, elle propose d’opérationnaliser metions de régles et de ressources
présentées dans la théorie de la structuratiompliet particulierement la notion de
ressource d’allocation qui fait référence chez @mdau contréle d’objets matériels ou
d’aspects du monde matériel. La technologie coomdpar certains aspects a une forme
de ressource d’allocation dont les acteurs peukaditer du pouvoir. Pour étudier cette
guestion, C. Groleau se fonde sur une étude posantl'activité quotidienne et les
interactions d’'un groupe de graphistes en contefite de voir comment la technologie
s’intégre dans les pratiques quotidiennes indiMldaeet collectives. Cette étude est a
rapprocher des travaux Friedberg. En effet, elletneoque I'appropriation et la maitrise
d'une technologie par un acteur sont susceptiblegetforcer et de faire évoluer sa
position dans I'organisation, a travers le contndbeivellement acquis que lui confére la
maitrise de cette technologie. Ce contrdle va asesimanifester dans les interactions
quotidiennes. Le rapprochement avec les travaukraelberg doit ainsi nous conduire a
envisager la technologie comme une forme doppddéumpour les acteurs dans

I'organisation.

Ce point doit étre relié a la question du pouvaingl I'organisation puisque Giddens lui-
méme lie les rapports de pouvoir dans 'organisaéid’'usage des ressources d’allocation
effectué par les acteurs. De cette facobappropriation de la technologie peut produire
des nouveaux patterns d’interactions qui menent rée unouvelle distribution du
pouvoir » 1% Ainsi, «les nouveaux patterns d’interaction proviennentegains membres
de I'équipe de travail et permettent de contrbles Izones d’incertitudes associées a
I'usage de la technologie®” L& encore, ce point semble confirmer I'analysé&dedberg.

C. Groleau remarque aussi que la technologie pedifiar les interactions quotidiennes

dans l'organisation en faisant émerger de nouvepgatterns d’interaction entre les

166 |bid., p. 173.
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membres de l'organisation, a travers la modificatimu, plus précisément, a travers
I'ajustement des rapports de pouvoir entre lesuasteais dans un sens proche de celui
que lui donne Friedberg (c'est-a-dire celui d'ugeassaire coopération entre les acteurs et

non de relations de domination).

C. Groleau soutient également que I'étude de Iatcoction des systemes de signification
par les interactions dans le systeme organisatiodoé étre poussée plus avant,
notamment comme I'a fait Orlikowski en liant la odtgon distribuée a la structuration. Au
lieu de mettre I'accent sur les activités mentdiesnaines comme le fait I'approche
traditionnelle de la cognition, la cognition dibtrée présente I'action humaine comme
reposant sur la capacité de I'étre humain a intdgeeéléments du contexte dans lequel il
agit. Ce contexte est formé d’entités matériellesoeiales aupres desquelles I'individu
puise l'information nécessaire a la réalisationsés activités quotidiennes. Ainsila«
cognition est distribuée dans la mesure ou elld &ppel a une variété dentités
interdépendantes qui sont extérieures au corps fum&® Pour C. Groleau, la cognition
distribuée permet de mieux opérationnaliser laomotie ressources d’allocation grace aux
conceptualisations de linterdépendance des souttsformations et du lien activité-

sources d’'information qu’elle offre.

En conclusion, C. Groleau remarque plusieurs apptahs son travail. Premierement, le
fait que I'étude de la construction intersubjectitesens ait permis d’envisager I'évolution
des interactions des membres du systeme orgameatioen dautres termes
gu’exclusivement ceux de domination. Deuxiememkdentification de la technologie a
une ressource d’allocation a permis de mieux metirévidence la place de la technologie
dans la théorie de la structuration lorsqu’elle agpliquée aux organisations. De plus,
« cette conceptualisation nous permet d’intégrerdisensions matérielle et sociale de la
technologie».*®® Toutefois, C. Groleau note que I'étude des resssud’allocation reste
une démarche partielle pour examiner le processiwsrdcturation dans les organisations.
Elle suggere d'effectuer «une étude plus approéordl rapport que les individus

entretiennent avec les régles et les ressourcislegusoient allocatives ou d’autorité .

188 |pid., p. 175.
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Les pistes proposées par C. Groleau semblent dentiogntes pour notre étude. En effet,
intégrer la question du pouvoir et des stratégiappaopriation des TIC par les acteurs
permet de souligner la dimension structurée despBEiCles usages qu’en développent ces
acteurs. Cette dimension vient ainsi compléter deactére structurant des TIC pour
I'action et le cadre d’action dans les organisaio@ependant, ce point impliqgue de

développer la question du pouvoir et de la fornmaties régles dans I'organisation.

5 - Etudes de cas ayant pris la théorie de la strturation pour cadre

L’étude des modeéles d’Orlikowski et de De Sancti®@ole nous a permis de mettre en
évidence certaines notions issues de la théorla dgucturation qui semblent pertinentes
pour notre objet d’étude. Il convient maintenarex@miner quelques études de cas qui ont
confronté les notions issues de la théorie derlectstration a la réalité du terrain, de fagon
a voir quels enseignements ces expériences peoffanpour notre travail de recherche.

5-1 - L’étude du processus de structuration d’'un agre de recherche

Dans le numéro 0214 du Cahier du CRISES, Guy Belterat Louise Briand ont consacré
l'article « Théorie de la structuration et de la demité et applications a I'étude des
organisations » a une étude de cas sur un centreafkerche pour le développement

internationaft’

5-1-1 - Présentation de la démarche mise en ceuvreyp adapter le cadre

théorique de la théorie de la structuration a I'étule du CRDI.

Pour étudier un systeme social, les auteurs pensé&htaut situer 'ancrage de la structure

et des rapports sociaux, c'est-a-dire étudierrasques d’intégration sociale et systémique.

" BELLEMARE Guy et BRIAND LouiseThéorie de la structuration et de la modernité gplications a I'étude des organisatigns
Cahier du CRISES, N° ET 0214, Novembre 2002, Haditeur)- Université du Québec en Outaouais, Dépaent de relations
industrielles, 2002
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Ceci implique une description et une interprétatibegs matériaux empiriques sur le

« savoir commun » d’un systéeme social.

Le savoir commun est défini commerce& que possedent en commun les acteurs pour
interagir ; il est un amalgame de conventions d&& du sens commun et de

connaissances spécialisées introduites par I'agidiexperts».’?

Pour Giddens, I'analyse sociologique doit en plusgorter un volet critique qui permette

de comprendre la constitution des systémes sociaux.

En résumé, il faut :

« étudier les pratiques d’intégration a travers Iacdgtion de I'activité sociale
quotidienne

* interpréter les pratiques par la traduction duvosa&ommun ».

I faut des lors tenter d'expliquer les pratiquea e fondant sur I'approche
structurationniste et donc en analysant les dino@ssile la dualité du structurel.

L’approche structurationniste implique une démardberecherche basée sur une double

herméneutique :

» le chercheur doit décrire et interpréter le systamaal pour révéler le savoir que
les acteurs utilisent dans leurs activités quatiakes

* le chercheur doit inscrire les phénomeénes dansdieecde concepts théoriques
pour traduire la description et I'interprétationsdeatériaux empiriques et ainsi

pouvoir les expliquer.

Il en résulte trois étapes dans une recherche p&tude de cas dans une perspective

structurarionniste :

3bid., p. 27.
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» description de l'activité sociale quotidienne (féedsur le recueil de matériaux
empiriques)
* interprétation du savoir commun contenu dans lesiées recueillies

» explication, c'est-a-dire traduire ces données taoadre conceptuel choisi.

Cette démarche permet de mettre en évidence legsrael fonctionnement du systeme
social étudié en considérant ces modes comrpartie intégrante des conduites des

acteurs qui composent le systémig®

5-1-2 - Position épistémologique et précautions mméddologiques pour

cette étude

L’approche de Giddens fait de linterprétation utienension fondamentale de la vie

sociale et notamment de l'intersubjectivité quidempose.

Le chercheur doit alors analyser le « langage ardn> du systeme social qu’il étudie. Ce
« langage ordinaire » dirige l'interaction des d@getompétents et permet d’explorer le

savoir commun.

Ce type de démarche implique des précautions melbgiques liees a I'approche

structurationniste :

* «La collecte de données doit viser a documenteradéisns et des phénomenes
chargés de signification, afin de décrire I'act&isociale, et d’expliquer pourquoi
les agents agissent comme ils le font. Cela exggéanle des comptes rendus a
partir de la conduite orientée puisque les raisdes acteurs constituent les causes
permettant de comprendre pourquoi et comment $eisignt les pratiques*"

e «Sur le plan de I'écriture, cela (la compréhensian ld structuration issue de la
collecte des données) exige de faire des desangptubetaillées et précises de

I'action. Cela impligue notamment d’utiliser desrlves (mots d’action) qui

173 |bid. p. 30.
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expriment I'action orientée et ce méme lorsquectasditions de I'action semblent
se poser comme des contraintes structured€s

* A cause des conséquences non intentionnelles etotelitions non reconnues de
I'action, «les descriptions doivent donc rendre compte detpgtence davantage
discursive des acteurs, de la réflexivité et desséquences intentionnelles et non
intentionnelles de I'action humaing’® a cause de la linéarité de I'écriture qui peut
amener a penser que ce qui est arrivé était cahnéer inévitable.

* Le cadre théorique de la théorie de la structumatie comporte pas de variables
opérationnelles. Il incombe donc aux chercheurs’ogérationnaliser les
dimensions de la dualité du structurel et les disn@ms analytiques, en fonction du
contexte de leur étude’’

Pour opérationnaliser la démarche de I'étude wféecsur le centre de recherche pour le
développement international, les chercheurs ortgu® en effectuant plusieurs étapes :

* la cuelllette de matériaux empiriques et la rédact’une description détaillée de
I'activité sociale du CRDI,

» La description a permis d’identifier les conditioms avaient présidé a la création
du centre et d’identifier trois parametres impotsgoour les acteurs : le « concept
CRDI », ses principes directeurs et ses fondenfentgistificatifs).

» La description a aussi permis de montrer que lesies cherchaient en permanence

a répondre a des gquestionsque fait-on ? comment le fait-on ? et qui fait quoi

avec qui .1

A partir de la description, les auteurs ont constiae grille d’interprétation du savoir

commun comportant deux axes : les parameétres fsnét les questions posées par les
acteurs.

Ensuite, a travers une seconde interprétatides «lonnées du cas ont été analysées a

I'aide des dimensions de la dualité du structutedles dimensions analytiques de chacune

75 |bid., p. 31.
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delle »*"°

, ce qui correspond au besoin de traduire les deni cas dans le cadre
théorique pour expliquer la structuration du syste&social étudié. Les auteurs remarquent
que les paramétres identifiés dans la descriptiiiale pouvaient étre assimilés aux

dimensions analytiques de la dualité du structurel.

5-1-3 - Apports et limites de I'étude du CRDI

Cette étude s’attache a analyser le « savoir commeinl’activité sociale quotidienne a

travers le langage ordinaire, et ce pour analysedimensions de la dualité du structurel.

La méthode utilisée consiste a observer les pragigociales quotidiennes, a analyser et
traduire le savoir commun qui y est employé, eineafexpliquer ces données au regard du
cadre théorique de la structuration. Pour réalistte étude les auteurs postulent que les
modes de fonctionnement du systeme social révélés faire partie des conduites des

acteurs. lls remarquent aussi que la théorie dedaturation n’étant pas dotée de concepts
opérationnels, il convient au chercheur d’adapgsrdoncepts issus de cette théorie a son

objet d’étude.

D’autre part ce travail s’est attaché a recuedis données chargées de signification et
permettant d’expliquer I'action orientée des actelirsemble donc que ce type d’approche

offre des pistes pour analyser la motivation detidan.

On peut ainsi en déduire que ce type de méthodoltagid a rapprocher ce travail de

recherche de I'approche ethnométhodologique.

lIs remarquent toutefois que la création du CRDyesmre la formation de principes
d’organisation originaux, mais qu’'elle s’inscritsasu dans des principes d’organisation

antérieurs.

Il semble donc que cette approche indique la colcérel’une approche fondée sur les
principes de I'ethnométhodologie avec la théorielalestructuration puisqu’elle montre

79 |bid., p. 34.
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I'intérét de travailler sur un matériau discursifi st ensuite interprété pour révéler le

savoir commun.

5-2 - Etude de cas sur I'innovation sociale et I'agje des NTIC

Francois-Xavier de Vaujany a effectué des recharshel'innovation sociale et les usages

des NTIC, en tentant de construire un modele aypiugie.

La notion d’innovation sociale a I'usage a pourebkisée selon laquelle ce ne sont pas les
outils informatiques qui sont innovants ou non nEigdt la fagon dont les acteurs se les
approprient, idée qui semble proche des travaux Mearkus et W Olikowski. L'approche

structurationniste en systéeme d’information remamiemilieu des années 80, notamment

avec les travaux de S. Barley.

L’étude ici présentée se décompose en deux temEsnierement, il s’agit de mettre en
évidence I'émergence des innovations socialessadie@ dans le cas des technologies de
I'information ; deuxiemement, il s’agit d’'identifides éléments favorisant cette dynamique

qui peuvent correspondre a des actions manageériales

L’ensemble technologique retenu pour cette étudespond aux intranets qui comportent
trois types d’applications clés : des sites de ipabbn de documents internes, des outils

de communication, ou des applicatifs d’'informatigiéeisionnelle.

5-2-1 - Présentation de I'approche structurationnite

L’archétype technologique est défini commane configuration socio-technique durable
décrite au moyen de dimensions structurationnist&S Trois archétypes technologiques

sont envisages :

» L’archétype technologique neutre qui caractérise situation ou il n’existe pas
d’'innovation sociale a l'usage. Dans ce cakes«utilisations de la technologie se

180 De VAUJANY Francois-Xavier Innovation Sociale et Usages des NTIC : un Modéteétypique Revue Management Information
Finance n° 3, Lyon, Juin 2003, p. 39.
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fondent dans des routines préexistantes a la misecegivre de linnovation
technique».®! Dans cette situation, le systéme de role de Bpmise ne change pas.

» L’archétype technologique régénéré qui caractéaisituation ou il y a innovation
sociale a l'usage. Dans ce cas, les utilisationdadéechnologie entrainent la
production de nouvelles structures sociales. Léesys de role de I'entreprise est,
dans ce cas, profondément modifié.

« L’archétype technologique perturbé, situation aal uélisations de la technologie
peuvent correspondre soit a des innovations sacide l'usage, soit au
prolongement de routines. Ici, le systeme de r@d ehtreprise est modifié. De
Vaujany remarque quece troisieme archétype peut donc se confondre Bgec
deux précédents ou constituer un archétype engaattel lorsque les utilisations

débouchent sur interruption de routines pré-imptation » 1%

Dans le cadre de I'approche de Giddens, chacuresl@rchétypes va correspondre a une
situation psychosociologique particuliere : I'artgie neutre va correspondre au maintien
du sentiment de sécurité ontologique, les utiliseti de la technologie ne faisant
gu’actualiser des structures sociales déja présedsns I'esprit des membres de
I'organisation ; I'archétype perturbateur va cop@sdre a la rupture du sentiment de
sécurité ontologique, les utilisations de la tedbgie vont alors actualiser ou produire des
structures sociales ; 'archétype régéenéreé va spardre a une phase de reconstruction du
sentiment de sécurité ontologique si celui-ci arétépu précédemment, et les utilisations

de la technologie vont étre productrices de noasedtructures sociales.

Deux dynamiques génériques sont ensuite dégagéesopserver le déploiement dans le

temps de ces archétypes :

» celle du point déquilibre, ou la routine et lalstéé constituent I'état le plus
commun du systeme socio-technique. Deux trajest@omt alors envisageables :
une seéquence qui enchaine les archétypes neutteybag¢eur, régénérateur et
neutre ; une séquence qui enchaine les archétgo® nrégénérateur et neutre. Le
processus d’innovation sociale a l'usage peut féguent s’interrompre et le
systéme social-technique revenir a un état neu&e’est ce que traduisent la

181 |bid., p. 39.
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plupart des études de cas, avec la difficulté dspasleux « portes » symboliques,

G1 (ou l'interruption de I'action routiniere) et G@u I'on passe d’une situation de

tension a la production d’innovations socialesustge)».*%®

« celle de limprovisation, ou ke systéme social-technique est moins stable et
cohérent que dans le modeéle précédetif L'improvisation constituerait en fait un

comportement fréquent des acteurs dans 'orgaarsati

Francois-Xavier De Vaujany présente ensuite sompdé&le qui se décompose en deux

volets, tous deux évalués au moyen de la méthosleate

Le premier volet portant sur le prémodéle concdptiéveloppe la grille d’analyse

structurationniste en 'adaptant a la problématidaeecherche. De Vaujany choisit de se
fonder sur le modele de M. Archer, qui, avec calei Giddens, constitue une des
approches fondatrices du structurationnisme. Lealeode M. Archer est préféré a celui de
Giddens en raison de l'instrumentation plus aised’approche morphogénétique, de la
plus grande cohérence interne de son cadre théoeitoge I'élégance globale de ce modéle.
Celui-ci décompose les processus de structurationtr@éis phases: le contexte de

conditionnement, les interactions (et aussi cetlas passent par les technologies) et

I’élaboration structurelle.

De Vaujany ajoute deux éléments managériaux a émauiele : les facteurs critiques
percus «qui sont les éléments (partie du systeme d’offr@raecédure organisationnelle)
qui sont rapportés comme fondamentaux par une oatgpécifiqgue de parties-prenantes
pour la survie de 'organisation et son succés denkbng terme»'® et les systémes de
contrdle qui représententles structures, qui s’inserent elles mémes au deirméta-
structures, dont le but est d’entreprendre un dartaombre d’actions procédurales,

réglementaires, informatives ou formatives en dicecdes utilisateurs.*®°

Trois logiques peuvent caractériser ces systéemesodé&dle : celle de I'émergence,
lorsque le systeme social-technique posséde desfoepacités d’auto-organisation ; celle

de la canalisation, lorsque le systéme social-gciens’avere plus stable que dans le cas

183 |bid., p. 41.
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précédent et qu'’il est dominé par des parties-pitesgorécises ; et enfin celle du bornage,
lorsque le systéme social-technique est marquénatteement par des phases de stabilité

et d’instabilité.

5-2-2 - Le prémodéle propositionnel et la méthodde recherche

Ce modele propose des tendances dans le déploiateentisages et dans l'effet des
systémes de contrdle sur ces usages. Le premiexlenest fondé sur I'effet d’'une variable
qui lui est exogéene : la « vision organisante »aguisiste en un discours sur la finalisation
de la technologie, censé habiliter et contraindremise en oeuvre des intranets dans
I'organisation. Le second envisage la trajectoite mbint d’équilibre comme la plus
fréquente. Le troisiéme ensemble considere commigapie I'émergence de systémes de

contrdle ayant un effet significatif sur les usages

La premiére démarche de recherche, de type long#lida porté sur les cas de France
Télécom Lyon et Suez. Une série d’entretiens seragtifs portant sur I'évolution des

usages et des systemes de contrdle ainsi quewssrdéfets sur les appropriations a été
menée avec les gestionnaires du Sl ainsi qu’aweatiksateurs. Simultanément un travalil
d'observation et de collecte de documents intereesxternes a été effectué. Les
utilisateurs ont da faire un effort de rétrospeattipour reconstituer la dynamique des

usages.

Pour utiliser la notion de structures socialesrdéfpar Archer, De Vaujany a recours a la
notion de scripts, déja utilisée par S. Barleysi kon concoit les structures comme étant
une forme globale qui émerge a partir des relati@xsstant entre les membres d’'une
collectivité, alors il est possible de relier ditement et empiriguement un changement
dans le systéme de réle a une modification stretiuren examinant les propriétés des
réseaux sociaux.*®’ La notion de « scripts » permet a S. Barley dtfimsenter I'évolution

de systeme de rble et de structures sociales. drgigsssont définis comme dedarmes
récurrentes d’interaction qui définissent, dans tirsnes observables et comportementaux

l'essence des roles des acteurs®® L'implantation des nouvelles technologies va

87 |bid., p. 45.
188 |bid., p. 45.
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cependant commencer par transformer des aspectselationnels du systeme de role,
comme les taches et les qualifications, avantatestormer les structures sociales.

Dans le cas de l'archétype neutre, les usages ne pas modifier les scripts majeurs
d’interaction de I'entreprise. Dans le cas de hatype régénéré, les scripts sont largement
modifiés, notamment en ce qui concerne les aspetatonnels. Enfin, dans le cas de
I'archétype perturbé, le déploiement ou l'interiaptdes scripts va entrainer des tensions

profondes.

5-2-3 - Apports et limite de I'étude des innovatios sociales a l'usage

La notion d’innovation sociale a l'usage, expriri@de que ce ne sont pas les technologies
qui sont innovantes mais plutot la facon dont lewr's les utilisent. Elle renvoie a l'idée
de L. Markus et Orlikowski selon laquelle lesngade productivité ne proviennent pas

des technologies elles-mémes mais plutbt des uspgeles acteurs vont en faire.

De Vaujany prend pour cadre a son étude de telesinravaux de S. Barley et de M.
Archer sur la structuration plutét que ceux de @mlqu’il considére difficile & adapter a
ce type de recherche. L'application de son cad¥ertue ne peut donc nous offrir que peu
de pistes de travail au niveau de notre méthodeldggpendant, en observant les scripts a
I'ceuvre dans I'organisation, il met en évidencetérét d’analyser les systéemes de réles et
de contréle a I'ceuvre dans I'organisation, et ceagers les régularités observées dans les

usages qui sont révélées par I'étude des discéusagers.

En étudiant les intranets, De Vaujany tente d’idiemtles innovations sociales a l'usage
pour ensuite repérer les conditions qui en favatid€mergence. Les trois archétypes
technologiques (neutre, régénéré et perturbé) misvant par De Vaujany permettent
d’analyser la dynamique du changement technologitpaumes I'entreprise, et de traduire a
travers ce modele les stades temporels d'un preseds structuration autour d’une

technologie.
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5-3 — Bouchikhi et la structuration des organisatios : un exemple de

structuration locale

Dans l'ouvrage « Structuration des organisatiomscepts constructivistes et études de
cas », Hamid Bouchikhi décrit et analyse un castdecturation locale autour de la mise

en place d’'une nouvelle technologie au sein deAamR

Aprés avoir expose les emprunts effectués a I'épistogie de J. Piaget et a la théorie de
la structuration de Giddens, nécessaires a sometpg constructiviste de la structuration
des organisations, Bouchikhi confronte son appr@théerrain a travers une étude de cas

réalisée a la RATP.

5-3-1 - Contexte et méthodologie de l'analyse durgressus de

structuration du champ de la micro-informatique a la RATP

La RATP est une entreprise publique crée a ladmahnées 40 qui compte pres de 40000
salariés au moment ou est réalisée cette étude)etotrois quarts sont répartis entre deux

directions opérationnelles.

Un des traits marquants de cette entreprise résids la sédentarité de ses employés. Les
différents métiers sont gérés a travers des fii@articulieres. Pour I'acces aux postes de
cadres supérieurs, les salaries de la RATP sontucamcés par les diplomeés de

I'enseignement supérieur. Un autre trait marquariaculture de cette entreprise concerne

'importance de la culture et des questions deredichnique.

L’entreprise est organisée autour d’'une divisioreeres directions opérationnelles et
fonctionnelles qui disposent d’une relative autorewis-a-vis de la direction générale. Au
niveau budgétaire, le systeme est relativementniiadisé. Pour cette étude, la Division
des Systemes d’Information et d’Organisation (DSi€présente un acteur central. Cette
division regroupe des activités relatives aux syste informatiques, télématiques et

possede aussi un service des études et de I'oag@nisqui occupe un roéle important dans
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la structuration du champ de la micro-informatiquéa RATP. Les trois services de la
DSIO sont en concurrence les uns avec les autvefaitdde I'accélération du rythme du
changement technologique qui tend a brouiller Hestieres entre les territoires de chacun

des services.

Le but de I'étude de Bouchikhi était a l'origineédaluer I'impact des prestations de
service en micro-informatique pour favoriser unggéadiffusion des compétences en

micro-informatique.

Pour réaliser son étude, Bouchikhi a procédé asdme d’entretiens, a la collecte de
documents internes a la RATP, a la tenue d’'un mudrobservation et a participé a des

réunions portant sur la micro-informatique.

Pour rendre I'ensemble des données recueilliedligitées, il a ensuite procédé a la
formulation de pistes d’interprétation fondées des axes correspondant aux grandes

tendances qui se dégageaient de ses données.

Pour construire sa grille d’'analyse de terrain, &okhi retient les notions de champ, de

traits de structuration, de configuration strucleret de stade de structuration.

Le processus de structuration observé par cettie gilimplique pas tous les acteurs de
'organisation et ne transforme pas les grandesactéristiques structurelles de
I'organisation. Par conséquent, on peut dire gqestain cas de structuration locale. Pour
désigner I'espace de cette structuration localegjcBixhi emploie la notion de champ,
empruntée a Bourdieu et non la notion de régidiséé par Giddens car dans le francais
courant, cette notion ne renvoie qu’'a un espactaspalors que, pour Giddens, elle inclut
aussi un espace temporel. Pour autant, Bouchikpbstile pas une parfaite identité entre

ces deux notions.

Notons que pour Pierre Bourdieu, la notion de chaep a révéler les logiques de
fonctionnement de phénomenes sociaux relativemgahames par rapport aux structures
sociales globales. Ces champs constituent des dielcompétition et de coopération entre
des acteurs qui cherchent a acquérir le type déategpécifique propre a ce champ

particulier.
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Le champ ne représente pas un espace figé, mardraire un espace susceptible
d’évoluer sous l'influence du jeu des acteursLa«structure du champ est un état de
rapport de force entre les agents ou les instingi@ngagées dans la lutte ou, si I'on
préfére, de la distribution du capital spécifiquaii,gaccumulé au cours des luttes

antérieures, oriente les stratégies ultérieuse®

Ce point est a rapprocher des travaux de Giddamdacstructure d’'un champ s’avére a la
fois le cadre et le résultat des stratégies desues;tce qui la rapproche notamment de la

notion de dualité du structurel.

Pour observer le processus de structuration, Bkbcbhoisit de le découper en séquences

relativement autonomes, qu’il désigne en tant gstaetes de structuration ».

Il cherche ensuite a étudier le processus de passage réalité informatique d’abord
intangible, & un champ autonome dans la structerd’atganisation avec un statut

spécifiqgue et un mode de régulation qui lui esppo

Pour effectuer une analyse comparative des stassutturation, Bouchikhi propose une
grille de traits de structuration issue de sondilag’observation. La notion de traits de
structuration permet de mettre I'accent sur la titwion de phénomenes au départ flous
qui deviennent peu a peu plus définis. Ces tragtsstiucturation se rapprochent de la
notion de « traits structurels » issue de la tlgéde la structuration car ils jouent aust «
réle d’'un ensemble de regles et de ressources roest par les acteurs a un stade du
processus et engagées par eux dans la structurattérieure du champ %

Bouchikhi retient pour son analyse les traits soisa

* la division du travail autour du micro-ordinateliapparition progressive de roles
différenciés autour du micro-ordinateur représentan des aspects les plus
evidents de la structuration du champ de la mioformatique.

* le type de micro-ordinateur utilisé ainsi que sedu#ions.

18BOUCHKHI Hamid, Structuration des organisations : concepts cangtvistes et étude de ga&conomica, Paris, 1990, p. 91.
190 |pid., p. 93.
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la localisation des entités chargées de la midiarimatique dans la structure
formelle de I'entreprise : I'appropriation des ftinas micro-informatique et des
réles qui y sont associés représente un enjelaguidbjet d’'une compétition entre
les acteurs de I'organisation, et va ainsi pargicgu processus de structuration.

le niveau de centralisation de I'élaboration d@dditique en micro-informatique :
les acteurs impliqués dans le champ de la micrarimtique agissent dans le cadre
d’'une politique dont le contenu et le niveau hiénggque évoluent au cours du
processus de structuration de ce champ (la pdditidgr micro-informatique étant
entendue comme I'ensemble des regles relatives raideo-informatique et les
utilisateurs devant se conformer pour toutes lesora relatives a la micro-
informatique).

les procédures de coordination de l'activité liedaamicro-informatique. La
coordination désigne a la fois les procédures agenwonication entre acteurs et les
normes communes destinées a guider les choix desraen matiére de micro-
informatique.

la taille du parc de micro-ordinateurs, dont laissance a la RATP constitue pour
Bouchikhi le moyen et le résultat de stratégiesgeel’améne a considérer cet
aspect comme un trait structurant du champ de deoamformatique.

la formation d’'une communauté de micro-informatisieavec des intéréts, un
langage et une culture spécifique, qui représeatelimension socialisante du
phénomene micro-informatique dans l'organisatioet @spect du processus de
structuration, qui révele la formation d’'un grougetour d’'une identité et d'un
territoire commun, exprime aussi une dimension tigple du processus de

structuration.

5-3-2 - La dynamique de structuration de l'informaique a la RATP

Bouchikhi dénombre trois stades dans le processissrdcturation du champ de la micro-

informatique a la RATP. Ce processus partirait péiences isolées, pour évoluer vers

une forme de structurations décentralisée, poun etfoutir & une forme de structuration

centralisée. Chacun des stades représente uneguatidn particuliere des traits de

structuration que nous avons vus précédemment.liEnde ces descriptions, Bouchikhi
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tente aussi d'interpréter les facteurs internesxé¢rnes a l'organisation qui ont joué a
chaque stade. Enfin, il tente de montrer commesttass stades s’intégrent dans une
méme dynamique qui correspond a un processus daeation de nouvelles formes

structurelles issues de la rencontre entre unen@gi@on et un objet technique.

Bouchikhi commence par décrire la configurationucturelle qui s’établit lors de la

premiere phase, ou le micro-ordinateur est entiéngipris en charge par les individus.

Au début des années 80 quelques ordinateurs ontdtétés a la RATP. Le parc
informatique est alors hétérogene et les tachesndtigues ne font pas I'objet d’'une
différenciation. Les utilisateurs sont dispersés’ietvestissent dans I'informatique dans le
but d'alléger leur charge de travail. lls doiverdup cela développer eux-mémes des

applications, ce qui suppose un fort investisserpergonnel.

Il faut ici remarquer que lutilisation de microebnateurs impliquant un effort de
programmation, le profil «technicien » des premietilisateurs a été favorisé dans
I'appropriation du micro-ordinateur, ce qui offre indice intéressant sur les rapports entre
la détermination technique d’'un objet techniquéaedtructuration du champ de la micro-
informatique mais aussi sur la formation d’un teire et d’'une identité professionnelle.
Le micro-ordinateur a été considéré comme un medienpromotion sociale pour une
catégorie d’individus qui avait peu de chances aider a I'encadrement supérieur. Ce
point représente donc un vecteur sociologique décis

Bouchikhi remarque enfin que pour qu'une nouveaatdraduise par un « stimulus », il
faut que des schemes d’assimilation (au niveauittbgrais aussi au niveau stratégique)
capables d’en assurer « I'absorption » soient pgaents dans I'organisation. Dans le cas
de la RATP, il pense gu’il existe justementinre conjonction entre les caractéristiques
techniques et économiques de cette nouvelle temfiro[...] et des caractéristiques
organisationnelles et socio-culturelles propresentreprise». C’est cette conjonction qui
va permettre de lancer la dynamique du processustrdeturation®® L'assimilation du
micro-ordinateur a ses débuts a ainsi été favorsesein de la RATP par la présence

d’'une population prédisposée et préte a investisdapprentissage lié a cette technologie.

1 |bid., p. 102.
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Au début de I'année 1983, soit trois ans apresréisuction du premier micro-ordinateur a
la RATP, le second stade du processus de strucimii@mmence.

Lors de ce stade, on observe les débuts d’'uneiahviii travail en rapport avec le micro-
ordinateur, ainsi que I'émergence de rbles et diast différenciés (d'une part les
analystes-programmeurs et d’'autre part les utdiga). Le réle d’expert reste cependant a
I'état informel et vient de fait compléter les dititions précédentes de I'acteur qui remplit
ce role. Dans certains cas, cet acteur a été nattata cellule « organisation et méthodes »
ou a la cellule «informatisation ». L’'obtention dette position représente alors une
consécration pour l'acteur en question dont lesp&#iences sont ainsi reconnues par ses
supérieurs. Il devient un interlocuteur privilég@®ur les autres acteurs qui deésirent

acquérir un micro-ordinateur.

Au niveau de certains services, on voit aussi aparde nouvelles structures baptisées
« cellules micro-informatique ». Ces petites cellutie quelques personnes qui assurent la
programmation, la formation et la mise a jour dggliaations micro-informatiques dans le
service représententlinstrument d’exécution d’'une politique de la mieinformatique

du service ou elle a été mise en placé® A ce stade, I'apparition d’une politique micro-
informatique a I'échelle du service, I'apparitioe dormes en matiere d’équipement en
micro-informatique constituent des éléments du gseus de structuration dont le but est
alors d’assurer la coordination entre les acti@siddividus. Cependant, le parc de micro-
ordinateurs, a I'échelle de la RATP, reste héténeg®’autre part, au niveau du processus
de socialisation, on constate la formation de «anay» d’informaticiens, au sein desquels
regne une compétition intense sur les questiondnigees. Ce processus aboutit

notamment a la création d’un club de micro-inforiona.

Contrairement au premier stade du processus detwgttion ou l'apprentissage de la
micro-informatique se situait a un niveau indivitlae cognitif, le second stade se situe a
un niveau collectif et socio-organisationnel. P&auchikhi, 'émergence de politiques

locales, de réles différenciés et de procéduresait@dination en matiére de micro-

informatique représententles signes d’'un début d’accommodation locale desiires

organisationnelles'** face & cette nouvelle technologie.

192 |bid., p. 104.
93 |bid., p. 105.
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Bouchikhi s’attache aussi a mettre en évidencddet®urs qui permettent d’expliquer le
passage du premier au second stade. Au niveawctrss il faut expliquer comment les
experts sont passés de la position d'utilisateucebe de spécialiste. Ensuite, leurs
compétences ont été reconnues par leurs collabosatirects. La maitrise du micro-
ordinateur représentait aussi une opportunité dametion sociale. Pour que cette
opportunité débouche sur un changement de positidallait que leur reconnaissance
devienne officielle et se traduise par la créatlerpostes d’experts en micro-informatique
dans le service. Pour favoriser cette reconnaissdes experts en devenir vont alors tenter
de prouver que le micro-ordinateur, jusqu’alorsgpecomme un instrument de jeu, peut
aussi s’avérer un outil professionnel Iégitime gkeuaux tdches de gestion ou a divers

types de travaux.

Au final, la mise en place d’'une politique de lacratinformatique et d’'une organisation y
correspondant a résultédes stratégies de spécialistes désireux d’amélitenar position
et des supérieurs hiérarchiques soucieux, a la ttlesggarder le contrdle sur un phénomeéne

en pleine progression et de paraitre a «la poidte progres » vis-a-vis des autres

services» 1%

Le troisieme stade débute entre la fin de 'anr@&Jet le début de 'année 1985.

On y remarque une accentuation de la division duail, au sein méme du groupe des
experts en micro-informatique. Ceux-ci se spéaalisdans des taches spécifiques. Les
services observés au cours du second stade duspuscee structuration perdent leur
position de monopole en matiere d’expertise en oritformatique, en raison de la
création d'un service spécifique au sein de ladioa des Systemes d’Information et de
I'Organisation (DSIO), et baptisé « division sys&smmicro-informatiques ». Ce service

est chargé d’assurer la formation et I'acquisitiermatériel en matiere d’informatique.

L’intervention de la direction générale dans laiml&bn d’'une politique globale de la
micro-informatique pour la RATP constitue un auttengement par rapport au second
stade du processus de structuration. Avec la nlighipn des roles spécialisés liés a la

micro-informatique, la définition d’'une politiquéodpale de la micro-informatique impose

9% |bid., p. 108.
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de mettre en place des moyens de coordinationfpiogls que ceux du stade précédent.

Le développement de prestations en micro-informatigar la DSIO entraine la mise en

place de procédures précises et relatives a I'aitmun de micro-ordinateurs, aux sessions

de formation et au développement d’applications. développement de la micro-

informatique devient ainsi un phénomeéne « de masBeautre part, la spécialisation du

réle d’expert en micro-informatique fait de cetbtmdétion un métier a part entiere, avec un

début de culture, avec un langage et des réfépenyses.

Bouchikhi analyse a ce stade toute une série deuiacde structuration :

Le troisieme stade correspond a la mise en placeedréponse organisée a
I'échelle de I'entreprise au développement de lerorinformatique.

Du point de vue de I'environnement, le succés dmikro-informatique ne peut
s’expliquer sans la « démocratisation » du micdir@teur qui a permis de ne pas
cantonner son utilisation a un public de spécediset de techniciens. Cette
démocratisation s’explique notamment par 'appamitie progiciels qui ont permis
de dépasser I'obstacle cognitif qui empéchait utilesation du micro-ordinateur
par des non-spécialistes. La diffusion de ces pielgi n’est devenue effective

gu’avec l'arrivée de 'lBM-PC.

Parallelement et sans rapport avec le phénoméne-mitomatique, la RATP met

en place un projet visant a développer la décesatadn, la créativité, la flexibilité

et les initiatives personnelles. Dans ce cadraniero-informatique est apparue
comme un bon moyen de développer le changemenhiseg@nnel en mettant a
disposition des individus des systemes autonomesamb étre adaptés a leurs
besoins par les utilisateurs.

Malgré I'avance en matiere de micro-informatiquéagaient prise les équipes
issues de services locaux, la structuration glolde champ de la micro-

informatique s’est faite autour de la DSIO dontnassion consistait a étre

prestataire de services dans le domaine des systEmirmation.

Le choix des acteurs qui ont occupé une place aentians le troisieme stade de

structuration du champ de la micro-informatiqueél@rgement influencé par les schémas
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antérieurs de division du travail dans l'entreprise un premier schéme a permis
d’interpréter la micro-informatigue comme un castipalier de systemes d’information et
de I'attribuer a la direction des systemes d’infation. Un second scheme a fonctionné au
sein de cette derniére. Il a permis d’assimilaniero-ordinateur a un matériel bureautique
et d’en attribuer la charge a une divisioStratégie, Coordination, Programmes » (SCP)
du service « études et organisatiaf’”

Dans ce contexte, la reconnaissance partagée werri@e IBM-PC associée au systeme
d’exploitation MS-DOS a joué un r6le politique imrnt dans cette troisieme phase de
structuration. Afin de renforcer I'attrait de ceuveau dispositif, la DSIO a été dotée par la
direction générale d’'un budget d’'investissementrdmancer les acquisitions de micro-
ordinateurs pour tous les services de I'entrepdgefacon a ce que les demandes soient

faites a la DSIO dans le cadre des normes qu’ellegnisait.

Alors que se mettait en place une cellule chargSepdéconisations et de I'acquisition des
eéquipements micro-informatique au sein du serviétudes et organisations », une autre
division « Organisation et Recherche Opérationnel(®RO) de ce service commence a
étudier les potentialités de la micro-informaticapliquées a l'aide a la décision. Ses
membres testent des progiciels (gestionnairesotiefs et tableurs) et concluent que ces
progiciels vont permettre de favoriser I'utilisatidu micro-ordinateur et le développement

d’applications spécifiques par des non-spéciaiatec un minimum de formation.

La position des experts de la DSIO, qui apparaime un service neutre et détaché des
enjeux locaux des autres services, a permis ddnainh grand nombre d’individus a
recourir a leur conseil. En retour, la volonté aelirection de développer cette dynamique
a créé des opportunités pour un engagement enkeréopt de la division ORO : ka mise

en place d'une politique globale a fourni a cettwigion I'opportunité d’inscrire les

progiciels qu’elle avait déja expérimentés parnsi &éments de cette politiquée?®

L’homogénéité du parc informatique et des logicisgue de leur normalisation a aussi
permis aux membres de cette équipe de proposer potitque de diffusion des

compétences. Ce mot d’'ordre a permis a ses instigate |égitimer leur intervention en

% |bid., p. 114.
% |bid., p. 116 - 117.
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matiere de micro-informatique. Des lors, la pratiqule la micro-informatique
correspondant a la norme n’est plus, comme dapbdae précédente, le développement
d’'une application par un expert pour un utilisateuais le développement d’applications
directement par l'utilisateur grace au progicie qui ne nécessite uniqguement que
I'utilisateur ait acces a un minimum de compétencsatives a ce progiciel. Le mot
d’ordre « diffusion des compétences » s’est rétréle efficace auprés des membres de la

RATP.

Bouchikhi résume ainsi les effets du mot d’ordrexdbffusion des compétences » : ce mot
d'ordre « a permis a la fois de justifier 'engagement deatigiens de la recherche
opérationnelle dans le champ de la micro-informagigd’affaiblir la position d’autres
acteurs dans le champ et de mobiliser des alliessiabien parmi les utilisateurs qu’au

sein de la direction générate™®’

5-3-3 - Résultats de I'analyse du processus de stturation du champ de

la micro-informatique a la RATP

Bouchikhi tire enfin des conclusions sur la dedwmip et I'analyse des trois stades du

processus de structuration qu’il a observé audeila RATP.

Tout d’abord il note que les configurations struelies des trois stades présentent une
cohérence interne, notamment dans les traits dérefifciation et d’'intégration, ce qui
semble confirmer les résultats de la théorie dmiaingence de Lawrence et LorsthAu
premier stade, le travail sur micro-ordinateur nacerne que des individus isolés, ce qui
n'implique pas de besoin de coordination. Au secstadle, le début d’une division du
travail, relative a la micro-informatique, impligda définition de quelques réegles de
gestion a I'échelle du service qui restent infolegelAu troisieme stade, I'accentuation de
la division du travail et de la différenciation d@des entraine la définition de procédures

formelles pour la coordination entre les acteurs.

97 |bid., p. 118.
1% AWRENCe P. et LORSCH JAdapter les structures de I'entreprise-Intégratiam différenciation Editions d’organisation, Paris,
1989.
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Bouchikhi tente ensuite de faire la part entreMiEpnnement et les facteurs internes dans
le processus de structuration. Au départ, I'infeeelu marché de la micro-informatique
s’avere indirecte : les évolutions techniques enémiques de la micro-informatique ont
fourni des opportunités pour certains acteurs ppaEdiés a s’engager dans le processus de

structuration.

Certaines caractéristiques structurelles de I'enise ont facilité I'action structurante de
ces acteurs : la décentralisation budgétaire, daxstence de structures qui a influencé la
localisation de certaines taches, les caractanssicociologiques (rapports de pouvoir) et
culturelles (prééminence d'une culture technique)amt influencé le choix d’'une micro-

informatique de spécialistes.

Bouchikhi remarque aussi que le développement udodinatique correspond a un
processus d’autonomisation d’'un nouveau champ langsinisation.

La dynamique du processus de structuration de ¢aormformatique au sein de la RATP
correspond aussi a I'autonomisation progressiva dhamp dans l'organisation. D’'apres
P. Bourdieu, un champ est autonome lorsqu’il famie «selon des mécanismes
rigoureux et capables d’imposer aux agents leureséité»}*° Dans le cas de la micro-
informatique a la RATP, on remarque le développdmnderregles qui s'imposent comme
cadre d’action pour les acteurs de I'organisationmatiere de micro-informatique. Mais,
pour Bouchikhi, ce constat ne permet pas d’affironee le role des structures efface celui
des acteurs. Ce point permet justement de confifendimension a la fois habilitante et
contraignante du structurel qui est issue de lartbéde la structuration de Giddens :
«Lorsqu’elles ont trait a la distribution du pouvpides regles structurelles sont
habilitantes pour ceux des acteurs qui en contrblerfonctionnement et contraignantes

pour ceux qui doivent y conformer, de maniére plusnoins obligatoire, leur action**°

Les acteurs qui se sont engagés dans la formdtiautonomisation de ce champ se sont
en méme temps confrontés pour le contrdle du fonoément de celui-ci, en tentant de
définir les regles du jeu pour y renforcer leurifios. Les formes structurelles issues de

cette dynamique ont rempli un double role : perraefutonomisation progressive du

199 BOUCHKHI Hamid,Structuration des organisations : concepts consivistes et étude de gaSconomica, Paris, 1990, p. 127.
290 |bid., p. 127.
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champ de la micro-informatique et constituer deslatités d’objectivation des rapports de

force entre les acteurs engagés dans le processigudturation.

A chaque stade de ce processus correspondent j@es,ettes régles du jeu et des acteurs
spécifiques : au premier stade, I'enjeu réside dmmenquéte d’'un espace de liberté pour
des acteurs désirant obtenir une promotion ; awnskstade, I'enjeu s’'avere étre la
reconnaissance officielle de la catégorie des apsgtEs en informatique ; au troisieme
stade I'enjeu est le succes d'une gestion du phénenmicro-informatique a I'échelle
globale de I'organisation. Le choix, par Bouchikdh, la notion de champ issue des travaux
de Bourdieu a été effectué en raison de I'évolusiomultanée des enjeux et des regles. En
effet, I'autre grille d’analyse la plus adaptéd|ecde M. Crozier et Friedberg, semble pour
Bouchikhi plus pertinente pour I'étude des situatiou le systeme d’action et les regles du

jeu sont plus stabilisés.

Bouchikhi remarque qu’a chaque stade du processustrdcturation, un nouveau type
d’acteur est impliqué dans le processus. Au prerstade, seul un nombre limité
d’individus interviennent. Bouchikhi remarque qaens le processus de structuration du
champ de la micro-informatique, les structures dmntileprise ont été a la fois
contraignantes et habilitantes pour cette catégbaieteurs qui correspond aux spécialistes
issus des premiers utilisateurs de l'informatigDans ce stade de structuration, la micro-
informatique passe d’'une logique sociale (augmestarespace de liberté) a une logique
technique. Au troisieme stade, la direction gémérat la direction des systémes
d’information s'impliquent dans le champ de la minformatique pour y développer une

politique globale.

Bouchikhi remarque que cet enchainement de stadegques successivement par une
logique sociale, puis technique, puis de gestiomespond au bouclage d’'une évolution
soulignée par N. Alter, dans un article paru darRévue Francaise de Gestion sous le titre
« Enjeux organisationnels de I'informatisation desreprises»2°* En observant I'histoire
de linformatisation dans certaines entreprisesANer distingue trois phases auxquelles

correspondent trois logiques particulieres et inadat a trois dimensions de

201 ALTER Norbert N.Enjeux organisationnels de I'informatisation desreprises Revue frangaise de gestion, Janvier-Février, 7,198
p. 60 - 68.

116



'informatisation (organisation de la techniquegamisation du travail et relations de

pouvoir).

La premiere phase observée par N. Alter, qui cpaed aux premiéres années de
I'utilisation de linformatique, se caractérise pane logique technique dans une
organisation ou les moyens techniques sont ces#gbpatialement. Ce stade est dominé

par le service informatique qui détient seul la pétence technique.

L’évolution de linformatique transactionnelle arpgs I'avenement d’'une seconde
période marquée par une déconcentration des mdgehsiques. Dans cette phase, la
dimension organisationnelle de lI'informatique deviglus évidente et I'idéologie marquée
par la dimension technicienne est de plus en gonplacée par une idéologie marquée par
une dimension gestionnaire. La troisieme phase wgiti une diffusion de la micro-
informatique permet une individualisation des aggilons, ce qui distingue cette phase des
deux précédentes, marquées par des traitementaskenia logique de gestion est ainsi

remplacée par une nouvelle logique sociale.

Bouchikhi note que I'étude qu'’il a réalisée a la HApermet de relativiser les résultats
observés par N. Alter. En effet, ce dernier senplistuler que le passage d’'une logique
technique a une logique de gestion puis a une Ueggpciale représente un processus
irréversible ou les employés tendent a se libéres dontraintes de linformatique.
Bouchikhi pense que les résultats de son étudegttmt d’inverser le schéma de N. Alter.
A la RATP, le premier stade correspond a une lagigociale, qui passe a une logique
technique lorsque les acteurs du premier stadedentifié I'opportunité qu’ils avaient a
exploiter leurs connaissances pour améliorer legitipn au sein de I'entreprise. Ensuite,

le passage a une logique de gestion se fait soysulsion de la direction.

Bouchikhi remarque que lI'avénement de la bureaatigude la micro-informatique ne
représentent pas la fin de linformatisation degaaisations mais plutét le début de
nouveaux jeux entre les acteurs. Cependant, lesuracet les enjeux qui y sont liés
dépendent des caractéristiques du contexte sog@i@ationnel qui encadre ces
technologies. Ainsi, la potentielle actualisatioesddegrés de liberté contenus dans les

technologies va dépendre en grande partie destéastiques de leur milieu d’adoption.

117



Bouchikhi ne pense pas que le troisiéme stade detgtation représente la phase
d’équilibre du processus car ce dernier porte =8 structures sociales et non des
structures cognitives. L’'ouverture qu’il met en avaaduit I'idée que, si le jeu se restreint
de plus en plus a mesure que les stades s’enchaliaetion structurante ne s’arréte pas
pour autant. Le troisieme stade n’est ainsi paséfoent le dernier. Bouchikhi remarque
que plusieurs éléments se montrent susceptibledédkencher une nouvelle phase de
structuration, tels que des évolutions technolaoggqsur le marché de la micro-

informatique. A ce titre il remarque que le dévelement d’architectures multi-postes et
de réseaux locaux constitue une opportunité poameavelle répartition des roles liés a la

micro-informatique.

Bouchikhi imagine trois évolutions possibles : telpngement du troisieme stade avec une
accentuation du réle de la division des « systemies-informatique », une intégration de
la micro-informatique dans le champ des systemiedodimation, ou encore une nouvelle

décentralisation du champ de la micro-informatique.

Bouchikhi réalise enfin quelques remarques gérnerlela portée de son étude.

Le constructivisme postule ainsi que tout systemm@din organisé constitue une création

humaine mais n’est pas le produit d’'un plan préléta

Un des apports de la théorie de la structuratioGidielens consiste justement a conforter
cette idée a travers le processus de productida etproduction des structures sociales qui
sont le résultat a la fois intentionnel et non miiennel de l'action stratégique des acteurs

sociaux.

Bouchikhi remarque gu’une des propriétés des strestsociales est de paraitre au bout
d’'un certain temps comme autonomes vis-a-vis dea leontexte. Elles prennent
I'apparence d’'un phénomeéne qui détermine complétettreecomportement des individus.
L’étude des structures sociales doit se concentrelanalyse de la détermination sociale
des comportements et non sur les « déterminismesgtels ». En effet, cette conception
implique justement une surdétermination des indisigar les structures et s’oppose donc

a l'approche de Giddens, qui tend a accorder uaedgr importance a I'équilibre entre la
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détermination des acteurs par les structures, awsisi a la détermination des structures par

les acteurs.

Pour terminer Bouchikhi affirme qu’étudier dans kpienesure les dispositifs de gestion
contraignent l'action dans les organisations nesttue qu'un volet de I'approche
constructiviste appliquée aux organisations. Lawolet consiste & analyser le processus
de production et de reproduction de ce dispoditite titre, il remarque que Giddens avait
justement souligné le besoin de coupler l'analygs dontraintes structurelles avec

« l'analyse des raisons qu’ont les acteurs d'y confer leur actiorn».?%?

Cette synthese entre action humaine et contrainietsrelle est, d’apres Bouchikhi, une

des pistes susceptibles d’apporter des contribsitimuvelles a la théorie des organisations.

5-3-4 — Apports et limites de l'approche de I'étudedu processus

d’informatisation a la RATP

La méthodologie utilisée par Bouchikhi semble agserhe de celles qui sont liées aux
études ethnométhodologiques. En effet, son étudéemain est fondée sur une série
d’entretiens, la tenue d’un journal d’observatidraecollecte de documents internes a la
RATP, pour ensuite interpréter les résultats déecemquéte de terrain en fonction des

tendances qui se sont dégagées de ces données.

Pour introduire la dimension temporelle du procesiel structuration, Bouchikhi utilise la
notion de stades de structuration. Pour réaliseramalyse comparative de ces stades, il
construit une grille de traits de structurationtioro proche de celle de traits structurels.
Pour chaque stade identifié, il distingue alors ooefiguration particuliére des traits de
structuration. Cette configuration structurellei caractérise chaque stade de structuration,

est définie comme une combinaison particuliéretdets de structuration.

Son premier apport est, dans ce cadre, de contsetubes éléments recueillis dans son

étude.

202BOUCHKHI Hamid Structuration des organisations : concepts cartvistes et étude de gaSconomica, Paris, 1990, p. 138.
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D’autre part, cette notion de traits structurelsnpet a Bouchikhi de relier son étude d’'un
processus de structuration aux notions de régleke ekessources. En effet, pour lui les
traits structurels correspondent a une modalitéiqudiere de regles et de ressources qui

induit une configuration spécifique de régulati@msl I'organisation.

Son étude permet aussi de mettre en avant le lieexigte entre les stratégies des acteurs,
leurs positions et I'évolution des stades de stmation, et ce, en fondant ses observations
sur une methode qualitative : le processus de tamaton qu’il étudie commence tres

longtemps avant la période pendant laquelle iiséaon observation a la RATP (un an).

Mais I'approche de Bouchikhi est fondée sur lagrotie champ empruntée a Bourdieu. Or,
cette notion semble trop large pour étudier un ggsas de structuration lié a des formes
d’'usages d’'une TIC qui sont relativement stabiksé&ouchikhi remarque d’ailleurs a ce

titre que I'analyse stratégique de M. Crozier e¢diverg est plus adaptée pour ce genre de

situations.

Enfin, I'étude du premier stade de structuratiomnp ainsi de montrer que la pré-
détermination technique et l'identification d’oppmités associées a l'informatique ne
constituent pas les seuls facteurs qui puissamrjaans son appropriation par ses
utilisateurs. L'image percue de cet objet joue ausgle a ce titre. Bouchikhi remarque
aussi que la présence de schemes d'assimilati@esilses d’absorber une nouveauté va
permettre d’enclencher un processus de structaratidour de cette nouveauté. Cette

vision fait donc des acteurs les éléments centlams ce processus.

L’étude du CRDI comme celle de la RATP soulignémhportance de l'influence des
structures sociales antérieures sur le processustrdeturation en cours. Ces études
mettent aussi en avant le réle du contexte danselegjinscrit ce processus et les effets

inattendus qu’il peut avoir sur celui-ci.

L'importance de la dynamique de structuration deelzhnologie constitue aussi un des
traits centraux de l'approche de De Vaujany. Sarmdétpermet de souligner plusieurs
points : les routines ne représentent pas la shumamique pouvant régir un processus de
structuration puisque celui-ci peut aussi étrefriet de l'improvisation des acteurs.

L’approche de De Vaujany insiste aussi sur I'imponde des interactions et du contexte
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dans le processus de structuration, rejoignant &ssétudes portant sur le CRDI et la
RATP.

Il faut aussi remarquer a travers ces trois étlideportance accordée au savoir commun
mis en ceuvre dans les actions, les interactiotesebutines de la vie quotidienne, ce qui
implique d’accorder une grande attention aux sigaiifons de ces actions. La dimension
ethnométhodologique de ce type de travaux appela@iement, d’autant plus que pour
Giddens l'observation des routines et des pratiguestidiennes constitue un moyen

privilégié pour analyser un processus de strudamat

Enfin, la compatibilité de I'analyse stratégiqueeawotre objet d’étude semble confirmée

par les choix méthodologiques qui sont opérés pacBikhi.

Il reste donc a examiner comment analyser la quesles relations entre le pouvoir et les
usages des TIC dans un cadre structurationnistels Nwons, en effet pu voir que

I'application de la théorie de la structuration mspit d’opérationnaliser les concepts et
notions qui en sont issues. Il nous reste ainsbrasidérer quelles approches vont nous

permettre de réaliser ce travail méthodologique.
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PARTIE 3 — Implications méthodologiques pour l'étuce des
relations entre pouvoir et usages des TIC dans unadre

structurationniste

6- Pouvoir et usage des TIC dans l'organisation: uaxe original pour
I'étude du processus de structuration lié au TIC

Nous avons choisi d'étudier la question de la pldes TIC dans le processus de
structuration sous I'angle du pouvoir. Nous avoaosque les conteneurs d’'informations
permettaient, dans la théorie de la structuratiaogumulation des ressources d’allocation.
Or, ces ressources, conjointement aux ressoureesgodte, représentent les structures de
domination. Les TIC peuvent étre assimilées a dasteoeurs dans lesquels vont
s’accumuler ces ressources, et ainsi engendrguriesipaux principes structurels d’'une
organisation. Dés lors, il semble pertinent d’asatyd’'un point de vue pratique la relation

qui va relier les TIC aux logiques de pouvoir damgyanisation.

6-1 - Concilier la question du pouvoir avec |'étde de I'usage des TIC :
le pouvoir et la regle ou I'analyse stratégique paFriedberg

La question du pouvoir dans les organisations alédédée par Erhard Friedberg dont les
travaux sont rattachés a I'analyse stratégique daredre des organisations.

Friedberg est d’abord connu pour ses travaux avezi€, notamment pour l'ouvrage

“ L'acteur et le systéme %

Nous avons vu a travers des études de cas qupplq@é la théorie de la structuration a la
question de l'usage des TIC que l'analyse straté&gisemblait constituer une approche
adaptée pour étudier des formes d'usages relativestabilisés de TIC. Ces mémes
études de cas nous ont aussi permis de soulignbedein d’opérationnalisation de
I'appareil théorique issu de la théorie de la stration.

203 CROZIER Michet et FRIEDBERG Erhardacteur et le systéme : les contraintes de I'attinllective Seuil, Paris, 1977.
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Il convient donc maintenant de présenter I'analytsatégique, ainsi que ses concepts et
notions qui sont susceptibles d’étre utilisées pumpérationnaliser le cadre d’analyse de

Giddens appliqué a un objet d’étude tel qu'une TIC.

6-1-1- L’analyse stratégique

L’étude du pouvoir réalisée par Friedberg est largiet fondée sur le modéle de I'analyse
stratégique, qu’il a construit avec M. Crozier. Notommencerons donc par présenter
cette approche. Crozier et Friedberg tentent aleallyse stratégique de construire un
modele d’analyse des organisations qui permettexptitpier l'action concrete des
individus dans les organisations. Dans leur apm@plehstratégie est envisagée comme une
logique qu’on ne peut repérer qu’aprés coup. Latégie n’est pas pour les acteurs un
projet « clair et conscient ». Leur stratégie sié&udonc a travers leurs comportements et
se traduit par des formes d’action. Elle peut prendhe forme soit offensive (augmenter
son potentiel d’action), soit défensive (présersen potentiel d’action). L’'action des
individus va étre a son tour contrainte par leatégiies des autres acteurs, chaque individu

va donc essayer de reconstruire les stratégieaudess.

Trois principaux concepts sont utilisés dans I'gsalstratégique : le systeme d’action

concret, la zone d’incertitude, et le pouvoir.

La notion de systeme d’'action concret suppose uminmim d’interconnaissance, de
circulation d’informations pour permettre des aipttions correctes des comportements et
un minimum d’inter-contréle. C’est grace a ce sysajue les intéréts individuels et ceux
de l'organisation vont pouvoir étre conciliés, eganisant la coopération des acteurs, et
tout en leur permettant de conserver une certait@namie. De plus il se caractérise par
des phénomenes de structuration et de régulatioozi€t et Friedberg en donnent la
définition suivante: «on peut définir le systemiacton concret comme un ensemble
humain structuré qui coordonne les actions de adgipants par des mécanismes de jeux

relativement stables et qui maintient sa struchae des mécanismes de régulation qui
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constituent d’autres jeux ». Ce mécanisme de réguolpasse par une production et une

intériorisation des régles par un groupe, et cavets le jeu.

Le deuxieme concept central de l'analyse strat@gigst la zone d’incertitude : la
formalisation des régles ne peut jamais tout prévioieste donc des zones d’incertitude
dans lesquelles les jeux de pouvoir vont étre meRéss il y a de régles, moins
I'incertitude est grande. Au contraire, plus laty regles est faible, plus le comportement
des acteurs est incertain, et cette incertitude sesirce de pouvoir pour eux. Ces
incertitudes peuvent revétir des formes multiplggovoquées par I'environnement,
comme les changements de technologie, le recruteteemouveaux membres, I'évolution
des marchés et de leur régulation, ou de maniesegridogénes les maladies du personnel,
les pannes, les ententes entre acteurs qui sosit @es causes d’incertitudes. Mais une
autre source d’incertitude existe et provient dudae les acteurs ont intérét a cacher en
partie leur jeu (exemple des alliances entre greupées incertitudes ne sont pas des
données subies passivement par les acteurs. Cee®mbntraintes, qui peuvent étre tres
fortes, mais que les acteurs vont intégrer dansjéeu En rentrant dans le jeu des acteurs,
celles-ci vont devenir des opportunités, et augarem diminuer leur autonomie et par la

leur pouvoir, pouvoir auquel I'incertitude est jowrs liée.

Le troisieme concept est celui de pouvoir. C’eahdilyse de fonctionnements internes,
expliqgués a partir de ce concept qui va permetitudier la formation ou I'absence de
I'unité dans I'organisation. Les objectifs vonteetifférents selon les groupes et les acteurs
qui constituent I'entreprise. Et ce pour une raisonple : les groupes et acteurs ont des
profils, des formations et des fonctions différeng@i leur donnent des visions différentes
des buts de I'entreprise et des moyens d’'y parvéinyr a donc des conflits de pouvoir

entre des stratégies discordantes ce qui impligyeouvoir pour les arbitrer.

Le pouvoir peut étre défini trés généralement comrtaecapacité pour certains individus
ou groupes d'agir sur d’autres individus ou groupe§ d'orienter ou d’influencer leur
conduite». Le pouvoir a un caractere relationn@ gous avons déja évoqué : ce n’est pas
un attribut mais uneelation. Le pouvoir n’existe donc pas dans I'abstraisufgit autour

des zones d’'incertitude.
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Il faut noter que l'idée de relation implique celie réciprocité : celui qui détient le
pouvoir peut contraindre son subordonné a agir mRidernier peut exécuter sa tache de
multiples maniéeres. Pourtant, cette réciprocitéboldit pas nécessairement a un
renversement de la relation de pouvoir. La relaterpouvoir est en effet définie comme
une relation déséquilibrée : hormis quelques casmionnels, le supérieur a davantage de
ressources que son subordonné. Il y a donc urtioretéirecte entre la position de I'acteur

au sein de I'organisation et son potentiel d’action

Enfin, Crozier et Friedberg distinguent quatre searde pouvoir : I'expertise est définie
comme «la possession d'une compétence ou d'uneiatipation fonctionnelle
difficilement remplacable ; la maitrise des relaticavec I'environnement ; la détention

d’information, et la maitrise des regles organaielles.

6-1-2 - L'étude de la regle

Dans «Le pouvoir et la régle », Friedberg veuteoles comment les stratégies
divergentes des acteurs s’integrent dans le caeBeoyanisations, comment a l'intérieur

de celles-ci se crée un “ ordre local ” qui viefguler les comportemerf%'

Pour Friedberg, I'organisation est pensée comm&ysteme d’acteurs, lié aux interactions
qui s’établissent entre les membres, ainsi qu'aiecae (I'environnement) dans lequel ils
se trouvent. Ainsi, Friedberg prend comme pointdépart le postulat selon lequel les
acteurs (et leurs comportements) sont liés par ‘Uimeerdépendance stratégique .
L’ensemble de leurs interactions forme un systesbeces dernieres sont régies par un
“ordre local”. Cet “ordre local” (c'est a dirta regle) est caractérisé par son

interdépendance avec les actions des individus.

L’approche de Friedberg cherche donc a décrireodiqlie et les caractéristiques d’un

ordre local particulier.

Les travaux de Friedberg traitent plusieurs aspa@st trait a I'action dans I'organisation.

204 FRIEDBERG Erhardle pouvoir et la Régle Dynamique de I'Action Origée,Editions du Seuil, Paris, 1993.
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Son approche considére en premier lieu les rappense l'action collective et

I'organisation.

6-1-3 - Action collective et organisation

Etudier I'action collective, en organisation, c’estercher a comprendre la dynamique de
I'action collective comme processus de structurab de restructuration des contextes

d’action dans lesquels évolue cette action collecti

Cette structuration des contextes d’action s’agerkaque fois particuliere.

La théorie de I'action collective place l'acteur eentre de l'analyse : c’est un acteur
stratégique, c’est a dire un acteur dont les cotepmnts traduisent des intentions, des
calculs, des anticipations. Cependant, I'acteur tesjours marqué par une rationalité

limitée dans ses choix.

Etudier lI'action collective, c’est donc tenter deirvcomment les comportements et les
interactions sont, nécessairement, régulés caréendépendance implique un besoin de

coopération.

Friedberg étudie ensuite le réle des comportemetndes décisions dans la formation des

caractéristiques de 'organisation.

L’organisation constitue, en fait, un contexte ti@t ou se nouent et se gerent des

rapports de coopération, d’échange et de confliieades acteurs aux intéréts divergents.

Les comportements et leurs caractéristiques exele@tus d’influence dans la production

des éléments structurels de I'ensemble.

Chaque acteur va donc avoir intérét a augmenterasge de manceuvre, et donc a réduire

I'interdépendance fonctionnelle qui le rattache aamtres, puisque sa capacité de
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négociation avec les autres est liée a I'impréiligtbdu comportement de chacun des

participants.

Cette approche amene a concevoir une action hunmagies linéaire et intentionnelle.
Elle peut y intégrer le hasard, la découverte rddition, la norme, et révele que toute

décision représente un pari sur I'avenir.

Ainsi, les comportements s’avérent le résultat ‘deefaction de la socialisation des
individus avec les caractéristiques du contextectiin et avec les contraintes et

opportunités gu’elles leur fournissent.

La encore, on a une vision ou les comportemensonepas toujours “ réfléchis ”, donc on

observe bien une rationalisation limitée de I'attio

Friedberg considére cette rationalité comme limipse les opportunités que donne
I'organisation, ou par le jeu des autres acteuesncontraintes peuvent donc expliquer le

caractére limité de cette rationalité :

» l'information du décideur est toujours incompléete

il estimpossible d’optimiser 'ensemble de toutsssolutions

Ainsi limitée, la rationalité ne peut plus étre coa comme *“totalement utilitaire et
instrumentale ”, et ainsi ne peut étre opposéédad’ de culture, de norme, de sentiment,

d’affectivité.

On a ainsi une forme de co-construction entre tiamalité et les actions des acteurs, et le
contexte d’action de ces acteurs : la rationalé&trjamais pure et totale, elle est culturelle,

contextuelle et contingente.
La rationalité et les comportements - ou cultueprésentations, identités - renvoient alors

a un contexte d’action qui lui-méme ne se constjué par ces comportements. Systeme et

acteur sont donc co-constitutifs.
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Entre les influences de I'environnement (qui deraptiincertaines) et la structure d’'une
organisation s’intercale une variable intermédiaita stratégie de I'entreprise, grace a

laquelle s’effectue I'affectation des ressourceassdarganisation.

La conduite du rapport de I'organisation a I'’enminement ne constitue pas le seul fait des
dirigeants, elle résulte de la fagon dont tous ifedividus composant I'organisation
percoivent et analysent les opportunités et camtai existant “ objectivement” dans

I'environnement, et de la fagcon dont ils décideretdorendre compte.

Le concept central de l'action organisée, c'estirg@ d’'une action dans un contexte

d’interdépendance stratégique, est donc le jeu.

6-1-4 - Echanges, relations internes et relations ed pouvoir dans

I'organisation

Apres avoir vu comment les rapports avec les ioteteurs extérieurs structurent
I'environnement de l'organisation, il faut considécomment elle structure ses relations

internes, ses échanges et ses relations de pouvoir.

Friedberg considere tout d’abord le pouvoir eta#sbuts : c’est un mécanisme quotidien
qui médiatise et régule les échanges de comportenmatispensables au maintien d’'un

ensemble humain. Il est envisagé sous plusieulssang

e comme capacité daction : les acteurs sont inéglace aux incertitudes qui
conditionnent la solution d’'un probléme. Ceux qupbsent la définition du ou des
problemes a résoudre (donc des incertitudes petégget qui affirment une maitrise
des incertitudes qui y sont liées vont alors domiménsi, tout systéme d’action
concret se constitue en systéme de pouvoir, paungitre la coopération imposée par
“l'interdépendance déséquilibrée et ouverte ” gaipplique a tous les membres de
I'organisation.

e comme capacité de structurer I'échange négocié did@ension instrumentale du

pouvoir vient du fait que le pouvoir est lié a hémge et a la coopération, la relation de
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pouvoir est établie pour obtenir la coopérationuttes personnes pour la réalisation
d’un projet.

La définition du pouvoir est donc la suivante :st’l capacité d’un acteur a structurer
des processus d’échanges plus ou moins durablesa eflaveur, en exploitant les
contraintes et opportunités de la situation poupdser les termes de I'échange
favorables a ses intéréts. C’est un échange néglecieomportements structurés de
telle sorte qu’il permette a tous les participad®sn retirer quelque chose, tout en

permettant & un, ou certains, d’en retirer pluslgaautres.

Le pouvoir est aussi lié au degré d’autonomie let @révisibilité du comportement de

chacun :

e comme coopération : contrairement a I'’échange éoaqnee, I'échange politique se
caractérise par un échange de ressources maispansses tentatives de manipulation
des régles de I'’échange.

« comme échange négocié de comportement non coefligtui comme le jeu et la
structuration sociale des champs : I'’échange négal@s comportements entre
participants produit les régles du jeu. Dans lamgha’action, les régles de ces jeux, et
la structuration qu’elles y instaurent assurent cjusque joueur, en coopérant, ne perd
pas sa capacité de négociation et d’action. Cdegémgstituent un ordre local qui, tout
en s’appuyant sur la structuration initiale du estd d’action, la modifie aussi en
retour. Cet ordre local est de nature propremelitiquee, il représente un enjeu dans

I'organisation.

Enfin, 'acces aux ressources et l'interdépendaleseacteurs est toujours déséquilibré.
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6-1-5 - La question du changement ou I'analyse d’usysteme d’acteur

Friedberg va étudier le changement a travers Keead’'un systéme d’acteurs

La délimitation du systeme pose cependant problgandes acteurs d’un champ peuvent

appartenir a plusieurs systemes. Il en découlequitsspoints :

La nécessité d’'une approche globale: I'approcharosgtionnelle dans une dynamique
de changement donne la priorité a la productiome&’aonnaissance de “terrain” et
montre l'interdépendance des faits relationnelenkEs. Il existe une méconnaissance
des problemes entre les différents niveaux de resimlité dans I'organisation, du fait
de sa complexité. Chaque secteur développe saaltéy son langage, sa technicité,
son métier et sa logique d’action dont I'articudatine se montre jamais simple. D’ou la
multitude de diagnostics “ partiels et partiaux ‘e points de vue sur les problemes. Il
faut donc les replacer dans la complexité de lasdn : tout probléme n’est jamais
uniquement technique, il représente le produitidesactions entre des acteurs et des
regles du jeu, d'ou le besoin d'une approche qfiisee une “technicisation du
processus d’intervention”, au profit d'une straeg concréte” qui s’attache aux
contraintes du terrain.
» La nécessité d'un leadership : ce point souligimegdortance des différents niveaux
d’encadrement dans la conduite du changement
* L'importance du diagnostic : Friedberg se fonde saorrefus d'un universalisme
dans l'analyse des problémes. Il n’existe alorxpmlieation que locale, fondée sur
une connaissance empirique des conditions de krastaides relations entre les

acteurs.

6-1-6 - Apports méthodologiques de l'analyse straggque pour I'étude

des relations entre pouvoir et usages des TIC enganisation

On peut remarquer d’'un point de vue général quealise de la dynamique de I'action

collective en tant que processus de structuratiole eestructuration des contextes d’action
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pour I'action collective semble correspondre ailaahsion processuelle de la structuration
chez Giddens.

On doit ensuite noter que la notion d’ordre localt permettre de rendre compte de
situations ou l'usage de TIC est relativement $ighice qui est a priori le cas pour notre

objet d’étude.

La conception de 'action humaine chez Friedbeuj,mtegre des éléments divers comme
le hasard, et qui fait de toute décision un paril®yvenir constitue un autre point de
convergence avec la théorie de la structuratioreftet, cette conception semble recouper
les caractéristiques du processus de motivation'atgion qui est a lI'ceuvre dans

I'approche d’A Giddens.

La conception relationnelle du pouvoir est, ellesaucohérente avec la vision qu’en donne
Giddens. De plus ses composantes, comme le degufodbmie ou la prévisibilité du
comportement des acteurs vont aussi permette déieueertains usages des TIC qui sont
orientés a des fins de pouvoir. Il faut d'ailleussnarquer que le pouvoir tel qu’il est
envisagé par Crozier et Friedberg recoupe certaiespropriétés des ressources d’autorité

qui sont définies par Giddens.

De facon plus précise plusieurs notions issues'at@ll/se stratégiques permettent de
rendre compte des usages des TIC et des relatiodsgglient aux questions de pouvoir

dans l'organisation.

Les notions d’incertitude, de contraintes et d’apyaités doivent permettre d’expliquer la

facon dont les usages des TIC vont pouvoir pertuebetructurer le jeu des relations au
travail entre les acteurs. La notion d'incertitude ainsi permettre de caractériser les
situations ou les usages des TIC menacent laigtathil sentiment de sécurité ontologique

des acteurs.
Les notions de contraintes et d’opportunités ddierssi permettre de rendre compte du

caractére habilitant et contraignant des TIC eledes usages. En tant que contraintes et

opportunités, les usages des TIC doivent alors girende qualifier les sources de pouvoir
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pour les acteurs, qui vont leur permettre de reefoteur position et d’accroitre leur
potentiel d’action.

6-2 - |Intégrer la question du pouvoir dans une pepective
structurationniste : caractériser les usages des T a travers I'autonomie
et la compétence engagée dans l'action

L’analyse stratégique nous a permis de mettre étegee plusieurs de ses notions qui
vont nous permettre d’expliquer les logiques d@ttilans lesquelles doivent s’inscrire les
usages des TIC. Cependant, il nous faut aussitésiser ces usages, hotamment a travers
la seconde dimension de la dualité du structurebrivient donc de voir comment montrer

Si ces usages peuvent étre contraignants et laaitslipour les usagers.

6-2-1 — L’approche de B. Maggi

A la base de la réflexion queffectue Bruno Maggandg l'ouvrage « De lagir
organisationnel, un point de vue sur le travailbilen-étre, I'apprentissagé®® se trouve
I'opposition entre deux approches en théorie dgarosations. Ainsi, on aurait d’'un coété
une approche ayant comme but d’expliquer, et ddrtaune approche ayant pour but de
comprendre. Pour Maggi, une troisieme voie s’ayp&ssible en se fondant sur le débat a
propos des méthodes. Dés lors, le chercheur dgibsiéonner sur I'une des trois visions

de l'organisation suivantes :

* ['organisation en tant que systéme social prédétgrnpar rapport aux sujets
agissants.
* ['organisation en tant que systéme social conspraiitles interactions des sujets.

» ['organisation en tant que processus d’action etéizsion.

Maggi opte pour la troisieme vision qui, selon heprésente une maniére de voir le monde
ainsi qu'une approche transdisciplinaire. Dansecafiproche, I'organisation ne peut étre

considérée hors de I'étude de ses membres. Le tgmpsnstitue une dimension

205 . N . . A . N
MAGGI Bruno, De I'agir organisationnel. Un point de vue sur faail, le bien-étre, I'apprentissag©ctarés, Toulouse, 2003
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fondamentale et I'organisation représente un pguseen mouvement permanent qui porte
a la fois sur l'action individuelle et collectiv€Ee processus se distingue par un ordre, une

régulation et une structuration.

Cette approche offre 'intérét d’aborder la questdes logiques de structuration liées a

I'action.

6-2-2- La théorie de I'agir organisationnel

La théorie de I'agir organisationnel de Maggi sad® sur plusieurs théories et concepts

déja existants.

Les traits majeurs de I'option épistémologique aflegar Bruno Maggi sont les suivants :
c’est une théorie de l'agir social ou les aspecisnéés ci-aprés sont centraux dans la
dynamique du processus organisationnel: le terepsyjet agissant, les processus d’action
et de décision complétés par les interactions gt sigissant avec les autres processus.
D’autre part, I'agir organisationnel représentepuocessus rationnel, intentionnel, limité et
auto-organisé autour de régles variables et éwelsitdans leurs formes. Le but de ce
processus est la coordination et la structuratesm attions. Cette dynamique est étudiée a
travers les relations entre travail et bien-étreentre apprentissage et changement

organisationnel.

Rejetant les tenants de I'explication causale posié comme ceux qui soutiennent la
spécificité des sciences de I'esprit et l'intelligiité autonome des phénoménes sociaux, B.
Maggi penche plutdt pour une troisieme voie représe par les travaux de Max Weber.
Pour ce dernier, les sciences sociales imposentomg@réhension subjective du sens de
I'agir et une explication rationnelle qui validettge compréhension par des procédures
d’'imputation causales fondées sur des jugementsodsibilité objective. Compréhension
et explication participeraient alors d'une méme déane. B. Maggi distingue ainsi les
trois voies épistémologiques et les visions degbmisation qui y correspondent: le
courant objectiviste considere I'organisation consygteme prédéterminé par rapport aux

sujets agissants, le courant subjectiviste consid@rganisation comme un systéeme
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construit par les interactions des sujets agissaatsourant de I'agir social considere
I'organisation comme un processus d’action et désd#ns. C'est dans cette troisieme voie

initiée par Max Weber que Maggi situe sa théori€atgr organisationnel.

Max Weber est le premier a définir le concept d’agicial. L'agir est défini comme une
attitude humaine douée d’'un sens subjectif et sgaision sociale exprime l'idée que cet
agir est orienté dans son cours au regard detlidéti d’autrui. Weber propose quatre
formes d’'idéal-type de cet agir, selon gu’ellestsdéterminées de facon rationnelle par
rapport au but, de facon rationnelle par rappott &aleur, de facon affectuelle ou
traditionnelle.

En se basant sur un modele d’analyse en deux tdenpsmpréhension subjective du sens
de l'action, puis I'explication des relations cdesapar comparaison avec des processus
d’action idéal-typiques), Maggi résume ainsi lessdsa de sa théorie de [I'agir
organisationnel qui sont empruntées aux travauxWieber : l'agir organisationnel
représente une forme d’agir social en tant quegasics d’action, il se distingue par la
rationalité intentionnelle des sujets, il vise lsenen acte d’'un ordre et doit étre étudié par
la démarche compréhensive-explicative évoquée gedament.

Maggi insiste aussi sur quelques notions qu’il isgil dans sa théorie de Iagir
organisationnel et qui sont issues des travaux al@dd : I'importance de la dimension
informelle, l'influence de la communication sur lesdes de coordination des actions,
l'autorité en tant qu’élément distinct de la hiéfae et dont I'efficacité se limite a la zone
d’indifférence ; c'est-a-dire le lieu ou elle estgue comme compatible avec les intéréts de

I'organisation et de I'individu.

Maggi retient aussi l'idée, présente chez Simon rnenthez Barnard, selon laquelle

I'autorité est définie de facon relationnelle plgde hiérarchique.
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6-2-3 - Technologie et action dans les organisati®n discussions autour

des travaux de J. D. Thompson

Prolongeant les travaux de H. A. Simon, J. D. Theonpconsidere I'organisation comme

un systeme faisant face a l'incertitude tout ennaiy@esoin de certitudes relatives aux
résultats attendus et aux connaissances instruleengacette fin, il établit une typologie

pour interpréter la variabilité de I'organisatiom gertitude et incertitude se mélent a
différents niveaux d’action et de décision. Cettgiabilité peut étre caractérisée selon
deux dimensions : la forme opposant uniformitéaetété, et le temps opposant stabilité et
mutabilité. Pour compléter son modeéle d’évaluatiena variabilité de la congruence des
choix organisationnels de structuration, d’instramaété technique et des résultats, il met
en avant deux dimensions de I'action structurdlecoordination des actions techniques et
la coordination des informations pour I'accomplies@t des actions. Ces deux dimensions
sont importantes pour notre travail de recherche eties recouvrent directement la

guestion de l'usage des technologies d’'informa@ibde communication et le processus de

structuration qui y est lié.

Pour Thompson, chaque processus d’action est tiéadtres processus, a travers une
logique de coopération/compétition dans le but ‘datsnomiser par rapport aux autres
processus. Selon lui, la technologie représentecdaposante instrumentale de
I'organisation et il en distingue trois types, digdation décroissante : technologie
d’enchainement, de médiation et intensive. Le chig@xa structure s’avere fondamental
pour Thompson car il permet de réduire I'incertéuta variabilité de la structure est alors
située dans un cadre pluridimensionnel, en référarla typologie sur les deux dimensions
de lincertitude. Thompson avance aussi une écha#le solutions structurelles, de

complexité croissante :

* une forme de coordination simple par des reglesistal,

* une coordination par régles de programme pour dpports plus complexes et
séquentiels,

* une coordination par regles d’ajustements mutueads cdaque action envers

I'ensemble des autres actions.
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Dans la réalité, ces types de regles issues deatagons se mélangent au sein d’'une

méme forme de coordination.

En comparant les approches de Thompson et d’Alaurdine, Maggi remarque que, pour
ce dernier, 'organisation représente un ensemtdetidités gérées pour I'obtention

d’objectifs dans lesquels se reproduisent les ndppte domination présents dans la
société. Les rapports de pouvoir sont définis,rppport a I'extérieur quand ils amenent a
la formulation d’objectifs, par rapport a l'intéuie lorsqu’ils créent des normes de
fonctionnement. Pour Thompson, la définition degedtifs, des choix techniques et
structurels génére le pouvoir dans I'organisatmpartir de ces approches, Maggi place
'agir organisationnel a [lintersection entre I'met institutionnelle, technique et

structurelle.

Apres avoir exposé les travaux de Thompson, Maggfronte ses apports aux autres

courants qui ont suivi dans le champ organisationne

Thompson présente I'organisation comme un proced'sasions et de décisions, orienté
vers des résultats et instrumenté par la techrmlaipnt la mise en oeuvre définit son
environnement. Pour lui, la structure représentmtadination des actions, qui est variable
face a lincertitude des moyens et des fins, et quermet I'« évaluation » de I'agir
organisationnel au travers de celle de la varigbilie la structure. Il envisage aussi la
position des sujets dans le processus organisalicomme détenant discrétion et pouvoir
et étant limités par des contraintes. En opposi&vec les approches issues du courant
fonctionnaliste, Thompson ne considere pas queuecs de la variabilité de I'organisation
est externe, mais plutét qu’elle résulte de la doaibon des rapports entre les
composantes du processus de variabilité organisaie avec la structuration du

processus organisationnel.
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6-2-4 - L’apport de la théorie de la structurationd’Anthony Giddens a la

théorie de I'agir organisationnel

Maggi examine aussi les apports de la théorie dtrleturation d’Anthony Giddens pour
la théorie de I'agir organisationnel, notammentavers I'alternative qu’elle offre aux
visions objectivistes et subjectivistes ainsi giravers les transpositions de cette théorie

dans le cadre de I'étude des organisations.

Il remarque que les travaux s’inspirant des travdexGiddens partagent une méme
volonté de sortir de I'opposition classique entbgeotivisme et subjectivisme qui impose
un choix entre le déterminisme des structures grdaminence des interactions du sujet
individuel. Pour Maggi, le point commun entre Iggpm@ches qu’il va examiner vient de
leur volonté de ne pas se cantonner dans l'oppaositiaditionnelle qui tend a séparer
structure et action. Maggi étudie a ce titre leatdbutions de Ranson et al. Pour ces
auteurs, l'explication du changement des structuegmnisationnelles avec le temps
représente un enjeu majeur de la recherche swrdesmisations. Selon eux, I'opposition
entre objectivisme et subjectivisme se caractgrasda définition de la structure : dans un
cas, elle est considérée comme le cadre de présarige I'organisation et dans l'autre
comme la régularité typique des interactions. Face besoin de trouver une approche qui
combine les perspectives objectivistes et subjsttis, Maggi rappelle que les prémices de

cette troisiéme voie ont été posés par Weber.

Face aux approches objectivistes qui considererthéngement comme un processus
d’adaptation passive et aux études subjectivistedegconsidérent comme imprévisible,

Ranson et al. se fondent sur une interprétatida detion de dualité de la structure qui les
amenent a envisager le changement organisationnehe le produit de I'interrelation des

changements des significations partagées, desoreate pouvoir, des structures formelles
et des contingences exogenes. Dans cette optajtieédrie de la structuration deviendrait
un méta-cadre d’'analyse qui dissout les differemoegeptuelles. B. Maggi cite aussi les

travaux d’Orlikowski, Robey et Riley qui s’inscriviedans cette perspective.

Maggi constate I'hétérogéenéité des travaux se fonglar la théorie de la structuration et

en dégage deux tendances dans linterprétation atlrecconceptuel de Giddens: la
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premieére ne tient pas compte de l'incompatibilipgssmologique entre objectivisme et
subjectivisme et postule une compatibilité et urmmglémentarité entre ces deux
perspectives, et la seconde met en avant le bdaoie alternative épistémologique —une
troisieme voie- qui considére la structure commentdium et le produit de la pratique

sociale. Maggi rappelle les bases de cette troesiénie déja tracée par Weber :

* le sujet humain est agissant et autonome au samedationalité intentionnelle et
limitée,

» |'organisation est un processus d’action et dediiées des sujets,

» la structure résulte d’actions intentionnelles, gerésente un ensemble de régles
pré-élaborées, évolutives, formelles et informekdrientées vers la régulation du

processus.

Ces aspects caractérisent la théorie de l'agirnisgionnel de Maggi et trouvent leurs
sources dans le schéma interprétatif de I'agir misgdionnel développé par Weber, qui
propose de combiner compréhension du sens subjéetif’agir et explication des

phénomenes sociaux via des procédures objectiwesigables.

6-2-5 - L’'organisation : un lieu de coordination, @& régulation, d’action et

de décision.

Maggi examine enfin les travaux de Gilbert de Tarsgui portent sur la question des

moyens d’évolution du travail et de son étude.

De Terssac se fonde sur une approche interdisaipiret articule sa recherche autour de
trois points: I'évolution des regles de travail t@uatisé, les combinaisons et
complémentarités entre regles de direction et séglexécution, les tendances de
rationalisation de cette construction socialeetharque que les prescriptions formelles ne
sont plus suffisantes pour parvenir aux résultdtendus et que les regles non écrites et
autonomes par rapport a la direction représenterdamaine privilégié d’expression et
d’élaboration des compétences. L'efficacité derégtes se situe dans leur contribution a
la régulation globale du processus. De Terssaalgogtie le but de la rationalisation de
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cette construction sociale vise la maitrise dégmlation structurant le processus de travail.
D’'un point de vue pratique, De Terssac tente depctendre comment s’organise le
processus de structuration autour de la divisiotrakail et des regles qui construisent la

situation de travaiil.

En étudiant les travaux de Friedman, Maggi rematgueortance de la distinction entre
deux notions voisines : 'autonomie (opposée aé&ranomie qui chez Friedman résulte de
la séparation entre décision et exécution des $datda discrétion (notion employée dans
les approches fonctionnalistes). L'autonomie efih@écomme « la capacité de produire
ses propres regles, donc la capacité de gérergpsep processus d’action : elle implique
'indépendance », alors que la discrétion est @&fcomme indiquant « des espaces
d’action dans un processus réglé, ou le sujet agiissst obligé de décider et de choisir,
dans un cadre de dépendance ». Pour Friedmamriekissements du travail d’exécution
résultant des instruments du systéme sociotechmigusangent pas la nature hétéronome

de ces taches.

Il conclut en soulignant le besoin d’expliquer heanifestations de I'informel et la relation

entre la discrétion et les comportements informels.

En examinant les travaux de Thompson, Maggi reneaaqussi que la notion de discrétion,
qui coincide avec l'informel en tant qu’espace peopux individus, est nécessaire a I'agir
organisationnel. Son usage serait d’autant pluitapt que l'incertitude augmente. La

discrétion ne serait donc pas opposée aux regldsetgion.

Maggi présente ensuite la critique des travaux alime d'Hawthorne réalisée par
Reynaud. Hawthorne rejette I'analyse fonctionnalipbur postuler la coexistence de
I'autonomie et de I'hétéronomie dans I'ensemblgrhcessus organisationnel.

Pour Reynaud, I'organisation constitue le résultahe régulation conjointe, c'est-a-dire le
produit d’'une négociation implicite et explicitéud compromis entre plusieurs types de
regles transitoires et locales. Deux résultats é&gagent de ces travaux : d’'une part les
sujets sont doublements concernés par le rappmmamie-hétéronomie dans le processus

de structuration, d’autre part Friedman comme DesSax pensent que la reconquéte
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d’espaces d’autonomie s’avére indispensable ad&rdifts aspects de la valorisation du

travail humain.

Maggi examine aussi les apports de I'approche enyague pour I'étude des organisations.

Avec l'apparition de nouvelles formes organisatieies, le modeéle « Fordien-Taylorien »
est remis en cause et I'approche ergonomique shatalors a étudier trois questions liées

a l'organisation : la transformation des tachesoapération et la coordination.

La tache Taylorienne, définie comme [attributiotatde d’actions parcellaires et de
procédures d’accomplissement a des sujets sépademe fondée sur la séparation entre
direction et exécution, s’est transformée car lagagons de travail comportent plus de

taches « ouvertes » ou compétence et initiatiné reguises.

Maggi montre que cette transformation ne s’accomeatjun espace discrétionnaire que
si la régulation du processus d’action est détegmiret qu'il y a autonomie lorsque la
régulation est autonome. En rappelant les appertd/dber, Maggi note qu’autonomie et
hétéronomie coexistent tout en s’opposant dans rlcepsus d’action du travalil,

notamment dans la régulation du systéme sociallid@étion se situe entre I'autonomie et
I’'hétéronomie, en fonction du degré d’incertitué®. rappelant les travaux de Friedman, J.
Reynaud et De Terssac, Maggi montre que la discrékvient la solution pour répondre a
la combinaison entre le besoin de contrble deesedg direction et le besoin d’autonomie

des opérateurs pour la régulation du processus.

Alors que dans le modéle Taylorien, le lien entedpérateurs est assuré par la hiérarchie,
la tache discrétionnaire implique interaction, camination et coopération entre les

opérateurs.

Le dépassement du modele Taylorien révéle justelaamdcessité d’échanges mutuels, de

communications directes et d’actions communes.

Un ordre s’avere nécessaire a la coopération pssurer son bon fonctionnement. Cet
ordre, c’est la coordination qui représente unailedpn de I'action coopérative. Cette

coordination peut étre contextuelle (autocoordomgti ou décidée a l'avance
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(préordination). La premiére est nécessairemerdnaate alors que la seconde peut se
montrer autonome ou hétéronome. Pour Maggi, latéédes situations de travail a été
transformée et ne correspond plus au modele TayloAu contraire, ces situations se
caractérisent par des coordinations de taches gpooma réciproques avec une forte

communication entre opérateurs.

Les formes typiques de coordination qu’établit Magg complétant la typologie de

Thompson sont :

* la coordination par rapports réciproques avec sedlajustement mutuel, au sein
de relations symétriques caractérisées par une dorhmunication,

* la coordination par séquences avec regles de pnoges au sein de relations
directes et non symétriques avec une communicatmns importante,

* la coordination considérée uniqguement en fonctionrésultat, avec des regles
standard, sans relations directes et ou la commatimicest encore moins élevée et

s’effectue grace a des regles de routine.

Ces trois types de modalités sont caractérisés uparapport d’inclusivité et non

d’exclusivité.

Des lors, pour Maggi, l'auto-coordination conteXieieimplique nécessairement des
rapports réciproques et des regles d’ajustementighudlors que la pré-ordination peut

impliquer les trois types de modalités, qu’elleesbautonomes ou hétéronomes.

Pour expliquer la dynamique de la régulation, Bgijlaemarque que la discrétion, admise
par I'nétéronomie ou l'autonomie, impose un choix sujet. Elle représente ainsi une
forme de dépendance. Il note que l'autonomie, ametment a la discrétion qui peut étre
octroyée et est mesurable, n'est pas mesurablaitedtoe acquise. Autonomie et discrétion

constituent donc deux modes de régulation différent

Maggi remarque que la discrétion peut consisteuren transformation finale ou dans le
fait de poser d'autres régles, comme dans le aasde I'exercice d’'une délégation de
pouvoir. Ainsi, la régulation implique un ajusterhées regles, et une production de regles
jusqu’a l'accomplissement de l'action de transfdiora La régulation globale du
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processus s’avere le produit d’'un compromis enitereomie et hétéronomie mais aussi le

résultat d’un ordre préalable et d’un ordre conteké I'action.

6-2-6 - Le rble de l'apprentissage dans la dynamigudu changement

organisationnel

Pour B. Maggi, la vision de I'organisation en tguoe processus d’actions et de décisions
implique un processus constant d’apprentissagest @@nc les rapports entre organisation

et formation qu’il va tenter de mettre en évideiote

La notion de compétence située évoque une visida dempétence comme produit local
d’'une situation de travail, unique, non reproduetitet concretement « situé ». La

compétence y représente un « savoir étre », coaceuame situation particuliere.

Cette vision, relevant de linteractionnisme etléehnométhodologie, est fondée sur les

points suivants :

* le «savoir » peut étre communiqué, transmis, featget d’'un processus
d’appropriation ;
* la « connaissance » s’avére une intériorisatiosaoir ;

* la «capacité » constitue un ensemble de caraujées individuelles ou
collectives, pouvant étre décontextualisées d’uretique et transférées
dans d’autres contextes ;

* la « compétence » représente une qualité que €oannait par rapport a

une action déterminée, elle est contextualiséertrmansférable.
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6-2-7 - Apport de la théorie de I'agir organisatiomel

Il convient maintenant de distinguer les apports gaut offrir I'approche de Maggi pour
I'étude des relations entre usages des TIC et répple pouvoir dans une perspective

structurationniste.

Tout d’abord, I'approche transdisciplinaire de Miaggrmet d'’illustrer la cohérence entre

ce type de démarche et les formes d’études quieantirs a la théorie de la structuration.

D’autre part, I'objet que se donne la théorie dgif organisationnel, c'est-a-dire I'étude de
la dynamique de coordination et de structuratios @etions est envisagée a travers les
relations entre le travail et le bien-étre et eafyprentissage et changement organisationnel.
Or, ces questions sont directement liées a cellaate objet d'étude, c'est-a-dire a la

question des usages des TIC.

L'importance des notions que Maggi emprunte auxawa de Barnard illustre aussi la
cohérence de son approche avec notre objet d'étlideportance de linformel et
I'influence de la communication sur les modes dardimation constituent, elles aussi, des

notions en rapport avec la question des usagesi@es

L’approche de De Terssac offre aussi des pistes gamactériser les usages des TIC. En
effet, le theme des régles de travail en tant gales d'élaboration des compétences
constitue un axe original pour expliquer les mdtores des acteurs dans leurs usages des
TIC. De plus, le couple d'opposition autonomie/h@té®mie doit aussi permettre de
caractériser dans quelle mesure les usages desoht@ontraignants ou habilitants.

De Terssac montre aussi que les situations deiltssvaont transformées et requierent des
formes plus ouvertes de compétence et d'initiatjue les situations correspondant au
modéle de la tdche Taylorienne. Or cette transfoomaemble correspondre précisément

au cas des situations de travail qui mobilisentTd€s

Enfin, la notion de compétence située doit nousnpéire de qualifier les modes de
connaissance qui sont engagés dans les usageides T
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7- L’étude des routines et des usages des TIC auddidien

On a vu gque les TIC constituaient des objets teglas qui sont trés largement intégrés
dans nombre de pratiques quotidiennes. Par consgdueemble relativement probable

que les usages de ces TIC soient marqués par messfale routines. Il faut donc envisager
a travers quels modéles théoriques nous allonsgdoagpréhender ces routines liées aux

usages des TIC dans les organisations.

7-1 - L'approche ethnométhodologique pour lI'observion des regles

sociales

Pour Giddens, le processus de structuration ne giebserver qu’a travers l'action et
I'interaction des individus. C’est donc par I'étude son actualisation que lI'on doit
pouvoir mettre en évidence les principes qui vomirquer ce processus. Pour cela, il
convient d’examiner les apports de la démarcheoati@thodologique pour notre recherche.

7-1-1- Les fondements de I'ethnométhodologie

En matiére de travaux en ethnométhodologie, onidere I'cecuvre de Schutz comme
centrale. Cette ceuvre amene a généraliser lesnsotie sociologie et d’enquéte pour
établir la connexion de fait entre sociologies ef@nes » et « professionnelles » et mettre
en évidence dans le sens commun un mode de peniséesg cohérence interne. L'objet
de recherche de I'ethnométhodologie est «l'étuds chéthodes par lesquelles les
membres d’'une sociéte, y compris les sociologuetegsionnels, « construisent » le sens

du monde social avec ses propriétés « factueffés ».

« Nous sommes tous des sociologues a l'état pmtiqeécrivait Schutz en 1932,
introduisant ainsi cette distinction entre une slagjie profane avec ses méthodes et sa

logique qui sont celles du sens commun, et uneokage professionnelle. Cette position

206) APASSADE Georged.a phénoménologie sociale et I'ethnométhodolddieversité de Paris 8 — Vincennes Saint-Deni§219
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est, la encore, proche de celle de Giddens. Saepire des analogies entre ces deux
formes de sociologie, comme pour le cas de laitgiibn qui constitue une procédure de
sens commun avant de représenter une démarchéifepien Toutefois, il distingue des
différences entre l'attitude scientifique et cetle I'attitude naturelle, qui est celle de

’'homme au travail dans son univers quotidien.

Pour caractériser I'attitude naturelle Schutz déemapport au monde social :

 ce monde se présente au membre comme un donnéifpljjeéexistant a sa
naissance, et survivant a sa mort ;

* il se présente comme disposant d’'une histoire iedéante de celle du membre ;

» il présente une structure récalcitrante avec lagueimembre doit compter s’il veut
faire aboutir ses projets ;

» il présente une structure d’ordre ;

* il se présente de la méme maniere pour autrui smeh a part les effets de

perspective liés aux différences temporelles, aletiet biographiques.

La constitution objective du monde social ne va gassoi pour tout le monde. Celui-ci
« fait monde » comme le monde naturel et, comme«liis’offre comme structure

résistante aux projets du membsé&”’

Une autre notion centrale dans I'approche de Sdsttzelle de « stock de connaissances ».

Celui-ci est décrit comme :

* venant de la société, camune petite partie seulement de ma connaissancedrou
son origine dans mon expérience personnelle. La farplus importante est
d’origine sociale, elle m’'a été transmise par masisa mes parents, mes maitres et
les maitres de mes maitre$®

» il est socialement distribué, ce qui signifie qeequie chacun connait est différent
de ce que connait l'autre ; selon les sujets alspnigus sommes tous experts ou

novices.

297 |bid., p. 2.
28 |bid., p. 2.
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* la distribution sociale de la connaissance faie-eléme partie du stock de
connaissances a ma disposition, de sorte que $iwjue est confronté a un
probleme gu’il ne maitrise pas il sait qu'il peutuver un expert en la matiere.

» |e stock de connaissances est construit sur etulérdans le langage quotidien, de
sorte que ce langage commun est son médium.

» Les typifications, maximes et définitions ont uhatizon ouvert de signification » ;
en d’autres termes, elles sont potentiellementvéquies. Les pieces et morceaux
de ce stock équilibrent leurs significations ent tq'ils sont utilisés dans des
contextes différents.

* le stock d’'information n’est pas ordonné selonréages de la logique formelle, car
la signification des éléments qui le composentagburs dépendante du contexte

d'usage.

Pour comprendre le raisonnement pratique de semsnoa, il faut décrire les méthodes
constitutives du raisonnement de sens commun Eauddles les gens produisent la
facticité de ce monde ; autrement dit comment &égent les faits sociaux comme des

choses ».

Les pratigues du raisonnement de sens commun muiume aussi le prélevement
méthodique des éléments du stock de connaissalocelsg nécessités du contexte, car ces
éléments représentent unstructure ouverte qui nécessite a chaque instastdéeisions

raisonnées concernant leur empigf®

Harold Garfinkel est considéré comme le fondateutr'ethnométhodologie. On présente
'étude sur le «cas Agnes », un jeune transsexisslje de l'ouvrage « Studies in
ethnométhodologie » comme I'exemple le plus célebgétude ethnométhodologique. Les
travaux de Garfinkel vont se développer en collatbon avec Aaron Cicourel. Le
programme de recherche de I'ethnométhodologie veette époque, se développer sur
I'étude «des racines de la rationalité dans les pratiguesirantes de la vie dans les

enquétes profanes®°

299 |bid., p. 3.
20 |bid., p. 4.
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Les approches ethnométhodologiques vont aussiseéaties analyses de la sociologie
savante, mais toujours dans le but de dévoilepdesédures qui dirigent la « construction
sociale de la réalité ». Pour Garfinkel cette téaliest pas construite mais produitpat

des procédures qui sont a la fois le fait et de Eociologie profane » et de la « sociologie

professionnelle> »**

7-1-2 - Les notions fondamentales de I'ethnométholimie

Lors d’'une étude sur les délibérations d’un jurytrileunal en 1954, Garfinkel s’intéresse,
en s’inspirant de Schutz, aux fagons pratiquesag®mner qu’on appelle généralement le

« bon sens » qui sont utilisées par les jurésdergurs délibérations.

Ces procédures permettent aux jurés de distingad¢iqpement le vrai du faux, le certain
du probable, et ainsi de prendre des décisions doaner leur avis sur des cas pour
lesquels ils ont assisté aux délibérations. Ceséolares apprises par les jurés dans la vie
courante vont étre baptisées « ethnométhodes sadinkel. Le sens commun ne doit
alors plus étre considéré comme une « catégoridugde ». En effet, gour Schutz et
Garfinkel, le sens commun ne doit pas étre conSid&mme une version inférieure,
atrophiée, de la connaissance scientifique. C'e#stautre mode de connaissance : il a sa
cohérence interne, sa pertinence, on peut en faimenouvel objet de recherche en

sociologie» 212

Le terme d’ethnométhodes proposé par Garfinkel plésigner les procédures mises en
ceuvre par les jurés lors de leurs délibérationspesgé en opposition aux méthodes
savantes propres au savoir scientifique. Garfiggepose donc une nouvelle fagcon de
présenter le programme de Schutz, en offrant |gipiti® de passer a I'étude empirique,

celle d'une approche sociologique nouvelle d’'urebbpuveau - les ethnométhodes mises

en ceuvre continuellement dans la vie quotidienne-.

Garfinkel emprunte la notion d’'indexicalité a laguistique, dans laquelle elle désigne des

termes qui n’ont de signification qu’en référencenacontexte. Cette notion est appliquée

21 |bid., p. 4.
212 |bid., p. 6.
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par Garfinkel a 'ensemble des activités humaineslles sont toujours définies par une
situation dans le temps [...] et dans l'espace. llafithkel) le généralise aussi a
'ensemble du langage : l'indexicalité est a la iree du langage naturel et elle est
irrémédiable». ** L'indexicalité représente donc une dimension peenée de la

communication.

La réflexivité constitue une autre caractéristigigel’action humaine. Pour la définir, on
peut prendre 'exemple d’'une personne prenant places une file d’attente : Rar mon
arrivée et par mon installation dans la file a @< je participe activement a son institution

et je suis institué par elle?**

L’instituant et linstitué prennent ainsi place dann méme moment dans l'action et ne
peuvent étre repérés qu’apres coup, et non dartsvité réflexive. Garfinkel reprend a ce
propos un exemple de réflexivité dans la « psydiieldle la forme » (la gestalt-théorie)
telle qu’elle est reprise dans la phénomeénologistenxtielle de Merleau-Ponty : le fait que
les objets présents dans mon champ de vision setnblenposer —a priori- a ma
perception, pourtant cette perception est aussreacer mon regard organise en méme

temps les choses que je regarde.

Ainsi «selon la gestalt-théorie, tout élément d’'une stietet la structure comme totalité

se déterminent, se produisent réciproquensent

Indexicalité et réflexivité s’avérent des notiorentales et indissociables chez Garfinkel.
Ces deux notions représentent des dimensions tudives du langage et des descriptions
du monde que je produis. Par exemple, la descnigtiane situation contribuerait a sa

constitution.

En étudiant la méthode documentaire d’interpréta¢ioen la généralisant a I'ensemble du
« raisonnement sociologique pratique » et a laotogie de sens commun, Garfinkel

montre aussi commentla réflexivité est bien, avec l'indexicalité, a tacine de ces

213 hid., p. 7.
24 |bid., p. 7.
215 |bid., p. 8.
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procédures par lesquelles nous interprétons coetiement le monde social en fonction

de nos besoins et pas seulement dans des « démamlantes ».*°

La question des ruptures de routines doit aussi €aminée. La sociologie de la vie
quotidienne pose ainsi probléeme : I'objectivitéestifique qui doit diriger le travail du
sociologue est entravée par le fait que celui-tiues membre de la société qu'il veut
étudier. Dés lors, les phénomenes qu’il tente diéturisquent de lui rester cachés par sa

proximité a son objet d’étude.

Ce point souléve un paradoxe : les membres d’'uci@étgéoconnaissent a priori mieux leur
culture que ceux qui n'en font pas partie. Commedécouvrir ce qui est déja familier ?
La question est d’autant plus problématique quattitude naturelle contribue a rendre

invisibles les routines qui fondent et maintienneos échanges |[...]

Comme I'a montré Schutz, lattitude scientifigue est a l'opposé de [lattied
naturelle»*"L'imprécision serait plutét une régle essentiellms les échanges de la vie

quotidienne, contrairement aux échanges scienéfiqu

Dans ce cadre, les ruptures de routines représeptamr H. Garfinkel des moyens
d’étudier et de rendre visibles ces phénomenesareldtqui restent cachés aux membres de

la société.

7-1-3 - Le cas d’Agnes, un travail d’institution

Le cas d’Agnes représente un exemple de travaistifution, selon I'expression de Louis

Quére empruntée a Cornelius Castoriadis.

Agnes est une jeune fille de dix-huit ans dont & @ été étudié par Garfinkel. Elle
présente tous les traits d'une jeune femme typigaes demande a la polyclinique de
I'université ou enseigne Garfinkel a subir unerapén visant a changer de sexe : Agnés

est en réalité un homme.

218 |bid., p. 9.
27 |bid., p. 10.
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Avant d’accéder a sa demande, une équipe de médeiciuhe chercheurs vont I'observer
dans le cadre d’'une recherche sur les transsexdelgiré les doutes qui pesent sur la
féminité a priori « naturelle » d’Agnes, Garfinkel adopter a son égard l'attitude naturelle
d’'un homme vis a vis d’'une femme a cette époquajoec se conformer aux normes
relatives aux identités sexuelles Ekvoici, dés les premieres pages du texte de @i

une illustration de ce qu’est I'attitude naturelleoncept, on I'a vu, qui est emprunté a la
phénomeénologie de Husserl et de Schutz) en makgesexualité : un ensemble d’allant de
Soi, un systeme de routines qui produisent et neminént au jour le jour I'ordre social

dans le domaine des identités sexuelles en tamtlgs’constituent des « faits sociaux »

institués» 2*8

Agnés a permis de mettre a jour ce systeme denasutiar, ayant été élevée comme un
garcon, elle a du apprendre les régles de condadi@les qui forment la définition sociale
du sexe, et qui se traduisent par des comportereéniss formes de savoir associés a une

identité sexuelle.

Pour apprendre ces régles, Agnes doit observeagn fcontinue les comportements des
jeunes filles, <«lle devient ainsi, par nécessité, I'ethnographelalééminité américaine
dans les années 50. Elle aide Garfinkel a analysdte exhibition (« account ») de la

féminité, sa production sociale et son maintién’

Ce travail de mise en évidence des régles soulgnide des acteurs dans la production et
la reproduction de l'ordre social : « Les reglesiales qui régissent les identités sexuelles,
en tant que composantes sociales d'un ordre darenépnstituent pas un ciel de normes

déja la et qui se reproduirait simplement paoldaisation des enfants.

Ces régles n’existent que dans la mesure ou ebes continuellement reprises et
reproduites, produites a nouveau, dans des cimocss pratiques, localisées, par les

membres de la société. Comme I'écrit Wittgensteiinn'y a pas de régles au repos ».

218 |bid., p. 11.
219 |bid., p. 12.
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Ainsi, « une regle sociale n’existe que si I'onfaih usage dans la vie de tous les jours ou

elle sert a régler nos relations quotidienne<®

La distinction sociale des sexes est ainsi constaaintinuellement et quotidiennement par
les individus avec des attributs visibles et digBnmais ce travail d’institution reste caché
aux membres de la société et fait apparaitre koshcial comme un ordre naturel. Agnées

permet de révéler ce travail qui est aussi effepard’ensemble des membres de la société.

En opposition a E. Durkheim, pour qui la sociologimstitue la réalité objective des faits
sociaux, H. Garfinkel affirme que pour les membres qui font de la sociologie, le
phénomene fondamental est la réalité objective dafis sociaux en tant

gu'accomplissement continu des activités concertiéssmembres qui dans leur existence
quotidienne utilisent pour cela des procédés ingéxi considérés comme allants de

soi »2!

Les taches de I'ethnométhodologie sont dés lors :

* de mettre a jour le travail d'institution, de pration de la « chose » sociale ;

» de décrire la fétichisation généralisée des regjlees normes.

L’ethnométhodologie met en évidence la facticité monde dans le langage de la
phénoménologie et doit permettre de suspendréd@dét naturelle dans laquelle s’enracine

notre perception spontanée de I'ordre social.

7-1-4 — Les apports de I'ethnométhodologie

Pour Anthony Giddens le structurel n’existe quesdaon actualisation, c'est-a-dire dans
les actions et les interactions qui constituemhtele de production et de reproduction des
propriétés structurelles des systemes sociaux. eBglén déduit que I'observation des
pratiques quotidiennes représente la meilleurenfadétudier le processus de structuration.

220 |bid., p. 12.
221 |bid., p. 12.
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Par conséquent, une approche de type ethnométlyigiado représente une méthode
pertinente pour appréhender le terrain de notretabgtude.

Ce type d’approche doit nous permettre d’analysetéveloppement d’'un projet lié a une
forme d’innovation organisationnelle. Il va dondida identifier les différentes logiques
organisationnelles qui sont a I'ceuvre dans le @m®u® de structuration qui accompagne la

mise en place d’un projet d’'innovation.

Il va donc aussi falloir analyser la dimension idgque qui margue ces dispositifs.

Autrement dit, il va falloir analyser I'interactia@ntre le dispositif technique qui va fournir
un cadre relativement stabilisé pour I'action edigpositif socio-organisationnel ou les
logiques d’action qui ont une dimension plus dyrgarei vont donner un contenu au
dispositif technique. Ceci implique de distinguer riveau du terrain ce qui reléve du
cadre d’action (la définition d’'un projet, les faionnalités techniques d’un dispositif) de
ce qui releve de I'action (la réalisation d’'un @togt 'appropriation d’un dispositif par les
acteurs). On va dés lors devoir étudier si le psgs de structuration va consister en une
adaptation du dispositif socio-organisationnel adispositif technique standardisé. Ce
point doit nous permettre notamment de savoir sdifpositif technique concerné va
standardiser les rapports sociaux, les reglesagédh et de la coopération entre les acteurs

associes au projet.

Il faut ainsi étudier le processus d’action colleeiorganisé autour de ce projet en tant que
confrontation de stratégies, d’arguments et détipns pour observer comment ce projet
va faire I'objet de médiations et de négociationgree les différents acteurs qui y sont

associés.

Pour étudier le processus de structuration, il féstinguer les logiques qui vont participer
a ce processus. A cette fin, il faut reéaliser unel€ fondée sutobservation des pratiques
quotidiennes??? L'observation des pratiques quotidiennes représetgns I'approche
ethnométhodologique une méthode privilégiée poatyaer les pratiques de sens commun

des individus, notamment & travers les conceptelesicalité et de réflexivité>. Ainsi

222 BOUCHKHI Hamid Structuration des organisations : concepts caretivistes et étude de gaSconomica, Paris, 1990
23| APASSADE Georges|.a phénoménologie sociale et I'ethnométhodologlaiversité de Paris 8 - Vincennes Saint-Der@§21
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les activités humaines sont toujours définies pae situation dans le temps et dans
I'espace comme le langage qui est aussi marquéggatoncepts.

On peut d’ailleurs remarquer que la notion de x&fiec semble reposer sur les mémes
principes que le processus de motivation de I'adigtle qu’elle est définie par Giddens.
Pour étudier l'indexicalité et la réflexivité desapiques de sens commun, il faut donc

procéder a des entretiens qualitatifs avec lesiexctpii vont faire usages des TIC a étudier.

Nous laisserons cependant la notion d’indexicalé@éoté car elle semble s’appliquer plus
aisément aux situations d’interactions de faceca fgu’aux productions discursives que
nous avons recueillies, pour lesquelles la contdisation du sens des expressions peut
induire une plus grande part d’interprétation.

La notion de stock de connaissance permet d’adlelar justifier I'étude de productions
discursives dans le but d’analyser les logiquestba qui vont marquer les usages des
TIC.

Ces entretiens permettront ainsi d’analyser lefopeances discursives mises en ceuvre
par les acteurs et relatives au cadre d’actionogustitue le « dispositif technique », afin

de mettre en évidence la dimension routiniere datsqoues quotidiennes.

7-2 - La micro psychologie de la vie quotidienne

Dans I'ouvrage « Micro psychologie et vie quotidiens, A. Moles tente de réaliser une
approche des actions quotidiennes de nature inigoriec|l remarque que les statisticiens
de I'écologie des actes ont déja mis en évidendaitiejue la technologie a pénétré nos
sociétés profondément, jusqu’a « reconstruire » aatiwités. Cette reconstruction tend a
morceler I'activité en micro actions et en microeggments. La transformation des
institutions, la réglementation et les média oagfenté les « grandes actions », tant dans
la vie personnelle ou privée que dans la vie psid@selle ou publique. Pour autant, cette
dilution de I'action, de I'émotion et de la pens#ans les routines quotidiennes ne détruit

pas tout résidu de ces micro-actions. Au contrainecune laisse une trace d’anxiété chez
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I'individu relative a la part de responsabilitédli@ sa place dans la chaine de conséquences

du processus.

7-2-1 - Une définition de la micro psychologie

Moles remarque que la psychologie a surtout étledié« grandes actions » en laissant de
c6té les comportements agsez petits pour rester au-dessous du seuil de la

conscience»?*

Si la psychologie est définie comme ['étude ratedlen de l'irrationalité de I'homme,
I'étude du détail du comportement par la motivatpublicitaire tendrait & montrer que
'apparente irrationalité de I'homme serait en fitpartie visible d’un comportement

relevant d’une rationalité plus fine et qui ne noeste que partiellement connue.

Une approche micro psychosociologique révéle desroavialeurs et des détails que
I'individu integre dans ses jugements et qui éckeap@ la rationalité de I'observateur. La
micro psychologie doit dés lors s’attacher a sdisirationalité de chaque individu en ce
gu’elle est fondée sur des vecteurs qui constitsem champ de valeurs :le< micro
psychologue braquera son attention, son discernemsm capacité de vaincre la
complexité sur des éléments si petits que I'étrenme les ignore dans le courant
comportemental (Barker) — ce qui ne signifie pasl qien intégre pas les effets®® A.
Moles définit alors la micro psychologie commé&éwde des phénoménes qui sont de
'ordre du (ou qui sont inférieurs au) seuil minimude perception rationnelle de
I'individu normal : tous les phénomeénes qui, pooe uaison de « petitesse » sont évacues,

minimisés ou oblitérés par le champ de consciesf¢é

Contrairement a la psychanalyse, qui s’intéresse«quetits faits » de la vie quotidienne
en tant qu’indices des structures fondamentalddndividu, la micro psychologie prend
pour objet I'étude de ces « petits faits » en taué tels pour expliquer le jeu des

comportements logiques de base dans la vie quotidiePar cette étude, on peut montrer

2%OLES Abraham (en collaboration avec ROHMER ElisahéVicro psychologie et vie quotidienn®enoél, Paris, 1976, p. 14.
2pid., p. 16.
2pid., p. 16.
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qgue les comportements, en apparence irrationneddéatioires, sont en fait dirigés par une
chaine de microdécisions inconscientes pour liiddiv mais que I'observateur peut

révéler.

La micro psychologie doit distinguer ce qui, daaike quotidienne, est issu de l'aléatoire
et de I'absence de valeurs, de ce qui est isqurideipes généraux et de valeurs établies
qui vont déboucher sur des résultats dans le cdempent de I'individu qui pourront étre
généralisés. A. Moles précise que pour la théoe gi/stemes, la notion de décision ne
peut étre évoquée que si on peut repérer deux Btérdans la perception de la situation :
d’'une part « un bilan des avantages et des incoenisnéquivalents au niveau de précision
de la raison, définissant urckamp d’arbitraire », seul véritable domaine deidigm »*/,

et d’autre part «ine gravité ou une sanction du comportement quilté&s de la décision
accomplie, en d’autre termes quand un risque esb@m »*?®Dés lors I'étude détaillée
du champ topologique des valeurs impliqgue une nuadibn des concepts de décision et
de fluctuation : la décision « arbitraire » (ausde décision « en mon ame et conscience »)
devient pour le micro psychologue un systeme ratisé de facon latente par le jeu

d’éléments présents dans le champ des valeurs.

Le concept de « colt généralisé » est aussi impqutaur I'approche micro psychologique.
Ce concept exprime les différents facteurs de cdétwute action, que ce soit une forme
de codt économique, temporel ou psychologique.dbeapt va servir a prendre en compte
et a comparer les facteurs de valeurs dans I'amayssomportement et la description de la

situation étudiée.

Moles remarque que, dans ces analyses, la micrchp®gie fait appel a deux types
d’approches que la psychologie scientifique a éadss coté : premiérement l'introspection
pour tenter de voir si la problématique des congmoents et leur explication ne peuvent
étre améliorées par une introspection soigneusksteiémement I'approche littéraire pour
exploiter I'éventail d’analyses microscopiques dwtidien qui nous sont fournies par les
grands romanciers dont la recherche précise dutquste » et des valeurs qui dirigent

certains moments de vie sont d’un intérét important

27pid., p. 19.
28pid., p. 19.
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Moles propose ensuite une série d’applications,eerpar exemple, la notion d’attente et
ses caractéres sociaux, attente et qualité deétugle des états d’angoisse et de leurs
conséquences psychologiques qui sont considéréasneol’intégration organique de

micro excitations subliminaires.

Moles insiste aussi sur le concept de seuil degpéian consciente explicite qui détermine
la limite entre ce qui releve de la micro psychaogt ce qui releve de la psychologie, a
travers «une perception intégratrice de phénomenes petiisapgparaissent négligeables

2% 'analyse micro psychologique s’avére dés lorgipente

a la conscience réflexive
guand on se trouve en présence de micro actiofes e quotidienne mettant en jeu des
valeurs générales importantes de lindividu en eadént sur le principe « petits
effets/grandes causes », avec comme base la méttiedéanalyse de détail du

comportement.

7-2-2 - Micro ou macro psychologie, la notion d’évéements

Ici les « événements » sont définis commees types de variations perceptibles d’un
environnement qui n'ont pas été prévues par loarnip du centre de cet
environnemens>° A. Moles se référe & la notion de sphére phénofogite de I'étre
humain ou les événements sont centripétes, dasenkeou ils pénetrent cette sphére pour
affecter le comportement. Dans cette perspectilge,s’'opposent aux actions car ils
représentent des messages émis. Des lors, laipaiibo a un événement constitue une

réaction a une série de stimuli.

Généralement rejetée par la science, I'analyse’@eriement se référe a une analyse
typologique ou ceux-ci sont distingués par uneeséhe caractéristiques faiblement
dépendantes de leur nature. La premiére de cest@astiques est I'imprévisibilité de cet

événement. Cette typologie est fondée sur une phémalogie des événements dont la
premiere dimension est la grandeur. A. Moles digtina ce titre : les micro-événements

parvenant a la conscience mais s’effacent dans déamnoime immeédiate, les mini-

291hid., p. 25.
20 |hid., p. 27.
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événements retenus pendant un délai variable majsurs limité, et ceux qui sont
mémorisés par les personnes qui y participengsegjiands événements « historiques » qui

s’'inscrivent dans les archives sociales.

Le «degré dimprévisibilité » représente pour Aolbk un aspect fondamental pour
apprécier un événement, en fonction de son arpikesocioculturel.
Il existe cependant d'autres dimensions de lI'éveaaremA. Moles détaille les plus

importantes, parmi lesquelles nous retiendrons :

* la notion d’étrangeté qui désigne le degré de lawad’originalité des
caracteres circonstanciels d'un événement

* le degré d’'implication d’'une personne dans un eneme

* le taux d'intrication de I'’événement qui corresgoa la facon dont

celui-ci s’'inscrit dans une chaine causale logigu@dministrative

L’entropie, ou la complexité d’une séquence d’évéeets, par heure et au kilometre carré,
des événements constitue aussi une caractérigtiguartante d’'une société étalée dans
I'espace. La définition d’'une guantité globale de surprise qui serait le prododndéré
d’un coefficient de nouveauté par la complexitéaire »**! des événements qui touchent
la sphere personnelle de l'individu représentetaigmindicateur important de I'analyse
métrique de la vie quotidienne. Généralisée a €arde de la société, cette notion doit
permettre de caractériser I'impact des événementes structures écologiques au sein de

la société.

Moles résume ensuite la définition de I'évenemelant deux aspects nous paraissent

importants pour I'étude des usages des TIC :

e Il estimprévisible
» |l est caractérisé par différents facteurs au sienkanalyse de contenu : son degré
d’'imprévisibilité, sa grandeur, son taux d’implicet, son caractere privé ou public,

son intelligibilité, son taux d’implication pour wertain nombre d’individus

231 |bid., p. 33.
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7-2-3- La micro psychologie a travers I'étude de &iations quotidiennes

Pour illustrer son approche, Moles expose plusiaxsmples de facon a rendre sa

démarche plus intelligible.

Le premier porte sur la micro psychologie des fildtente.
A. Moles situe cet exemple dans un contexte plustevade généralisation de la
consommation d’eau minérale, suite a une détérorate 'eau de beaucoup de sources

par la pollution. Dés lors, ce produit (I'eau) aaotit social.

Dans le cas de la source, c’est un colt générdligé, inférieur au colt social. Ce codt
géneéralisé est calculé en fonction de difféerentsefars (colt financier, colt effort, colt
temps, colt psychologique) dont la somme est meqaé leurs effets (fatigue, stress....)

Mais ceux-ci sont rarement analysés consciemment.

La source étant gratuite, tout le monde y a detést donc un droit universel.

Des lors, toute entrave, restriction, suppressitéme la formation d’'une queue, est percue

comme une atteinte a un droit, entraine des catitmss et donne une valeur a I'eau.

La queue représente un micro-groupe social. Saffluence et les problemes qui en

découlent, les autorités restreignent le droit ckac

La nature n’est plus & la portée du geste (coutume) elle n’est plus wtat(droit

universel) elle deviendra alors accessible & quedgayants droits™>>

Ainsi, un nouveau co(t s’ajoute au colt génératiséi le colt global atteint le codt

commercial, il rend le droit sans intérét et l¢ thsparaitre.

A. Moles examine ensuite la topologie de la qudes empathies y sont liées a la situation
topologique (la personne située devant moi estrureri potentiel, celle qui est derriére

22\hid., p. 44.
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moi m’est indifférente ou est potentiellement ami@tte situation est déterminée non pas
par le nombre d’individus devant moi mais par lenboe de bouteilles, temps d’attente,
risque pour la rareté qu’ils représentent. Si eeilgst négligeable pour moi, ils me sont

indifférents.

Deux systemes peuvent régir un groupe de persauiest besoin d’'un bien :

» le systeme anarchique : loi du plus fort, malirgnpier

* le systeme policé : servi dans I'ordre d’arrivée

La seconde solution ne s’impose que lorsque le nemid personnes est suffisant ou qu’un
agent de l'autorité la met en place. Elle nécesaitmlonté d’'un noyau d’individus préts a
respecter les regles de I'ordre d’arrivée (institliastitué). Pour augmenter les chances de
succes de l'ordre, il faut que les personnes dugg®oient voisines, regroupées et proches

du lieu stratégique.

Pour que la regle soit respectée, il faut un atgrdssion entrainant l'invocation de la
regle et la volonté des personnes de faire respkctegle. La force du nombre impose

alors le systeme policé.

Ceux qui déclenchent I'accord s’averent ceux guveltt en bénéficier et qui se trouvent
dans une situation stratégique d’'urgence, faistappliqgue a beaucoup d’autres domaines.
La stratégie de contestation de l'agresseur seefosmit sur sa force (physique ou
situationnelle) soit sur le caractere négligeal@dd’enjeu, soit sur I'inertie des personnes

présentes.

Le succes de la tactique de I'agresseur va donendiép de plusieurs facteurs : le seuil de
tolérance a I'agression, le temps qu'il va « prendraux autres, l'inertie du groupe, et la

force du noyau décidé a faire respecter la regle.
Moles illustre aussi sa démarche par un exemplepgunet d’appréhender la notion de

colt généralisé d’'un objet. L'exemple du bouquellelgrs offert par un invité illustre bien

la démarche de la micro psychologie : sa valeusmege symbolico-financiére représente
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un acquis culturel et doit correspondre aux cirtanmses de la rencontre. Notons, a ce titre,
que pour la théorie des communications il n’y aialeur que pergue.

Dans la société urbaine et technologique, la valeuradeau aurait-elle changé ? Peut-étre

pas mais le co(t généralisé pour obtenir un pradait revanche sans doute évolué.

Pour obtenir le bouquet, monsieur X doit payer wiitcgénéralisé : colt financier,

physique, temporel et psychologique (micro angeisson les risques réels et les risques
de transgresser la regle qui sont liés a I'ensembteactions nécessaires pour obtenir le
bouquet). En effet, la démarche de Mr X lui impdsese déplacer pour trouver le bouquet,
de stationner s’il est en voiture sur un emplacdnaemorisé —a moins qu’il ne tente de

stationner illégalement ce qui entraine un strapplémentaire-, de trouver le bouquet, de
regagner sa voiture, puis de se rendre chez s#dsren espérant qu’il ne soit pas trop en

retard.

Moles remarque que, concernant le colt psycholegitpi retard fait du processus un

systéme a feed-back auto amplificateur qui augenkentisque et sa perception.

7-2-4 - L'angoisse de l'attente

Moles illustre aussi la question de l'attente et’degoisse qu’elle peut générer a travers
'exemple de l'attente de l'autobus : Moles distiegl’autobus nécessaire de l'autobus
facultatif considéré comme moyen d’économie d’dffoais pose la question de savoir s'il
faut donner de son temps pour économiser du tempsplus, I'attente se fait dans

I'incertitude, donc elle génere de la tension miaro tension (liée a la situation) entraine

une micro angoisse (issue de l'attente).

L’attente constitue 'une des situations les plosirantes de la vie socialisée. L'attente
représente I'adaptation de I’'homme a un systeme di@e sert et qui lui fait payer un
« impot temporel » variable et sans rapport aveoalare du service rendu. Il est donc

percu comme aléatoire.
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Ce processus rend le présent statique en vue dtund’action.

La théorie des actes montre qu’en tant que projedatie I'étre sur le futur en vue d’'un
accord ou d'un service, I'attente génére une tenpsychologique, d’autant plus grande
que l'action ou le service sont grands, que lesisléhuxquels ils sont soumis sont

incertains et longs.

L’attente crée la tension et la non réalisatioredréngoisse ou plutét dans les situations

quotidiennes la micro angoisse a un niveau subdiren

Aprés cette analyse, Moles fait quelques remargéegrales sur ce probléeme de micro
psychologie appliquée :
1) Dans les routines et actes quotidiens, I'insécuméhtale est génératrice de micro
angoisse
2) Le colt psychologique est lié a I'angoisse et egllest liée a I'imprévisibilité et ce
dans des relations non proportionnelles
3) Le concept de style de vie, sans rapport avecriaaomation ou les revenus mais
considéré en fonction des modes d’exploitation phus moins anxiogénes du
capital temps de l'individu, émerge de I'analysemmipsychologique.
4) Ce type danalyse suggére un nouveau type de fitasgin des interactions
sociales selon deux catégories :
- lorsque I'individu domine son environnement

- lorsque l'individu est dominé par son environnement

On peut remarquer que cette classification degadatiens sociales est marquée par la

question du pouvoir et de la domination.

D’'un point de vue général cette classification mstrquée par une tension entre deux
tendances : ataraxie (renoncer a toute emprisgdegtice total de cette emprise.
Cependant, colt psychologique et angoisse sonit la@sau taux d'imprévisibilité dans le

déroulement de I'action.
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7-2-5 - Objet et colt généralisé : le concept d’aes a I'objet

Une des formes du mythe post industriel exprimt&bi que pour agir dans notre sociéteé il
faut des outils, des objets et un service pourcgader.

La société serait « créatrice » d’objets « injest@ans la sphere quotidienne dont le but
serait de permettre a 'homme de réaliser ses glééels et potentiels en les utilisant

comme objets.

Le colt généralisé d’'un objet, ou plus exactemehii ampliqué par son usage, ne se

limite pas au prix de celui-ci. Moles en distingli#érentes caractéristiques :

« [utilisation de I'objet implique d’y avoir accesigoint de I'espace-temps ou celui-
ci est disponible,

e [utilisation de I'objet implique de savoir s’enrse,

» lutilisation de I'objet implique d’avoir le tempde s’en servir et donc &insérer
la réalisation de ses désirs a l'intérieur d’'un lged-temps de la vie quotidienne
qui est par définition nécessairement limit&>

» lutilisation de I'objet implique, soit de le reftapres usage, soit de le remettre en

état d'utilisation.

Ainsi, toute action utilisant un objet dans le ldet satisfaire un désir implique une série
d’actes annexes, que Moles regroupe sous la ndéanbilan d’action » qui s’inscrit dans
la vie quotidienne et qui représente la contrepaldi I'usage de I'objet plus encore que son

prix.

Dans une entreprise, ce bilan d’action est ausdisé quand la mise en place d’'une
nouvelle technologie prend en compte I'acces & ¢etthnologie, leur usure, leur entretien,
leur remplacement et leur amortissement (auxqueksut peut-étre ajouter le temps de
formation pour son utilisation). A. Moles illustree probleme a travers le concept

bY

d’ « object retrieval » ou &ccés a l'objet de la part d'un systeme homme-

233 |bid., p. 89.
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environnemeng qui est proche du concept d’ «information retaey issu de

I'informatique.

Pour un grand nombre d’objets ou d’outils, ce ait tenir compte de I'usage isolé mais
aussi des emplois répétés, des fonctions d’emplbaetres fonctions aléatoires (bénéfice
de revente) qui peuvent alourdir ou alléger le ablsage généralisé. Ainsi, A. Moles

résume le colt généralisé d’'une action a traveasrgdacteurs : le colt est composé du
prix, de 'énergie consommée pour I'accomplissentéum acte, du temps consommé pour

I'accomplissement de cet acte et du colt psychglegi

Cet ensemble d’éléments compose le concept ded@aploi d’'un objet. Les éléments de
ce colt d’emploi impliqués distordent tellementdé&e de colt qu’ils créent une dissonance

entre I'image percgue de I'objet et les modificai@e comportement qu'’il va entrainer.

Moles remarque enfin que laugmentation du nombrebjdts n’'implique pas
nécessairement un accroissement de la variété & dehesse de la vie carle« colt
généralisé d’emploi des objets augmente nécessaimerquand l'originalité ou la

personnalisation de ceux-ci augmente”

7-2-6 - Apports de la micro psychologie

D’un point de vue général, il semble que les ppaside la micro psychologie, comme les
objets d’étude auxquels elle s'attache correspdrtfefacon assez logique avec les usages
des TIC. En effet, les TIC ont largement pénétruetidien des individus, que ce soit
pour qu’'ils effectuent des actions ou qu’ils metten place des interactions. Les formes
d'usages des TIC semblent d’ailleurs dans biencdssrenvoyer aux notions de micro-
actions et de micro-événements telles que les agwiMoles. De par la généralisation de
leur utilisation, les TIC représenteraient ainsileu » privilégié ou se produisent une

quantité importante des micro-action et micro-évesis.

234 |hid., p. 91.
235 |bid., p. 103.
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Certaines caractéristiques des évéenements, telds gsont envisagés par Moles,
correspondent d’ailleurs a certains traits des esatpnt font I'objet les TIC, comme le
degré d’'imprévisibilité qui les caractérise, oudiegré d’implication qu’ils induisent pour
les individus (notamment pour les média qui induisene forme de tracabilité des

échanges).

Les notions d’attente et de micro-angoisse semi@assi pertinentes pour expliquer les
situations liées aux usages des TIC lorsque ceilesnt étre marquées par des logiques de

communication séquentielle.

Le principe d’action qui correspond a la « stratéde I'agresseur » exposée par Moles
semble, lui aussi, pertinent pour étudier les situa dans lesquelles les usages des TIC
vont étre marqués par des regles et que cellesiti &tre contestées ou que certains

acteurs vont tenter de les contourner.
Les notions de bilan d’action et de colt généralisd objet constituent dés lors des

concepts cohérents avec notre objet d’étude. lisedb donc permettre d’expliquer
certaines formes d’usages des TIC, ainsi que anfdont les individus vont les percevoir.
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L’étude d’approches portant sur la question du pourous a permis de montrer que la
théorie de la structuration, et la conception duvodir qui la sous-tend peuvent s’appliquer
a I'étude des usages des TIC. Pour mettre en éedes rapports qui existent entre le
pouvoir et les usages des TIC, I'analyse strat@gmpnstitue un cadre d’analyse cohérent
avec I'approche de Giddens. De la méme facgon, inertdéments issus de la théorie de
I'agir organisationnel doivent permettre de camasé la dimension habilitante et
contraignante des usages des TIC, et ainsi prdeseelations que peuvent entretenir ces
usages avec des logigues de pouvoir. Ces logiquescependant se traduire dans les faits
par des formes d’actions et d’interaction qui dardement routinisées. Par conséquent, les
principes d’'observation issus de I'ethnométhod@ognt pertinents pour recueillir un
matériau empirique susceptible de faire apparddreelles logiques de pouvoir. Mais pour
cela, il convient aussi de décrire les mécanismpésifiques aux usages des TIC qui vont
caractériser l'activité quotidienne des usagersqet vont permettre d’expliquer la

construction du sens de ces usages.
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CHAPITRE II' - LETUDE DES EFFETS DE
L'UTILISATION D'UNE TIC DANS UNE ORGANISATION :
COMMENT LES USAGES D'UNE MESSAGERIE
ELECTRONIQUE INTERNE S’INSCRIVENT DANS UN
PROCESSUS DE STRUCTURATION

Nous allons maintenant présenter les résultatsotte travail d’expérimentation. Afin de
tester la validité de nos hypothéses de travailsravons conduit une étude de terrain au
sein d’une organisation. Cette étude nous a domip&le mettre en pratique les concepts
et notions que nous avons retenues pour 'étudeisieges d’'une TIC dans le cadre de la
théorie de la structuration. L'objet d’étude detiavail d’expérimentation a porté sur les
usages d'une messagerie électronique intranet,lappae sous une plateforme Lotus

Notes, par une population de salariés de I'orgéioisa

PARTIE 1 : LE CADRE DE L’ETUDE DE TERRAIN, UN CENTR E
EGD, ELECTRICITE GAZ DE FRANCE DISTRIBUTION

L’étude de terrain réalisée pour vérifier ou infames hypotheses de notre recherche a été
effectuée au sein d'un centre EGD, que nous nommerd&GD X1 », de fagon a pourvoir
le distinguer des autres sites EDF et Gaz de Framcoguels nous ferons référence, tout en

conservant 'anonymat des sites et des individusepont mentionnés.

Les centres EGD constituent des entités commuB#d-aet Gaz de France, chargées de la

distribution de I'électricité et du gaz sur le ttmire.

De par les spécificités culturelles d’EDF et de @az-rance, la présentation de ce centre
appelle une présentation plus générale et histerdps groupes EDF et Gaz de France,
ainsi que de leurs missions, activités, attribigjat des marchés sur lesquels ils évoluent.

Cette étude a été realisée lors d’'une périodecpiédie pour les groupes EDF et Gaz de

France, mais aussi pour le centre EGD X1. La ptasen de cette étude appelle donc

167



aussi une présentation des contextes nationauscatit au sein desquels celle-ci s’est

déroulée.

1- Présentation d’EDF et de Gaz de France

Pour pouvoir appréhender de facon satisfaisante rksultats de notre travail
d’expérimentation, il faut tout d’abord s’attachar présenter le contexte historique,
économique et culturel de I'entreprise au seinadgidlle notre recherche a été menée. De
par I'importance des entités EDF et Gaz de Franoes procederons ici a une bréve

présentation des caractéristiques les plus margsialet ces organisations.

1-1 - Présentation historique d’EDF et de Gaz de Bince&*

Electricité de France (EDF) et Gaz de France (Gbdiysent le 8 avril 1946, suite a
I'adoption par 'Assemblée Nationale de la loi dar nationalisation des secteurs de
I'énergie. A quelques exceptions pres, cette loindolieu a la fusion de I'ensemble des
sociétés privées présentes en France qui touché&ntpéoduction, au transport et a la
distribution de I'énergie. EDF et GDF deviennenhsaides établissements publics a
caractéere industriel et commercial (EPIC). La loi 8 avril 1946 confére a EDF un
monopole de concession sur la distribution ain&digunonopole de production pour une

partie des installations de production.

Dées 1947, EDF s’engage dans la construction d$ifuatures de production et de
transport de grande capacité, ainsi que de grdratgtiers hydroélectriques.

Des les années 50, prés de 90% des foyers frasmati€quipes en électricite.
Entre 1963 et 1973, la consommation d'électricies drancais augmente, avec le

développement des biens d’équipement en électrageéniaa premiere centrale nucléaire

civile entre en service a Chinon en 1963. Les amB@emarquent le passage de I'énergie

236 http:/iwww.edf.com/95014i/Accueil-com/EDF-presdita-du-Groupe/profil/histoire.html
http://www.admi.net/jo/146-628.html
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hydroélectriqgue aux énergies issues des hydroasbut969 est aussi une année
marquante pour la politique sociale d’'EDF : un adcsigné avec les syndicats prévoit
I'indexation partielle des rémunérations sur lesutgats ainsi que I'adoption de procédures

de concertations pour éviter les greves.

Le début des années 70 représente une étape imegpzur EDF : en 1971, le chauffage
électrique fait son apparition alors que le fioohstitue la premiére source d’énergie

électrique et permet de couvrir pres de la mokig lobesoins francais.

1973 est I'année du premier choc pétrolier. DesA19¥ choix est fait de se tourner vers
I'électricité issue du nucléaire : la constructam 13 centrales nucléaire est annoncée pour
assurer I'indépendance énergétique du pays. liréaatlendre le début des années 80 avec
la modernisation du réseau de transport et la aarigin de nouvelles centrales électriques

pour assurer I'équilibre entre production et conswation d’énergie en France.

A partir de 1984, EDF va exporter son savoir-farematiere d’énergie nucléaire civile,

avec la construction de la centrale de Daya-Ba@ane.

A partir des années 90, EDF doit faire face a latiwe des marchés en Europe. Une
politique de développement international, notamnenEurope et en Amérique du Sud,

est mise en place, donnant a EDF la dimension gfanpe a I'échelle européenne.

Le 1°" Juillet 2004 constitue une autre date importarmter £DF : 70% du marché de
I'électricité et du gaz naturel sont ouverts a lanaurrence (les consommateurs
professionnels peuvent a partir de cette date ichdisement leur fournisseur) et le 19
novembre, EDF change de statut pour devenir ungtéoanonyme a capitaux publics,
élargissant ainsi son offre commerciale. Cette e est liee a la déréglementation du
secteur électrique dans I'Union Européenne, inipp@e I'acte unique Européen du 18
février1986 et rendue effective avec les directizasopéennes du 19 décembre 1996 et du

26 juin 2003, relatives a cette déréglementation.

Le 21 novembre 2005, EDF procede a I'ouvertureathecaipital et a l'introduction du titre

EDF en bourse.
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Gaz de France adopte quant a elle le statut deétéoenonyme en 2005, avec une
limitation des capitaux privés a 30%, aprés avigrteansformée en groupe. L'introduction

du titre Gaz de France en Bourse a été realisgguidiet 2005.

1-2 - Missions et activités d’'EDF et de Gaz de Frag”’

EDF et Gaz de France utilisent un éventail de ssurd'énergie pour assurer leur
production: énergie nucléaire (EDF est le premiedpcteur d’énergie d’origine nucléaire
au monde), gaz, charbon, fioul, énergies hydraaligolaire et éolienne. Cette production
est destinée au marché national (particuliers,epries, collectivités territoriales) mais

aussi au marché international.

Gaz de France a pour mission de fournir de I'épextydes services a ses clients, et assure
donc des activitées dachat, de production, de paris de distribution et de
commercialisation de gaz, mais aussi d'électriettale services. Gaz de France assure
aussi la gestion d'infrastructures de stockagetralesport et de distribution de gaz, et
possede le premier réseau de transport de gazhellé Européenne (avec un réseau de
32000 km de gazoducs).

Outre les prestations de services accompagnailisktion de I'énergie, EDF exerce deux
types d’activités : les premiéres correspondenes aktivités déregulées (le marché de
I'électricité est ouvert a I'exception des partiets depuis le % juillet 2004), ol EDF est
un acteur dans la production, la commercialisatbhe négoce d’énergie ; les secondes
correspondent a des activités régulées ou EDF msacteur dans le transport et la
distribution de I'énergie. EDF est donc chargéd’'ebeploitation, de la maintenance, du
développement et de la sécurité du réseau. Lakdistm, c'est-a-dire 'acheminement de
I'électricité des lieux de production jusqu’auxetits, reléve aussi des activités régulées
assurées par EDF. Cette activité est assurée pax datités. « EDF réseau de
distribution » est la premiére : elle gere le réséa distribution en France métropolitaine,

les actifs en concession, elle assure le carant@raliscriminatoire du raccordement et de

27 http://www.gazdefrance.com/FR/public/page.php Zditr=59
http://iwww.edf.com/95001i/Accueilfr/EDFprysatibnduGroupe.html
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l'acces au réseau, et est chargée des relatiortsl'autorité de régulation de I'énergie.

« EDF Gaz de France Distribution » (dont « EGD présente le sigle) est la seconde.
C’est un opérateur commun a EDF et Gaz de Francexploite et assure la maintenance
du réseau, assure la construction et I'entreties dd¥rastructures de distribution
d’électricité, gére les opérations de comptagesstire la relation avec les clients non
éligibles. C’est au sein du centre X1 de cette@giie notre étude a été réalisée. Ce centre

EGD X1 exerce son activité sur le territoire d'grande métropole francaise.

1-3 - La place d’EDF et de Gaz de France sur le mehé de I'énergié®

EDF représente le principal acteur sur le marchéchis de I'électricité mais est aussi
implanté au Royaume-Uni, en Allemagne et en ltdle.stratégie du groupe consiste a
renforcer sa place au sein des premiers acteurg snarché de I'électricité et du gaz en
Europe. Au moment ou notre étude a été realiséd; HEtient le premier parc de
production d’électricité en Europe et se classa guatrieme place dans le classement
mondial des entreprises leaders dans le sectdiéngegie (le Russe Gazprom est premier,

I’Américain State Grid second et I'Allemand E.ONigieme).

Au 31/12/2006, EDF représente plus de 40 millioa<lients dans le monde, dont 36,7 en
Europe et 28 en France. 161560 personnes sontteadete, salariées d’'EDF. Le chiffre
d’affaire de I'année 2006 s’éleve a 58,9 milliaddsuros, pour un résultat net courant de

4,2 milliards d’euros. L’état francais détient 8% des actions d’EDF.

Fin 2005, Gaz de France était le premier acteua diéstribution de gaz naturel en Europe,
implanté dans de nombreux pays comme ['Algérie,Clate d’lvoire, I'Egypte, la
Mauritanie, le Mexique, I'Allemagne, la Belgiquéltdlie, les Pays-Bas ou encore le

Royaume-Uni.

238 http://www.edf.com/95001i/Accueilfr/EDFprysentatawGroupe.html
http://lwww.gazdefrance.com/FR/public/pabeiddossier=59
http://fr.finance.yahoo.com/q/pr?s=GAZ.PA
http://fr.finance.yahoo.com/q/pr?s=EDF.PA
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Le chiffre d’affaire de Gaz de France s’éleve ef&@@ 27642 millions d'euros, pour un
résultat net consolidé de 2298 millions d’euros. 312/2005, Gaz de France emploie
plus de 5300 salariés et fournit plus de 14 miflide clients dans le monde, dont 10,8 en
France. L’état Francais détient 80,2% des actienGalz de France.

1-4 - Les traits marquants de la culture & EDF et @z de Francé®

Un des traits marquants de la culture propre alatiéa d’EDF et de Gaz de France est
directement lié & la notion de service public. Nawsns vu quU'EDF et Gaz de France
avaient pendant plus d’'un demi-siécle été desiétahents publics a caractere industriel
et commercial. EDF et Gaz de France ont donc higtement rempli des missions de
service public relatives a la distribution et aansport d’énergie. Ces deux établissements
ont été, et sont encore, directement liés a I'ftatcais et aux pouvoirs publics. On peut
deés lors supposer que le principe d’intérét géredalgiquement marqué durablement les
esprits au sein des salariés d’'EDF et de Gaz decé&rdl faut cependant remarquer que,
d’apres certains analystes politiques, les nouvejnérations de salariés recrutés a partir
des années 90 semblent moins marquées par cennakioservice public et d'intérét

général.

L’action collective organisée par les syndicatstdwailleurs représente un autre trait
marquant de la culture d’'EDF et Gaz de France.oHgiement, le syndicalisme a été
puissant dans ces établissements. Ce point doéndept étre nuancé, en raison d’'une
moindre tendance a I'adhésion aux syndicats cleemdaveaux salariés, tendance qui est a
mettre en relation avec I'érosion générale destféesyndicaux. Toutefois, la présence et

I'influence syndicale semblent rester significatiyarmi les salariés.

Un troisieme trait marquant de la culture des ssdadécoule directement de la nature
méme des activités d’'EDF et de Gaz de France. ten, & production, le transport et la

distribution d'électricité et de gaz sont des atiy a risque. Les incidents lies a

239
http://www.democratie-socialisme.org/spip.php?&tid 1

wwwedf.com/fichiers/fckeditor/File/ethiczaleurs_groupe_vf.pdf
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I'électricité et au gaz sont susceptibles d'étreirses de risques civils, sanitaires et
industriels, ce qui implique une attention pariietd aux conditions de sécurité dans ces
activités. Deés lors, on peut supposer que la pratay travail au sein d’'EDF et de Gaz de
France va étre, dans certains domaines au moirispfent imprégnée par des impératifs

de sécurité qui se traduisent par des procédurasrdaealisation des interventions.

La figure du réseau constitue aussi un elémentaletdins I'activité d’EDF et de Gaz de
France. Les réseaux physiques permettant le treresipa distribution de I'électricité et du

gaz semblent des références incontournables paupremdre I'activité de ces sociétés.
Par conséquent, il semble probable que la figureédeau marque profondément les

représentations des salariés.

Enfin, une particularité marque plus spécifiquentglettricité Gaz de France Distribution:
EGD est une entité commune a EDF et Gaz de Fr&eite spécificité devrait a priori
tendre a augmenter les échanges de ses membrdsssgataries d’EDF comme avec ceux

de Gaz de France.

On retrouve l'influence de plusieurs de ces traitgquant la culture d’'EDF et de Gaz de
France dans les valeurs qui sont mises en avarEpBr et notamment dans des valeurs
issues de la notion de service publicgakantir I'approvisionnement énergétique de la
collectivité, assurer la continuité, la qualité ket sireté de la fourniture ainsi que le
traitement en équité de tous ceux que nous desserteles sont les valeurs de service
public qui sont au cceur de notre activit¢ communeuystrielle et commerciale. Elles

impliquent une éthique de comportement au sengdérdérét générah>*.

En détail, les valeurs affirmées par EDF sont legasites :

- Le respect de la personneNeus placons le respect de la personne au
cceur de notre éthique [...] nous privilégions le diple qui fonde la
confiance et 'ouverture aux autres cultuses

- Le respect de I'environnement Responsables vis-a-vis de nos

contemporains comme des générations futures depddin de nos

240 www.edf.com/fichiers/fckeditor/File/ethiozaleurs_groupe_vf.pdf
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activités sur tout milieu naturel ou humain [...] mowentendons
promouvoir les normes internationales de protectione
I'environnement)

- La performance (&ous mettons la performance de chacun dans
I'exercice de son métier et celle du groupe darecuohe de ses activités
au service du client. La valeur ainsi créée [...] fite a tous : client,
salarié, actionnaire, partenaire et collectivitg

- La solidarité («ournisseurs d’énergies indispensables au bien-étre
au développement, nous voulons en assurer un fiabéss et équitable ;
nous soutenons le droit a I'énergie des clients wém Nous
choisissons d’exercer notre responsabilité d’entissp en agissant
contre I'exclusion. Nous voulons contribuer a dépeker l'acces a
I'électricité ou a I'énergie des populations qui gont privées)

- L'intégrité («Salariés d’'un groupe qui se trouve a la croiséatdiéts
multiples, nous faisons de l'intégrité notre modeocdnduite avec tous
nos interlocuteurs et partenaires. Elle exclut &utorruption et

commande d’agir avec droiture, honnéteté et volaletéransparence)

Ces valeurs mises en avant par EDF sont inscrées dne perspective plus générale, qui
pose I'adhésion aux « conventions éthiques de @airé/erselle » (Déclaration universelle
des droits de I'hnomme, Charte Européenne des dforidamentaux, Déclaration et
conventions de I'OIT relatives aux principes etidrdondamentaux du travail, Principes

directeurs de 'OCDE a l'intention des entreprisadtinationales...).

2- Présentation du contexte au sein d'EDF et de Gaie France lors de

I'étude

Chaque organisation évolue dans un contexte pheticll'influence de ce contexte sur
I'activité de I'organisation et de ses membres tires un élément qu’il faut considérer
préalablement a tout travail de terrain. Le comedonomique et juridique d’EDF et tout
particulierement de Gaz de France fait I'objet dlétions lors de notre enquéte, et

s’inscrit a ce moment dans l'actualité politiqueéebnomique francaise. Ces évolutions
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s'accompagnent aussi de changements organisatsoeh@&hformatiques, qui constituent
autant d’éléments contextuels pour notre travail reeherche. Il nous faut dés lors

caractériser ces éléments.

2-1 - Le contexte économique : le projet de fusioBaz de France-Suez et

I'ouverture totale des marchés a la concurrencé!

A partir du 22 février 2006, le groupe énergétigaben ENEL annonce son intention de
lancer une OPA sur le groupe Suez, considéré encé&raomme le seul concurrent
potentiel a EDF (Suez occupe la cinquieme placelassement mondial des entreprises

leaders dans le secteur de I'énergie).

La direction de Suez et le gouvernement francaddéat alors de mettre en place un
rapprochement entre Suez et Gaz de France.

Le 25 février 2006, le premier ministre Dominique Willepin annonce le projet de fusion
de Gaz de France avec le groupe Suez en invogeianptriotisme économique ». Pour
permettre cette fusion, la privatisation de GazFdance (mais aussi celle d’EDF) est
prévue par la loi relative au secteur de I'éneryie7 décembre 2006. Cette loi prévoit la

réduction de la participation de I'état au sein@FE

Il est ainsi prévu que la participation de I'étaspe de 70% a 34% dans le capital de Gaz
de France. Ce projet de fusion va entrainer de neumbdébats et critiques, de la part
d’hommes politiques de tous bords, mais aussi detad’ organisations syndicales. Du
c6té de Suez, la fusion est accueillie plutét fabtement alors que les organisations

syndicales de Gaz de France y sont hostiles.

Au niveau politique, ce projet va faire débat, tamt niveau national qu'au niveau
européen : alors que la commission européenne sgofprononcer sur l'attitude de la

France dans ces événements, puis sur l'impact tle fiesion au niveau européen, la

241 http://www.melchior.fr/melchior/melchior.nsf/alliy/4FE0A26 7E27FD233C12572720034F225
http://www.vie-publique.fr/actualite/panorarexte-vote/loi-du-7-decembre-2006-relative-au-saetmergie.html
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majorité politique prépare en France le texte dgpdéomettant cette fusion tout en faisant
I'objet de critiques de la part de politiciens deoite comme de gauche. Le groupe
socialiste a I'Assemblée Nationale dépose ainsi,1& juillet 2006 pres de 30000

amendements au projet de loi, afin d’en rallongerscdérablement I'examen.

Apres une rentrée politique marquée par une maatfes syndicale contre le projet de
privatisation de Gaz de France, '’Assemblée Natomaaopte finalement le projet de loi
sur I'énergie le 3 octobre 2006. La fusion va celaen étre repoussée par un arrét de la
cour d’appel de Paris qui, le 22 novembre 2006mestjue Gaz de France n’a pas respecté
ses obligations d’information et de consultationpgusonnel. Le conseil d’administration
de Gaz de France prévu deux jours plus tard pdigevdes modalités de la fusion ne peut

donc avoir lieu.

Enfin, le 30 novembre 2006, le conseil constitutigirend sa décision sur le projet de loi :
la privatisation est approuvée, mais repoussé€’quilliet 2007, date de I'ouverture totale
des marchés énergétiques a la concurrence, em idiigoe interprétation du préambule de
la constitution de 1946 prévoyant qu’une entrepeisgloitant un service public national
est la propriété de la collectivité.

Nous avons vu que la déréglementation du secteatrigjue dans I'Union Européenne
avait éteé initiée par I'acte unique européen deb1&8endue effective avec les directives
européennes du 19 décembre 1996 et du 26 juin ZH¥OBrance, les dispositions de ces
directives sont principalement transposées pdoissiu 10 février 2000 et du 9 aolt 2004.
Ces directives fixent plusieurs obligations pow états membres, dont la plus importante
est de permettre aux consommateurs d’électricité ateisir leur fournisseur.
En France, cette obligation est appliguée par étauecessives, selon des seuils de
consommation fixés par le conseil d'état. A padir 19 février 1999, les plus gros
consommateurs peuvent bénéficier de cette possjbié seuil de consommation étant
progressivement baissé en 2000 et 2003, jusqu'axetddu 23 juin 2004 qui étend cette

possibilité a toutes les consommations non-résielead, a partir du 4 juillet 2004.

Le 1°" juillet 2007 constitue la date limite fixée pas ldirectives européennes pour que
'ensemble des clients puisse avoir acces a cetssilplité, ce qui correspond a une

ouverture totale du marché de I'électricité engluant les particuliers.
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Cette ouverture totale du marché de I'électricitBesn entendu été préparée au sein d’EDF,
ce qui se traduit par des réorganisations, parpliegtion de nouvelles procédures
réglementaires relatives aux échanges internedeies pour certains services, et par une

pression accrue sur la sécurité relative aux inddions commerciales sensibles.

2-2 - Le contexte organisationnel

Le centre au sein duquel a été réalisée cette @iRle Gaz de France Distribution (EGD)
constitue un opérateur commun a EDF et Gaz de €rdbe centre est fondé sur une
organisation matricielle comprenant des entréefdaales et des entrées par activités.
Les missions de ce centre sont d’exploiter et di@ssla maintenance du réseau, mais
aussi d’assurer la construction et I'entretienidésstructures de distribution d’électricite,

de gérer les opérations de comptage et enfin daskurelation avec les clients.

Le territoire couvert par le centre EGD X1 compreéfl communes et correspond au
territoire urbain rattaché a une grande métropalechise.
Au niveau interne, le centre est organisé en «@sad qui correspondent a des

spécialisations par métiers. On distingue ainsdt@saines suivants :

- Le domaine « P1 », qui correspond au réseau teahiggz.

- Le domaine « P2 », qui correspond au réseau teoh@igctricite.

- Le domaine « P3 », qui correspond aux relatiorentdi et fournisseurs, et a la
technique-clientéle.

- Le domaine « P4 », qui correspond au pdle d’accgedtion, chargé de la
gestion des contrats.

- Le domaine « P5 », qui correspond aux fonctionsuggort logistique.

Au total, le centre emploie prés de 1200 agentagGé domaine organisé par un MED, est
dirigé par un ou plusieurs chefs de GR (chef deiggade responsables), dont la fonction
est d’assurer la gestion et le budget relatif a domaine, mais aussi d’apporter une

assistance aux chefs de GT. Les chefs de GT (deefsoupes de travail) sont les acteurs
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suivant dans la hiérarchie de chaque domainemalsagent et animent des équipes dont la

taille s’éleve en moyenne a une dizaine d’agents.

La direction du centre EGD X1 est organisée autbun directeur de centre et de son
directeur adjoint, de différents MEDS dont certaiessont pas directement rattachés a I'un
des domaines que nous avons présentés (les MERBE&ngsé I'état-major correspondent
aux fonctions suivantes : responsable domaine wess® humaines, responsable domaine
financier et logistique, responsable domaine missitectricité, responsable domaine
qualité produit gaz, responsable domaine qualié&atix, responsable pble technique
clientéle, et responsable pb6le accueil gestiongqlipe de direction est aussi composée
d’un responsable de la communication, d’expertscf@arge de la prévention-sécurité, de

la qualité, et de I'environnement), et enfin d’atasntes de direction.

La population cumulée constituée par les MEDSelgserts et les chefs de GR représente
environ 40 personnes. En ajoutant les chefs de &fta population, le groupe ainsi forme

atteint les 100 personnes.

Le centre EGD X1 représente donc une entité etnterlocuteur incontournable pour
I'ensemble des autres centres d’EDF et de Gaz alecBrprésents sur le territoire urbain

rattaché a la métropole dans laquelle a eu liexer&tide.

Outre ces principes d’organisation, une politiqeecdangement organisationnelle marque
la période pendant laquelle a été realisée cetideetEn effet, I'organisation était
précédemment fondée sur une logique territorial#tiimaction. Or, cette logique est en
train d’étre abandonnée au profit d’'une logique antefeuilles, c'est-a-dire recentrée sur
les métiers et sur un territoire plus large. Cagamanagers voient donc leur champ
d’action évoluer en passant d’attributions variées un territoire local a des attributions

plus spécialisées sur un territoire étendu.

Cette évolution implique des transferts d’attribog entre les agents concernés ainsi que
des évolutions dans leurs fonctions et leurs possti
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2-3 - Le contexte informatique

Notre étude porte sur les usages de la messagésimé Lotus Notes au sein du centre
EGD X1 et des centres qui y sont rattachés. Efjlené a une demande effectuée lors d’'un
comité de direction environ 9 mois avant le débuttrhvail d’enquéte. A I'époque,

I'accent avait été mis sur I'importance prise mamessagerie dans le travail quotidien et

par les effets pervers de son utilisation.

Quelques jours aprés le début de notre travailgliéte, une note interne émanant de la
délégation nationale du systéme d’information et tdécommunications parvient a la
direction du centre EGD X1. Cette note est reladiven projet qui touche directement a la
messagerie Lotus, projet baptisé « Maitrise desiies de Messagerie » (MVM). Suite a
une augmentation significative du volume total deges aux lettres de messagerie Lotus
Notes (+30% entre 2005 et 2006), le comité de timedEGD met en place une politique
de maitrise de volume des messageries, pour eiredésl colts et en faciliter la gestion et
I'utilisation (d’apres cette note, les boites aaitres de messagerie Lotus Notes ayant un
volume important correspondent a des performanegsadées).

Ce projet implique ainsi de faire passer I'ensendds utilisateurs de messagerie Lotus
Notes a la derniére version (V5) de cette messageride limiter la taille des espaces de
stockages alloués a chagque messagerie a 90 Mégus (Qublume correspondant au

« profil standard »). Les managers doivent, enepditurnir la liste des agents auxquels ne
peut étre affecté ce « profil standard », et qui ganséquent pourront bénéficier d’'un

espace de stockage supérieur a 90 Méga Octetdquuumessagerie Lotus Notes.

Le projet MVM est mis en ceuvre entre septembred@&embre 2006. Chaque unité

dispose de six semaines pour mener ce projet &termson sein. Les utilisateurs vont
disposer de quatre semaines a partir de I'appbicate leur profil pour ramener le volume

occupé par leur messagerie Lotus Notes en dessolastdille limite correspondant a leur

profil.

Ce projet implique donc I'ensemble du managemesdponsable de la conduite de ce
projet a un niveau local, et les agences informasgdont dépendent les centres, qui

doivent accompagner ce projet.
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En pratique, ce projet a potentiellement un implr@ct sur certains entretiens. D’une part
notre étude peut sembler faire écho avec ce poojatles enquétés. D’autre part, en raison
du calendrier prévu pour la mise en ceuvre de getpfors de I'enquéte certains enquétes

étaient au courant de ce projet (en tout cas dmfafficielle) alors que d’autres non.
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PARTIE 2 - « LA MESSAGERIE ELECTRONIQUE LOTUS, UN
EXEMPLE DE DISPOSITIF TECHNIQUE DONT LES USAGES
REPOSENT SUR LE CONTROLE DES ECHANGES ET DE
L'INFORMATION »

Outre les notes d’observations qui ont étés comsigrdans le journal d’enquéte, cette
étude de terrain se fonde sur une série de 30tiensede type semi-directif. Ceux-ci ont
été réalisés sur divers sites d’EDF et de Gaz dader: le centre EGD-X1, les sites X2,
X3, X4, X5, X6, et X7 (tous faisant partie du tewiie urbain rattaché a la grande

métropole francaise dont le centre EGD X1 dépend).

Les personnes interviewées lors de ces entretmmtspsur la plupart des managers : des
membres ou des experts du comité de direction¢hiels de GR, des chefs de GT, et enfin

quelques télé-conseillers travaillant sur les plaxed’appels téléphoniques.

3- La messagerie électronique Lotus: un dispositifechnique qui fait

I'objet d’une détermination croisée

La messagerie électronique interne Lotus Notes apristitue notre objet d’étude

représente une Technologie d’Information et de Camioation. Elle correspond donc a la
notion d’objet technique. En tant que tel, son étundplique de considérer la question de
ses deéterminations sociales et techniques. Il emtvilonc d’examiner quels sont les
éléments qui vont étre susceptibles d’avoir desteffur son usage, et comment ils vont

produire ces effets.

3-1 - La détermination de la messagerie électronigurésulte de son

design et de ses usages

Les résultats de notre étude semblent indiquer ¢pille nuancer la conception de la

technologie qui est mise en avant par Orlikowskio8 elle, les regles et ressources sont
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intégrées dans la technologie. Or cette conceptienla technologie semble trop
déterministe. En effet, elle pourrait limiter lde@es éléments contextuels et des stratégies

des acteurs dans la formation des usages.

Comme le suggére Proulx, il semble possible d'emeés un conditionnement plus
« lache » des usages, en explorant la questioa détermination des usages a travers le
design de la technologie. Cette détermination rigue pas un positionnement
déterministe, puisque les acteurs bénéficient togja’une marge de manceuvre dans la
facon dont ils vont utiliser la technologie et ddasfagon dont ils vont s’adapter aux
contraintes qui sont induites par le design deedetthnologie.

3-1-1 - La messagerie est marquée par une forme ditermination

technique liée a son design

Nous avons pu, a travers notre étude, constatelagmessagerie €lectronique, en tant que
TIC, pouvait induire des formes d’'usages : de panature informatique, elle induit, de

facon directe ou indirecte, des effets spécificaied’activité quotidienne professionnelle.

Ainsi, certains enquétés associent la «connaissand’une personne a la présence
physique, et non aux échanges médiatisés (Entriitié6 : «les relations ont forcément,
évolué [...] on prend I'habitude de travailler avexslgens, avec l'outil [...] les personnes
tant qu’on les a pas rencontrées physiquement ret dre sait pas trop les jauger quoi, on
sait pas trop les aborder. Quand on connait la peralité de quelqu’un aprés, ben on
sait, c’est plus facile»). La rencontre de face a face resterait amsnddele de relation

pour évaluer les rapports entre individus au ttavai

Il faut toutefois nuancer la détermination techeiqqui émane de ces discours. En effet,
plusieurs enquétés n’associent pas de facon exelgsss évolutions dans les relations au
travail a la messagerie. Plusieurs d’entre euxnt@essi dans ces évolutions des effets des
évolutions des métiers ou des changements orgamisats qui marquent EDF-GDF lors

de cette enquéte (Entretien N°2Rs relations de travail ces derniéres années ont

enormément changé parce que... les taches sont deeplplus spécifiques et spécifiées
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pour chaque individu et dans chaque poste, on v [di.] ¢a fait que, les relations se
compliguent un petit peu, elles sont moins facéesoins avenantes.

Un autre enquété évoque les effets de 'usage deetsagerie sur les relations au travalil
en opposant de fagon tacite la communication pasagerie & la communication de face a
face (Entretien N°6 # y a une perte de partage on va dire, c'est-&djue maintenant on
était forcément obligés de parler. Maintenant casti que c¢a se fait, euh, il y a moins de
portage d’information parce qu’on a balancé le nfail] donc il y a beaucoup moins de

présentation, enfin, ¢a fait des dégats en réumjon

On retrouve dans ce discours l'opposition entrecéemmunication non meédiatisée,
entendue au sens d'interaction « directe » permtettae relation plus « compléte », et la
communication médiatisée par la messagerie, en¢eadwsens d’échange d’'information.
Cette opposition se retrouve a de nombreuses espais fil des différents entretiens qui
ont été réalisés. On y retrouve une problématiquesdeption, qui associe des conditions

d’interprétation optimales a la coprésence physapgeinterlocuteurs.

D’autres enquétés remarquent aussi que l'orgaaisatiorrespondant au systeme
d’'information basé sur le courrier serait aussi séen permettre de mieux trier et
hiérarchiser les informations (Entretien N°23eut passe par la messagerie. C’est
infernal. Avant, si vous voulez, on avait un systé® courrier, qui était quand méme un
peu prédigéré, par des assistantes. Aujourd’huis@ene digére rien. Donc euh... moi je
dis, traiter une centaine de messages par jourt@as humain» ; Entretien N°7, Parlant
de la mise en copie excessivd, autil il permet de le faire facilement, si c’étaiomme
dans le temps, Ia, qu’il y avait dix personnes,ilgallait qu’ils fassent dix photocopies,

dix courriers, dix enveloppes et pis tout, ilsdeafent pas heim).

On trouve donc dans ces deux extraits d’entretieatribution d’'une forme de
détermination technique. Le premier enquété citétimene le travail des assistantes, qui
« pré digéraient » le courrier, c'est-a-dire quieffiectuaient une sorte de pré-tri, activité
qui semble avoir été évacuée avec la généralisdédiusage de la messagerie. Le second
enquété cité mentionne quant a lui un autre maiicqnstitue un élément d’explication de

la préférence affirmée pour le systéme d’infornratimasé sur le courrier. Il évoque
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précisément des motifs « pratiques » correspond@dantine forme de détermination

technique et qui, selon lui, ont généré un acceoiesnt du volume d’'information échangé.

A ce titre, plusieurs enquétés remarquent que lanw® d’information échangé sur la
messagerie a largement augmenté depuis son imjtentgntretien N°4 «c’est slr que

ca a génére, euh, une activité qui n'existait pasrd» ; Entretien N°7 «naintenant
I'outil est tellement facile, facilitant, en mettales gens en destinataires soit en copie,
gu’'on a tendance a arroser trés large pour vexaspene, et puis en fait on passe notre
temps a lire des choses qui, dont la plupart dyogme nous intéressent pas, ou notre avis
est pas forcément important).

Il est aussi significatif que le caractere écris dehanges réalisés via la messagerie soit
associé a une dimension hiérarchique des relatamndravail. Il semble que cette
association soit liee a la matérialité de I'éqitj viendrait « matérialiser » cette dimension
hiérarchique de I'’échange, et ainsi signifier saractere politique (au sens ou I'échange

traduit des relations de pouvoir).

Cependant, la préférence pour le support papieresuexprimée par un certain nombre
d’enquétés peut aussi s’expliquer par des raisoatsgpes. En effet, le papier et I'écran
d’ordinateur semblent se différencier par des doys pratiques de lecture, comme le
souligne l'enquété suivant (Entretien N°G& messagerie, par rapport au courrier

d’avant... euh, c’est vrai qu’on a des difficultéra »).

Il faut d’ailleurs remarquer que la dimension tibédle attribuée a la messagerie semble
corroborée par le constat d'une marginalisation cdurrier en tant que moyen de
transmission d’information (Entretien N°Imoi j'utilise pratiguement plus de papier,
Entretien N°25 4 y a 7-8 ans, je, le courrier c’était, euh, ¢ca meenait une heure, hein.
Donc, y a plus rien sous format papier; Entretien N°26 # y a pratiquement trés peu

de notes papier maintenasy.

Les bénéfices de I'usage de la messagerie, commapidité d’échange, pourraient donc
étre neutralisés par une propriété de linformatiqgui correspond a une forme de
détermination technique. Il s’agit dans ce cas danfort » de lecture qui est lié a ce

médium. Cet aspect peut constituer un des éléndétplication de la préférence pour les
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échanges « plus directs » (face a face, téléphgmemarque le discours d’'une grande
partie des enquétés, mais peut aussi constituetl@ment d’explication de la relative

nostalgie qui caractérise le courrier dans certdissours.

Dans certains cas les enquétés mentionnent aussadens pratiques qui marquent leur
nostalgie a I'égard du téléphone, comme une medl@ompréhension ou la possibilité
d’obtenir des réponses en direct, ce qui n’est gy@ematique avec la messagerie qui
permet de différer une réponse (Entretien N° #8y«a beaucoup de gens qui pourraient
donner un petit coup de fil, et parfois avec unpcoe fil on s’explique beaucoup mieux
alors gu'ils préferent faire des messagesEntretien N°20 ©és qu'il y a un probleme,
une bricole, ils envoient un message. Hein, sarsoseier, alors qu’'un coup de téléphone

ca aurait été beaucoup plus simple, on résout ¢édbj@me tout de suite).

Cette question de la détermination technique do# &pprochée de celle de l'influence
des caractéristiques propres a un medium sur seditioms de réception. De par
I'utilisation de I'écrit comme support pour les édges, la messagerie engendre, par
rapport au téléphone ou au face a face, une déiperdie sens dans I'échange. En effet,
I'écrit se distingue par des conditions de réceptijoi lui sont propres et qui tendent a
évacuer toute une partie des éléments non-verbaractérisant I'oral. Comme nous le
verrons plus loin, au-dela de motifs pratiques sotninvoqués par les enquétés pour
justifier leur préférence pour les échanges télgghue ou de face a face, la frustration a
I'égard de la messagerie qui marque les discours@uusage peut aussi s’expliquer pour
d’autres raisons : I'écrit, qui sert de support dwnt a la messagerie, évacuant les
éléments non-verbaux de la communication, tendmadi a réduire la compétence engagée

par les acteurs dans l'interaction.

Cette question est d'ailleurs évoquée par un deguédds qui, en mentionnant les
différences d’interprétations d’'un méme messageppasieurs destinataires, souligne la
moindre déperdition de sens liée aux échanges @Emiretien N°19 €a change les

contacts, parce gu’en fait euh, quand on envoiemessage, on va a l'essentiel [...]
certains messages [...] on les interprétait pas teisa méme facon [...] on peut se faire
une mauvaise idée de l'interprétation du messagejwton qui a été employé a travers
son message, alors que quand on a quelqu’'un apheéfe [...] quand on discute de vive

VoiX, c'est plus facile apres de pouvoir calmerdbsses ou d’interpréter les choses. Alors
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gue sur un message, enfin des fois on peut mgdifiréter, pis on n’a pas l'interlocuteur

tout de suite pour dire « ben qu’est-ce qui se pagmi ». Voila»).

Le «ressenti » mentionné par cet enquété renwiagbn assez claire a tous les indices
non-verbaux présents a l'oral et qui sont évacwaéd'@crit, comme l'intonation. Mais il
mentionne aussi la dimension différée des échangefisés par messagerie, qui
contrairement aux échanges oraux, ne permet paprégser «en direct » certains

éléments sujets a interprétation.

Plusieurs enquétés remarquent aussi que la fréquinecours a certaines fonctionnalités
d’envoi de messages s’explique par la « faciligub marque leur usage. On retrouve ici
encore l'attribution d’'une forme de déterminati@chnique de l'usage de la messagerie
par les enquétés, comme l'illustre cet extrait damretien (Entretien N°6 kst-ce que
c’était vraiment nécessaire de I'envoyer ? C’egad#utre chose. Euh... voila. Du temps
du courrier, c’est pas slr que jaurais, qu’on airgis tout le monde hein, aurait eu

autant de courrier que en mail. C’est évident. daction copie est trés développge

Dans cet extrait, c’est la fonctionnalité de misecepie d’'un destinataire qui est évoquée.
Si la notion de «facilité » de l'usage de cettactmnnalité n’est pas ici mentionnée

explicitement pour en expliquer le développementrairouve une opposition qui semble
corroborer la thématique de la détermination teqimni C’est le courrier papier qui est

opposé a la messagerie dans cet extrait. Cettesiigpotend a attribuer de fagon implicite

des propriétés a chaque médium : le développemeritudage de cette fonctionnalité

semble rattaché par cet enquété a certaines piepdé la messagerie €lectronique, qui,
dans le discours d’'autres enquéteés, renvoientmesie cette notion de « facilité ». Ainsi,

ce sont des caractéristiques techniques de la gessadécoulant de la numérisation de
I'information qui sont généralement invoquées dmfaimplicite pour expliquer l'inflation

marquant les volumes d’information échangés.

Cette identification d’'une forme de déterminatienhnique est encore plus évidente chez
un autre enquété qui, dans son discours, combompdsition entre I'actuel médium
dominant et celui qui le précédait, I'oppositiontrenl’échange dinformation et la

communication, et qui invoque la «facilité » qust eattribuée a l'usage de la

messagerie (Entretien N°10, parlant du systemeatude liaison : @vant on avait une
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correspondance papier [...]Donc il y avait, de parféet de I'outil, qui est un outil papier
et qui est donc un peu plus lourd, et qu'il fautirég etc, etc. Euh, il y avait un filtre, quoi,
un pré-tri naturel, alors que, c’est beaucoup pfasile de, d’informer c’est une chose,

mais de donner le travail par internet, par intranear la messagerie).

A travers la comparaison effectuée entre le caudiectronique et le bon de liaison, on
constate ici I'attribution d’une forme de déternioa technique qui est explicite. Le « pré-
tri » qui est associé au bon de liaison et au papiplique une forme de détermination
technique, tout comme la facilité qui est assoai€asage de la mise en copie, mentionnée

ici de fagon implicite.

Comme on I'a vu précédemment, c’est la « facilit¥usage de la messagerie, découlant
de la forme du support utilisé pour communiquer tard a étre «incriminée ». On

retrouve dans cet extrait des motifs « pratiquesosrespondant a une forme de
détermination technique, comme la « lourdeur » durrger, élément lui-méme lié a la

forme de ce médium (la plus grande matérialitélgjuest attribuée par rapport a d’autres
média). Le « pré-tri naturel » qui est mentionné pat enquété découlerait de cette
« matérialité » du courrier, qui, plus couteusdéegnps et en moyens, aurait pour effet d’'en

limiter les volumes échangeés.

On doit d'ailleurs remarquer que pour plusieursugnés, la généralisation de l'usage de la
messagerie correspond aussi a un changement diomesssocié aux média comme le
téléephone et le courrier. La messagerie seraii amssidérée comme le médium le plus
apte pour gérer le «tout-venant », alors que larmy, de par sa marginalisation et sa
matérialité, serait a présent utilisé pour marqgetesignifier une différence de statut de
I'information qu'il peut porter (Entretien N°25désormais, quand on recoit une note
papier [...] c’est parce que elle a un caractére delent obligatoire, qu’elle doit étre
signée quoi, hein [...] parce que la il faut quandnmeématérialiser I'obligatiom ;
Entretien N°23 «@ujourd’hui on recoit plus rien en courrier, papiett, ce, justement de
temps en temps jenvoie des courriers papiers, gmgulariser le fait que c’est important.
On recoit trop tout par maib).

Ce point permet de souligner un résultat original marginalisation du courrier par la

messagerie répond, a priori, a des impératifs éoanees (réduction de la consommation
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de papier et d’encre) et organisationnels (optittusade la transmission d’information).
Cependant, cette marginalisation semble aboutirn@ reconsidération du statut de
I'information veéhiculée par le courrier : la raréfian de ce médium a amené les acteurs en
position de récepteurs a l'assimiler a un médiuntgoo d’'informations importantes, a
caractére réglementaire ou hiérarchique. En positié@metteurs, les acteurs semblent
attribuer a ce médium les mémes caractéristiquass dans ce cas le recours au courrier

semble consciemment et délibérément manifestamargsion hiérarchique de I'échange.

Cette dimension hiérarchique liée au recours auriesyeut aussi étre rapprochée de la
nature méme du courrier dans sa dimension matéridk papier matérialise I'acte
hiérarchique, alors que la perception de la maiiéride I'information semble étre moins

importante lorsqu’elle est échangée sous formenmitique.

On peut dés lors remarquer que cet usage partiadliecourrier apparait comme une
conséquence non intentionnelle de Il'action liéeaagénéralisation de l'usage de la
messagerie. Les acteurs conscients des conditeoleidaction (la raréfaction du courrier,
la généralisation de l'usage de la messagerie,irteersion « matérielle » du papier)
pratiquent un usage du courrier dont le but est sdeulariser l'importance de
I'information véhiculée, de par la rareté du médiutilisé, et de manifester le caractere
hiérarchique de I'échange, de par une matérialiénedium ressentie comme plus
importante (Entretien N°23justement de temps en temps jenvoie des coupegpsers,
pour singulariser le fait que c’est important. Oacpoit trop tout par mail» ; Entretien
N°18, parlant des documents issus de la messag@iiemprime, «Jimprime le papier,
pour leur montrer, euh, parce qu’il faut traiteragce que eux aussi ils I'ont recu et c’est
aussi ma maniére d’appuyer. Parce que, rien ne faoap sur certaines choses, des traces

écrites, sur le bureau, que je donne. Parce qust ¢t’acte hiérarchique aussi que).

La détermination technique liée au design de lasagerie électronique peut aussi se

manifester a travers les usages stratégiquesrdedaagerie.

Le simple fait de transférer un message peut, yample, s’inscrire dans une logique ou la
messagerie est utilisée comme moyen d’éviter ucteet@n transmettant un message a un
autre acteur (Entretien N°21, parlant de la messageC’est un peu un « refoule-boulot »

quoi [...] c’est un peu « c’est pas moi, c’est a ti@, tac, je lui envoie » quoi. Euh, avant,
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si on avait un truc qui allait pas, ou qui falldifire passer, a quelqu’un, ben fallait
I'appeler au téléphone, fallait lui expliquer powrgj on lui envoyait, argumenter un peu
plus quoi. Tandis que la, en gros c’est, euhafilet du doigt sur la table) « c’est pas moi,
c’est lui » quoi. C’est beaucoup plus simple de dirallez hop, je mets le nom en haut et

puis « pfuit » (il siffle), euh, je suis pas comEEquoi»).

Cet enquété résume cette forme d'usage stratégigua messagerie en la qualifiant de
« refoule-boulot », et semble I'expliquer par desactéristiques de la communication
propres a la messagerie : d’'une part la communicatifférée liée a la nature écrite des
échanges réalisés par le biais de ce médium, atrd’@art la moindre implication qui
semble y caractériser les échanges. Ainsi, la @eatarite de I'échange rendrait ce type
d’'usage stratégique de la messagerie plus « fadjlee s'il était pratiqué avec un médium
fondé sur l'oral. Cette « facilité » soulignée aigiurs reprises par cet enquété semble
ainsi correspondre a une forme de déterminationudeges « inscrite » dans le design
méme du médium : de par la nature écrite des éekaquelle permet, la messagerie
aurait ainsi pour effet indirect de rendre les esagrientés vers de fins de contrdle plus

facile a justifier et & mettre en ceuvre pour legjess.

Le constat qui met en relation la tracabilité desadges sur la messagerie avec I'extension
du potentiel de contréle de la communication penmaisl’usage de la messagerie concerne

aussi directement une fonctionnalité de la mesgagetus Notes : I'accusé de réception.

Or, ce potentiel de tracabilité permis par la mgssa est aussi induit par la forme des
échanges qui sont médiatisés par la messageriar é¢ gupport informatique sur lequel

elle s’inscrit.

La messagerie permet ainsi d’envoyer des messages accusé de réception a
'ouverture du message. En pratique, I'émetteur ngdessage va recevoir un nouveau
message sur sa messagerie lorsque le destinagamavvir le message qui lui a été envoyé.
Cette fonctionnalité correspond dans plusieurs @&asles impératifs professionnels.
L’accusé de réception peut, par exemple, étresétipour relancer un utilisateur de la
messagerie, lorsque I'émetteur attend une infoomajui lui est nécessaire pour lui-méme
renvoyer une information, rendre un dossier ouigéalune tache particuliere. Ce cas de

figure est justement évoqué par la plupart des @&#éguqui attribuent des propriétés
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positives a cette fonctionnalité (Entretien N°€’est vrai que c’est bien de savoir a quel
moment, euh, enfin, si un message a été recu, lantpment. Quand on doit faire des
relances, c’est toujours, euh... commede Entretien N°7 Quand vraiment je veux

savoir si mon interlocuteur a recu le message. 8oupour des questions de délai [...] si
vraiment il y a des délais a respecter, si c’ese ugponse a faire a une collectivité
territoriale, tout ¢a, 1a je mets souvent un accdsééception, pour étre sir gu’il I'a eu, et
si au bout de quelques jours je vois que jai pad'accuse, je me débrouille autrement

pour que ca agisse).

Un autre enquété exprime une appréciation de Feskve du contrble sur l'activité des
autres utilisateurs de la messagerie grace a ka&cde réception. Il permet ainsi de
confirmer que cette fonctionnalité revét a la fdes propriétés relatives aux ressources
d’allocation et aux ressources d’autorité, maissaqgee I'usage de ces propriétés est bien
marqué par une forme de détermination techniquadien N°9 «On recherche aussi
bien, je sais pas, par le nom du message ou paoie de la personne, apres ou les dates,
euh ca dépend [...] et en plus ¢a permet éventuetiedeerenvoyer. Comme ces messages,
ce message qui est archivé, suivant par exempledéniee qui a été faite pour telle ou
telle action, ben il est possible d'utiliser ce sege, qui avait été envoyé a telle époque, en
disant « ben attends, a telle époque on dit queit’éa, donc il faut faire ca ». Et « tu as
bien eu le message a telle date ». Donc ca perereiece de tracer, la messagerie et de
I'utiliser aussi pour euh, telle ou telle dériveuQel dossier. C'est quand méme tres
intéressant. Parce que si il fallait retrouver laéme chose en document papier, euh,

faudrait se tamponner le courrier en arrivant eigic’est quelque chose d’'infaisabie

Outre une justification pratique, cet enquété titadlans son usage de I'accusé de réception
des éléments qui renvoient aux caractéristiquesreesources d’allocation dérivant du
contréle des acteurs sur les dimensions matérigdesechanges (dans notre cas a travers
I'archivage), et des éléments qui renvoient awadat@ristiques des ressources d’autorité.
Cette dimension qui renvoie aux caractéristiqguasressources d’autorité est bien resumée
par cet enquété par la formule suivanteca«permet de recadrer pas mal de choses
Pour lui, cette forme d’'usage du potentiel de dilatdes échanges de la messagerie est
marquée par une forme de détermination technignesftet, il remarque que ce type de

pratique serait impossible avec un systeme d’aeceivversion papier.
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D’un point de vue général, la forme des échangesaut médiatisés par la messagerie
semble donc induire une extension du contrleesurdlations au travail. L'écrit constitue
le support privilégié des rapports de communicatiassant par la messagerie électronique.
Or, de ce point de vue, I'écrit semble constituee yropriété « matérielle » de I'objet
technique « messagerie électronique » produisanpald la plus importante dans la
détermination des usages. Certains enquétés assadmsi a la dimension écrite de la
communication par messagerie électronique des igtéprcontraignantes. Ce point, qui
permet de souligner la dimension moins contraignalets échanges a I'oral semble faire
écho aux constats d’une moindre convivialité ddsaBges réalisés par messagerie, en
opposition au téléphone (Entretien N°2line réclamation orale et une réclamation écrite
c’est pas pareil quoi, on la traite pas de la méfagon. La, la messagerie c’est un peu
pareil pour moi quoi. Ouais. Et je, j'ai un peu pegu’on rentre trop dans la démarche de
I'écrit euh, « comme ca je l'ai écrit, maintenariest coincé », hein, « comme c¢a

maintenant t'es obligé de me répondre ». Alors d@@l, tout se négocie du moing.

3-1-2 - La messagerie est marquée par une forme ditermination

sociale liée a ses usages

Si la messagerie, a travers son design, sembleiréndne forme de contréle de l'activité
qui la prend pour support, les acteurs sont togjamr mesure de mettre en ceuvre des

stratégies qui leur permettent d’échapper, au maingartie, a ce controle.

lIs vont, par exemple, développer des stratégiégitment de la messagerie, ou accroitre
le champ d’exercice d’'un contrOle réflexif de fagofimiter leur dépendance a I'égard de

ce controle.

De par le mode de gestion du temps gqu’elle permiejui est actualisé par l'usage

dominant de la messagerie (c'est-a-dire le modeodeexion a la messagerie en « temps
réel »), la messagerie induit aussi une forme deradnation des usages et des pratiques
guotidiennes. Mais cette potentialité, qui dépeaghpriétés techniques de la messagerie,

ne devient effective que par son actualisatiorestcparce que la connexion continue a la
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messagerie est la pratique d’'usage dominante audssi enquétés que cette potentialité
produit des effets sur les usages.

L’'usage de la messagerie semble donc étre marquénpaode d’organisation du temps
particuliere. En effet, la connexion continue arlassagerie semble marquer les pratiques
de la quasi-totalité des personnes interviewéadgame personne déclare ne pas avoir
adopté ce mode d’organisation du temps relatif enéssagerie : Entretien N°3je<me
connecte, euh, jallais dire peut-étre, euh... (kR il réfléchit) Jallais dire deux fois
par demi-journée, euh, ou je suis présent au burgaoi [...] Donc si je suis la une

journée, euh, ce sera quatre fois a peu pres

En pratique ce mode d’organisation se traduit pouverture » de la messagerie des le
début de la journée, et par sa fermeture au dépatbureau. Bien entendu, ce mode
d’organisation du temps relatif a la messagerisadraduit pas nécessairement par une
consultation immédiate des messages des leur arrvértains utilisateurs ayant active
I'alerte signalant la réception de messages, déaumon (Entretien N°27guand je suis
sur mon bureau, donc je bosse sur un truc, jai @aherte 14, « vous avez recu un
courrier », donc j'ai pas l'alerte sonore, jai jtes le, le truc. Donc aprés je prends, je
prends pas mais généralement si je, a un momenhéjoguand jen ai 2 ou 3, je

regarde»).

Mais la encore, I'activation de l'alerte ne sigaifitas que les messages soient lus dés leur
réception : certains utilisateurs vont avoir tercda@d se réserver des plages de travail
consacrées a certaines taches, et ne pas corauftezssagerie pendant la réalisation de
celles-ci, méme lorsqu’ils recoivent des messagat¢tien N°28 «si je suis au bureau,
bon je fais autre chose pis je vais voir ma messaggiand j'ai fini, je dirais ma séquence

d’activité, je vais consulter ma messagerie puieends une autre séquenge

Ce point permet donc de souligner gu’ici, la déiaation par le design n’est pas absolue,
elle ne produit des effets que parce qu’elle essiamarquée par une pratique sociale qui la
rend effective.

II faut d'ailleurs remarquer que ce principe de re&ion continue peut renforcer

I'angoisse liée a 'usage de la messagerie enciaatit a raccourcir le temps de traitement
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ou de réponse attendu d’'un message. En effet, erde gestion de la messagerie en
temps réel, de par sa nature méme et de facorpgtigue par le traitement des messages
en « flux continu » qu’il impliqgue (mode de traitent dominant qui se trouve confirme
par la forte réecurrence de la métaphore aqueusalygue dans les discours des enquétés
lorsqu’ils qualifient l'information sur la messager «au fil de l'eau »; «noyé »;
« submergé » ; « arroser »), semble pousser lesatdurs a répondre aux messages qu'ils

recoivent dans les délais les plus rapides possible

Certains utilisateurs remarquent, par exemple, tpuereprésentation associée a la
messagerie en tant que médium permettant I'échdingfiermation en temps réel, tend a
étre transposée aux traitements que les informatappellent. Ainsi, l'utilisateur étant
présume joignable en permanence par sa messag®tans utilisateurs auraient tendance
a attendre une réponse quasi-immédiate de sa parhon-réponse dans des délais jugés
satisfaisants appellerait alors une relance parsagesie ou téléphone (Entretien N°23
« parfois je recois des coups de fil... quelques hewase quelgues minutes apres avoir
recu des mails du groupement de centre, donc ratterité, et on me dit « mais tu m’'as
pas répondu a mon mail; Entretien N°8 4a tendance vis-a-vis des messages, c'est que
les demandeurs... euh s'imaginent qu’on est 24-2d4rdeat pis qu'on a qu’eux a lire et a
traiter [...] ils nous envoient un message deux joapses « t'as pas encore répondu,

gu’est-ce tu fous ? » (il rit), comme si on avaiteyx a traiter»).

On peut donc en déduire que les utilisateurs dagi@ ces attentes de réponses dans des
délais courts, ce qui peut les pousser a une plasdg réactivite. Cette plus grande
réactivité semble aussi s’accompagner d’une chdegstress supplémentaire, et qui plus
est diffuse et continue, de par le principe de eaion continue a la messagerie (Entretien
N°1 «La personne elle partait en congés, euh... elle @éaituchable. La c’est terminé
maintenant, la personne est en congés maternitgnemunique tous les... enfin tous les
jours j'exagere. Je communique avec mes colléguesonmt en congés maternité quoi [...]
On déconnecte plus ; Entretien N°25 : ta messagerie induit, euh, a induit du fait de
I'accélération de la transmission d’information,ireduit un comportement qui fait que 1a,
chacun est sous pression et n'a plus de dispotéhifidividuelle, euh, ni intellectuelle,
possible, hein. Il y a une pression du temps, quhest telle, sur laquelle on a du mal a

rester, a, a résister, euh, dans la mesure ouagndn en a plus la maitrise, hein).
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La encore, il faut remarquer que cette « accél@ratidu temps de traitement attendu
d’'une demande est aussi marquée par une dimersitaies En effet, si la représentation
associée a la communication en temps réel semtigréncette accélération, c’est par la

généralisation de 'usage de la messagerie quespeqdliquer ce phénomene.

Plusieurs enquétés identifient d’autres formes éterchinations sociales dans les usages
de la messagerie. Par exemple, lorsqu’ils mentisihnnee dégradation des relations au
travail en la reliant a la généralisation de I'usalg la messagerie, les enquétés semblent
mettre en avant différents types de logiques eafiies (Entretien N°27 par contre, y en

a certains, ils sont en réunion, ils sont conne@gaspermanence [...] La derniére fois
jétais en réunion a c6té d'un mec, il faisait semils pendant la réunion. Ca c’est
insupportable. C’est insupportable. Et pis faut mgeil me raconte d’histoire, c’est pour
gagner du temps, mon cul ouais [...] et pis c’eselpect des mecs qui parlent en réunion
quoi. Sans déconner, on sait plus faire ¢a, lessnilscont plus le respect de rien, et ¢a
c’est un peu génant. Voila. (il ri§y; Entretien N°14 £€a a modifié, surtout nous qui
avons une autre génération qui avons pas connwegaant presque 20 ans, méme 25 ans
de travail. Euh, bon, c¢a arrive, c’est bien, pampee on trouve des aspects positifs, mais
d’'un autre cbté c’est slr que c¢a a enlevé de lati@h. Mais bon, est-ce que c’est pas
voulu ? Peut-étre ! (il rit) Dans nos sociétées, ntanant, c’est bien ce qu’on cherche, a ce
qu’il y ait plus tellement de relations, (il rith&e nous. Le probleme c’est ¢ca. C’est vrai
que c'est des faux aspects relationnels parce gfirede compte ¢a peut étre convivial
mais, sous des faux aspects relationnels, on adjpa@me modifié, ben, la structure des
gens, plein de choses quoi. Je sais pas. [...] patrealerriére... on se parle plus avec les
gens. Enfin, on se parle plus, il y a des gensjguennais uniquement par leur adresse e-

mail. Je sais plus qui c’est ni rien).

Dans ces extraits aussi, une dégradation de lat@as relations au travail est mise en
avant, mais ce sont les raisons invoquées pourigerepl cette dégradation qu'il faut

expliquer. Pour I'enquété N°27, cette dégradatiemide plus étre le fait des individus.

Les causes de cette dégradation découleraient dportements individuels. C’est donc
une forme de détermination sociale sur les effetusage de la messagerie qu’il met en
avant. L’enquété N°14 avance un type d’explicaptus générale. Pour lui, I'évolution des
relations au travail qui accompagne la génératiratie l'usage de la messagerie

s’explique par un ensemble de facteurs sociauxgiffiss. Si les raisons de cette évolution
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ne sont pas associées aux pratiques des utilisate’esst tout de méme une forme de
détermination sociale qui semble mise en avanwveguant I'évolution de « nos sociétés »
qui pousserait a un appauvrissement des relagbnsie volonté désincarnée qui dirigerait

cette évolution.

Les usagers peuvent aussi avoir tendance a moéwipres problemes relatifs & un
dossier en pensant pouvoir obtenir une réponse diateélorsque le probléme va se poser,
ce qui n'est logiguement pas toujours le cas et peurainer des retards dans le traitement
des dossiers (Entretien N°2Ta vient pas de l'outil, ¢ca vient des gens. Lessgées
fonctionnalités, ils les utilisent. Mais ¢a viergtsdgens, ¢a vient du fait que quelque part, a
un moment donné, il n’y a plus de discernement Mo] je note quand méme quelque
chose d’assez fondamental, partout, c’est que tessoutils informatiques, vont a
I'encontre de la rigueur [...] On sait qu'on peut faire les mecs n'importe quand,
n'importe ou maintenant. Donc on anticipe plus,pabléme [...] le mail c’est pareil. Au
lieu d’avoir un effet d’aide, ¢a a eu un effet coéetpment déstructurans,).

Dans cet extrait, 'enquété attribue une forme @éeemination sociale a ces effets de
'usage de la messagerie : d'apres lui, ces proédedécoulent de l'usage qui est fait de la
messagerie et non de la forme des échanges quethBatise ou de certaines de ses
propriétés. La forme de détermination qui est op@Er cet enquété ne porte donc pas sur

le coté technique de la messagerie mais plut@@upendant social.

Il y a donc, la aussi, une composante sociale tetermination des usages. On doit
d’ailleurs remarquer qu’ici encore les acteurs geivmettre en place des stratégies qui
leur permettent de limiter les effets résultantadgénéralisation de ce mode de gestion du
temps : en contextualisant le choix d’'un médiumrpeffectuer un échange, ou en se
connectant délibérément de facon quotidienne emps$ présent », les usagers peuvent se

soustraire, au moins en partie, a cette forme tlrméation des usages de la messagerie.

Un autre trait caractéristigue du mode d’organisatilu temps relatif a I'usage de la
messagerie est lié a I'opposition entre la quastaimanéité du transfert d’information et la
possibilité de différer le traitement de cette miation. La citation ci-dessous évoque
précisément cette opposition (Entretien N°&«préfere avoir un bon coup de fil, méme si

faut que jappelle trois fois pour I'avoir au moniesu elle est 1a, mais, c’est pas la peine
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gue j'envoie un message, je vais étre obligé derapyendre a trois fois avant d’avoir la

réponse qui me permet de continesr

L’opposition entre les notions d’'information et di@nge est relativement fréquente dans
le discours des enquétés. Les remarques de I'ehqitées ci-dessus soulignent une autre
opposition fréquente dans les discours : celleagppose la communication directe a la
communication difféerée. La communication différér; plus exactement séquentielle,
représente un des traits caractéristigues des @gebanéalisés par la messagerie
électronique. En effet, si la transmission d’'un sage est quasi-instantanée, son traitement
ou la réponse qu’il implique peuvent étre difféngar I'acteur qui le recoit. Cette
caractéristique de la communication par messageristitue dans certains cas un élément
d’explication de la préférence pour le télephongdil que pour la messagerie (Entretien
N°10 «la messagerie, c’est, d'abord c’est pas une rép@ussi instantanée que ¢a, hein.

Il y a quand méme du différé. Donc, la conversaté@éphonique, non).

Dans les deux discours cités ci-dessus, l'opposiémtre le caractére direct de la
communication téléphonique et le caractere indidecta communication par messagerie
renvoie implicitement a une opposition entre lauratorale du premier mode de
communication et la nature écrite du second. Lanéoides échanges, qui est liee au
meédium utilisé pour les realiser, tendrait dés &favoriser le recours a un type de support,

et ce, en fonction des attentes et de l'intentios kkutilisateur va associer a un message.

Si le choix d’'un médium pour communiquer fait enrtigal’'objet d'une forme de

détermination technique, celle-ci n'est rendue @ife par l'intention et les attentes
associées a une demande. La contextualisationalx dlun médium pour communiquer
résulterait ainsi de la conjonction entre des irapfsr pratiques (I'intention ou l'urgence
attribuée a un message) et des formes de déteromniathnique (la forme de I'échange,
qui induit un type de mode de gestion du tempsjteCeontextualisation est donc, elle

aussi, marquée par une composante sociale.

196



3-1-3 - La forme des échanges réalisés sur la megsae est au cceur de

cette détermination croisée

L’importance de I'écrit dans la communication parrhessagerie implique de rappeler

quelques caractéristiques constitutives de ce médiu

Pour commencer, I'écrit se distingue de I'oral pabsence de I'énonciateur lors de la
phase de lecture. La communication écrite se rappainsi a un espace représenté et
marqué par un ordre géométfat.Ce point permet de souligner la distanciation plus
importante de I'écrit par rapport a I'oral. En ¢ffeapporté a 'usage de la messagerie, cet
aspect de la communication écrite semble S’illusttens la moindre implication des
auteurs de messages par rapport a leur contersieisl enquétés remarquent ainsi que la
communication par la messagerie tend a étre moesurée que la communication par
téléphone, et plus encore que la communication ade-&-face (Entretien N°7ctest
tellement facile de dire des mauvaises choses @ét; €a je vous l'ai pas dit ce matin.
C’est plus facile d’écrire a quelqu’'un quelque chogue de lui dire en face ou au

téléphone. Donc il y a vite des débordemeints

L’écrit se distingue aussi de I'oral par la matééadu signifiant, inscrite sur un support.
Cet aspect de la communication par messagerie re’dué aussi fondamental car la
communication y est directement lieée a des moyenasémels (réseau, équipements
informatiques), tout comme sa conservation (sugpddrchivages de l'information) qui,

sous forme informatique, devient virtuellement panente. L'information échangée par
messagerie peut ainsi étre consultée un nombreisipdtentiellement illimité, en fonction

des moyens d’archivage utilisés. Cette dimensiohiédet est tres largement intégrée par
les utilisateurs de la messagerie, ce qui, noweleons plus tard, est susceptible d’avoir

des effets importants sur les relations entrendwidus par la messagerie

D’un point de vue théorique, la «tracabilité » dmhanges permise par la messagerie
représente une rupture tres importante dans landgime de pouvoir liee aux échanges

entre les individus. De par ses capacités d’argayat en raison de la généralisation de

242
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son usage a de nombreuses formes de collabor&ionessagerie offre a ses usagers la
possibilité d’augmenter le contrble qu'ils exercesur leurs échanges avec leurs
collaborateurs. Nous verrons plus loin que cettsidité est encore renforcée par I'usage
de certaines fonctionnalités de la messagerie Lddusn point de vue pratique, cette
rupture est trés largement intégrée par les uglisa qui ont conscience du potentiel de
contrle des échanges que représente I'utilisatiosysteme informatique en général, et
I'archivage de linformation comme les usages detatges fonctionnalités qui sont
intégrées dans la messagerie de fagon plus patie(Entretien N°11 ta messagerie est
beaucoup utilisée pour euh, laisser une trace écit'est-a-dire, avant je pense que les
gens faisaient plus confiance a la parole donnéaugurd’hui c’est toujours « tu me le
confirme par mail, euh, jattends ton mail », etest toujours, et tout le monde garde bien
ses mails pour pouvoir ressortir qui a écrit qubiggand» ; Entretien N°21 &avantage
c’est que c’est que c’est archivé, on peut gardermg&moire, tout ce qu’on se dit, tout ce
qu’on décide. Euh... y a des moyens de recherchaljede retrouver des documents, ¢a
peut faciliter aussi la vie quoi [...] Je sauvegatdat, du moins je garde tout en archivage,
ouais» ; Entretien N°18 &£a trace mieux. Les choses sont mieux tracéest fliesfacile

de dire «je t'avais envoyé un mail, tiens, tu vewe je te le renvoie, tu verras
Entretien N°3« l'autre travers, par rapport au téléphone aussiest de dire, euh, «je
I'écris ». C'est-a-dire, je pourrais lui dire commga, la, il est a cote, je pourrais lui dire,
mais je veux que, je veux que c¢a soit écrit. Etcggst marrant parce que c¢a, ¢a s’'est
vachement développé [...] Mais on I'écrit parce qu&envie que ¢a soit, que ¢a reste
Entretien N°13 (téléconseiller)l& je m’'adresse a la hiérarchie, euh (il rit) elddmettons
que, une personne, parce que ¢a peut étre le cas,ges raisons personnelles, laisse un
courrier a elle, vraiment a elle, personnel, sudisque dur. La hiérarchie peut y aller sur
le disque dur. Vous voyez ce que je veux dire ?[Dorjc 1a, elle peut controler. Méme si
I'outil, méme si I'ordinateur euh, méme si c’estauttil professionnel et qu'on a pas a y
faire des choses personnelles [...] la, la hiérarcheut regarder et peut-étre faire des

histoires»).

Le potentiel de tragabilité des échanges permidgparessagerie, et qui est lié a la forme
des échanges qu’elle médiatise, constitue sa gtéplia plus largement identifiée par les
enquétés. Cette tracabilité découle directement chgzacités d’entreposage et de
recouvrement de I'information qui sont liées afbirmatique et a la messagerie. Mais la

généralisation de I'usage de la messagerie implayssi une autre forme d’extension du
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contréle : celle qui peut s’exercer sur I'ensemiidss activités qui utilise I'informatique

comme support.

L’écrit se distingue aussi de l'oral par des candd de réception et d’interprétation
propres. La question de la réception, plus préastmelle de la compréhension et de
I'interprétation de I'écrit étaient déja évoquées Platon dans le récit du mythe de Theuth
par Socrate. Outre la dimension mémorielle deitégui d’aprés Socrate pousse ’lhomme
a négliger sa mémoire au profit de la trace écsis, conditions de réceptions, autrement
dit la lecture, sont marquées par le principe detdiprétation. Lors de la lecture,
I'individu participe a la production du sens dafarmation en interprétant le message. De
plus, I'écrit évacue tout un pan de la communicatié aux indices non-verbaux présents
dans une relation de face-a-face, et dans une meomedsure dans une relation orale (dans
notre cas dans une conversation téléphonique).e CGidperdition de sens dans la
communication est, la encore, clairement intégrdelgs utilisateurs. Plusieurs enquétés
remarguent a ce propos que cette dimension deniancmication écrite peut entrainer des
erreurs d’interprétation de I'information (Entretié°26 «Ah ben c¢a reste neutre quand
on fait un message [...] On peut pas sentir la pemsgrdans quel état d’esprit elle est
qguand elle fait le message. Parce que dés foiseon, puh... il y a des trucs, on dit « mais
c’est pas possible, pourquoi il a fait ca », onrevie d’envoyer un mail, mais bon. Alors
gu'on l'aurait au téléphone, peut-étre ca seraiffélient hein [...] vu qu’il y a pas

I'interactivité entre les personnes.

Plusieurs enquétés soulignent ainsi que les congitide I'échange meédiatisé par la
messagerie tendent, de par la forme que prennsréatenges, a appauvrir la qualité des
relations (Entretien N°11je pense que c'était bien quand c¢a remplacait sammeint la
transmission du courrier [...] je trouve que c’estspéquivalent a un rapport oral, et
encore moins physique; Entretien N°23 «e mail on ressent rien [...] en envoyant des
mails toute la journée, vous voyez personne. Orgemient des fruits secs avec euh, ce
genre de, d'outil. C’est un squelette sans chajrEntretien N°25 Sur les rapports
humains, moi je considére que c’est [...] jai unsaguand méme trés négatif [...] elle a
tendance a annihiler totalement, je dirais, commeiconstruisent les rapports humains
[...] le systeme de messagerie [...] ne peut permeltrda construction des rapports
humains. Le langage, la parole est obligatoiremehfacun a besoin de dire, hein. Et la

confrontation du, la confrontation avec l'autre paar la parole est indispensabig.
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L’enquété N°11 remarque que la comparaison entgradité des échanges réalisés par le
biais de la messagerie n'est pas equivalente a dellceux qui sont réalisés par téléphone
ou en face a face. On retrouve ici la logique quisiste a évaluer le « nouveau » médium
dominant en fonction des précédents. Les enquét2s3 dt 25 soulignent quant a eux la

déperdition de sens dans I'échange qui est liéasade de la messagerie. lIs mettent en
avant une forme de critigue des conditions de Badge effectués par messagerie, en
invoquant, de fagon tacite ou explicite, la dimensk sociale » qui marque ces échanges.

La messagerie serait ainsi moins propice au dépelopnt de relations sociales.

Ainsi, certains utilisateurs attribuent, de facopositive » ou « négative », des propriétés
contraignantes a la dimension écrite de la comnatioit par la messagerie. Ces propriétés
sont alors généralement opposées a la communicateda qui semble permettre plus
facilement la négociation et le compromis. L'engagat plus important qui caractérise la
communication par messagerie fait, par exemplefpisalobjet d’une appréciation par
certains acteurs (Entretien N°8e«gros avantage d’écrire, c’est que d’abord caigéla
réfléchir. Ca, c’est un excellent, c’est une exadlt occasion de s’astreindre a pas dire
n'importe quoi» ; Entretien N°4 gour moi c’est un formidable outil pour tracer. Ado
que, avant [...] on était trop sur du, du discourspet sur du factuel. Et du coup, ¢ca a
permis un peu de ramener, euh, je dirais euh, sutewrain qui était pas du tout, euh,
forcément un terrain habituel. Le terrain du, eulje te rappelle que, on a écrit ¢a, et euh,
voila » (il se met a ponctuer la fin ou le milieasdphrases en frappant du doigt sur la
table). C’est totalement différent du discours exlon s’était dit que », « ah bon, euh, je
m’en rappelle pas ? ». Voila, on est pas du toatpgur moi, enfin pour moi c’est, c’est,

c’est une avanceés).

L’enquété N°8 exprime une appréciation des progsigontraignante de la messagerie,
mais il présente un point de vue qui correspond araetteur. En effet, pour lui, I'écrit, et
donc la forme des échanges médiatisés par la nessagplique un effort d’organisation

et un contréle plus important gu’a I'oral. Mémecst enquété ne le précise pas, il semble
que son propos renvoie de fagon implicite a la ténwdité » de I'écrit qui implique un
potentiel accru d’inter-contrdle de la part desepteurs de messages, et qui impose donc

aux émetteurs de renforcer leur attention quarbatenu des messages qu’ils envoient.
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L’enquété N°4 exprime une méme appréciation degr@@s contraignantes de la
messagerie, mais d’'un point de vue qui ne permset g différencier une position
d’émetteur ou de récepteur. Il manifeste clairemson appréciation des propriétés
contraignantes de la messagerie. Il les relieldiai directement a la forme des échanges
qui sont médiatisés par la messagerie : I'écritfaatt que médium pour les relations au
travail, serait donc marqué par des caractérissioge induisent des possibilités de
contrdle plus importantes que I'oral. Cet enqugipose ainsi la période qui a précédeé la
généralisation de l'usage de la messagerie a aella messagerie est devenue le médium
dominant dans les relations au travail. A la pree@eriode sont associées des pratiques
de travail qui sont stigmatisées, du fait du marmdjgagagement de la part des utilisateurs.
Ce manque d’engagement serait ainsi lié a la prédoroe de I'oral comme support pour
les relations au travail. La période actuelle, pit la messagerie et I'écrit occuper une
place de premier plan dans les relations au traesil au contraire appréciée par cet

enquété, et ce pour des raisons d’efficacité.

Cependant, d’autres enquétés manifestent une méfiaoire une critique a I'égard des
propriétés contraignantes de I'écrit qui sont liGesla messagerie (Entretien N°18,
retranscription en OFF, Je lui demande si on retda hiérarchie dans 'usage de la mise
en copie : e sais pas [...] C’est une facon de dire « fais ge g t'ai demandé », c’est
comme un ordre » [...] C'est un ordre caché Entretien N°21 §e, jai un peu peur
qu’on rentre trop dans la démarche de I'écrit eutgomme c¢a je I'ai écrit, maintenant t'es
coincé », hein, « comme ¢a maintenant t'es obligénag répondre ». Alors qu’'a l'oral,

tout se négocie du moins, tout s’explique, toupseaffaire classée quob).

L’enquété N°18 remarque que certaines fonctiorgglite la messagerie comportent des
propriétés contraignantes, et que leur usage inlime volonté de contrdle de la part de
ceux qui les utilisent. Il stigmatise ainsi le rec® jugé «trop fréquent» a ces
fonctionnalités. L'enquété N°21 quant a lui, opptsdorme des échanges, c'est-a-dire
I'écrit et I'oral, en soulignant que chaque form@pelle une perception différente d’'un
message ou d’'une demande de la part du destindtamiligne d’ailleurs un risque qu'il
associe a la généralisation de l'usage de la medesagle fait que les utilisateurs
instrumentalisent les propriétés contraignanteladeessagerie qui découlent de la forme

des échanges qu’elle médiatise. Cet extrait maline que ces propriétés contraignantes
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de la messagerie sont identifiées par les utilisatet qu’elles peuvent étre intégrées dans
leurs stratégies.

Ce résultat permet de montrer que les formes dardétations techniques qui sont liées a
la messagerie électronique font partie du cadretidia des usagers. Dés lors ceux-ci sont
susceptibles de les intégrer a leurs stratégiesdeetles instrumentaliser. Si cette
instrumentalisation devient effective, alors laedétination technique fait I'objet d'un

croisement avec des logiques sociales. Elle devéoric aussi marquée par une

détermination sociale.

La tracabilité des échanges représente une prémtééta messagerie électronique qui tend
a renforcer I'angoisse et l'incertitude liées a ssage. Cette propriété renvoie d’ailleurs,
jusque dans les représentations des usagers,agéiaiun instrument de contrdle qui peut
étre instrumentalisé. De la méme facon, et poumi@sies raisons, c’est cette propriété qui
va étre la plus mobilisée par les usagers pourdmeara> leur angoisse lorsqu’ils vont
développer des usages de la messagerie électromiguencore, on peut donc remarquer
gue certaines propriétés de la messagerie élegtrenviont étre marquées par des logiques
sociales.

Si les utilisateurs de la messagerie ont intégrédégeloppé une bonne connaissance de
I'extension du potentiel de contrdle des échangpgésenté par le systeme informatique et
I'archivage de l'information sur la messagerie, dist aussi développé une assez bonne
compréhension des possibilités d'usages stratégigle certaines propriétés de la
messagerie. De facon générale, qu’elles soienisédd ou non, affirmées ou pas,
appréciées ou critiquées, les « fonctionnalitésatdrole » de la messagerie sont connues
et facilement identifiees par les utilisateurs. Gefonctionnalités de contrble » de la
messagerie correspondent a toutes les fonctioésalienvoi de messages qui permettent,
de facon directe ou indirecte, d’agir sur le congment des autres utilisateurs ou qui

permettent a l'utilisateur d’étendre son contr@leses échanges avec les autres utilisateurs.

Ces fonctionnalités recoupent donc toutes les fermfeisages de la messagerie qui

correspondent aux notions de ressources d’autmritBallocation.
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Pour les enquétés, ce point semble d’ailleurs @¢aestun des éléments les plus marquants
dans l'usage de la messagerie, puisqu’ils rematqieefagon quasi-unanime que la forme
des échanges médiatisés, et plus particuliererigenit len tant que support des rapports de

communication, tendent a transformer ces rappertsodhmunication.

Les acteurs ne sont donc pas totalement passisdaiax propriétés de la messagerie qui
induisent des formes de déterminations technigiespeuvent mettre en place des
stratégies visant a limiter les effets de ces pétds. lls vont, par exemple, pouvoir
contextualiser le choix d’'un médium en fonction ldenature de I'échange qu’il va
médiatiser, de fagcon a soustraire cet échange &entg de tracabilité induit par la

messagerie électronique.

Une des formes d'usage stratégique de la messagmm@sterait ainsi en une stratégie
d’évitement de son utilisation. Certains utilisateauraient tendance a communiquer par
d’autres média que la messagerie (par téléphortedace-a-face) pour se soustraire a la
matérialité de la communication, et donc au poétiie tracabilité, qui marque ce médium.
On peut distinguer deux types de comportements dette tendance. Premierement,
certains utilisateurs auraient recours a cettaégfiam pour des raisons dictées par I'objet
méme de la communication ou par le type de relajidits entretiennent avec la personne
gu’ils souhaitent joindre. Certains enquétés jugdantnessagerie incompatible avec la
nature méme de certains échanges. Dans ce camtcgéméralement des raisons morales
ou pratigues qui sont invoquées : la messageriqatda distanciation plus importante
gu’elle induit, ne serait, par exemple, pas « agapt a une réprimande. De facon plus
pratigue, une demande dinformation rapide ne flestit pas I'envoi d'un
message électronique (Entretien N°2a «nessagerie est un outil, particulierement euh...
dangereux. Parce que, on peut écrire des chosesforées, le cacher, et, ca peut vous
revenir... c’'est pour c¢a, si jai un seul conseil @nder a quelqu’un : vous voulez
engueuler quelqu’un, vous voulez dire quelque chdseportant, vous lui dites. Bon
évitez méme le téléphone. Vous lui dites oralentgnface a face. Jamais par messagerie
[...] quand on a pas le courage managérial de diregogon pense a quelqu’un, euh, et
gu’un outil nous le permet, quelgue part c’est,st’assez malveillant [...] quand c’est
important et urgent, inutile de vous dire que j&gs de prendre mon téléphone [...] Et
jen suis a un point, ce qui est important, je I8 dralement. Ce qui est... important,

urgent, si les gens sont pas la, j'appelle, etaisde un message téléphonique. Et le mail
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pour moi, n'est que le troisieme niveau Entretien N°26 i y a quelques années, ouais,
on avait plus de contacts rapides et je dirais eubontacts oraux avec les personnes
[...] ... je trouvais... que c’était plus rapide, au ravedu traitement. Euh, on avait une
réponse, euh... pratiguement instantanée, sur desatesMaintenant, en travaillant par
mail [...] Il y a quand méme un temps, enfin moirgaive qu’il y a un temps plus long

quand méme).

Mais certains enquétés mentionnent aussi des casesucollaborateurs leur font des
demandes de face-a-face, ou par téléphone, edéeuwandant des réponses par messagerie.
Dans ce cas, cette stratégie d’évitement de laagess serait motivée par une volonté de
réduire sa dépendance a I'égard des autres wilisatL’absence de trace justifiant une
demande permettant ainsi de se soustraire au t®wked’interlocuteur sur 'échange. De
facon plus pratique, ce type de stratégie pernsendauteur de se dédouaner d’'une part de
responsabilité en cas de probleme lié a une demdaite hors du cadre de la
messagerie (Entretien N°27Y«a des managers par exemple, a chaque fois quosgent
une question, par téléphone, il faut leur répongae écrit [...] apres, c’est « oui mais tu
m’as répondu mais c'est pas ¢a que je t'avais deldan Ouais ben, attends mon pote, le
prochain coup tu me I'écris, tu veux que je teddasréponse ? OK, tu me I'écris. Souvent
ca décourage un peu. Mais celui qui veut, parceaest trop facile de dire par téléphone

« tiens, c’'est quoi qu'on peut faire ca », on régaet pis d'un coup, le mec, y a une

boulette, « ouais mais attends, moi c’est pas egjgtiai demande).

Cet enquété exprime clairement le fait qu’il a itféd la logique d’'usage stratégique du
téléephone. Cet usage est lié a l'instrumentalipatie ses capacités de tracabilité plus
restreintes des échanges. Pour « répondre » ddati@n du potentiel d’action qui résulte
de ces stratégies, cet utilisateur adopte alorsoumportement défensif, qui a pour but de
préserver son potentiel d’action.

Ces formes de stratégies d’évitement de l'utilmatie la messagerie tendent a confirmer
que les acteurs ont bien conscience de l'extensionpotentiel de contréle de la
communication permis par la messagerie électroni@ueen intégrant ce potentiel a leurs
comportements stratégiques, ils en font un prosesscial. Ces stratégies permettent donc
de montrer que la messagerie fait bien I'objet d'ddtermination croisée, qui dépend a la

fois de dimensions techniques et sociales.
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Il y a donc une interaction entre la déterminatiechnique et sociale dans les usages dont

fait I'objet la messagerie électronique.

3-2 - Cette détermination croisée fait de la message électronique une

condition et un résultat de I'action

On a vu que la messagerie électronique faisaifdtaiune détermination tant sociale que
technique. Il convient maintenant d’examiner comiroatte détermination croisée permet

de caractériser I'action liée a I'usage de la ngesa électronique.

3-2-1 - Les ressources engagees dans l'usage de neessagerie

électronique représentent des conditions et des rdtats de I'action

On a vu que pour Orlikowski, les regles et ressesigont intégrées dans la technologie, ce
qui expliquerait sa place dans le processus detstation. En considérant les résultats de

notre étude, cette conception de la technologidokeappeler des précisions.

Elle semble, en effet, relativement déterministel’ensemble des régles et ressources est
intégré dans la technologie, il semble, d’'une partelles soient appelées a s'imposer aux
utilisateurs, et d’autre part qu’elles aient termtan étre relativement peu dépendantes du

contexte dans lequel la technologie s’inscrire.

De plus, il semble que cette conception de la telcigie soit fondée sur un retournement
de la chaine de causalité établie par Giddens. Peuwternier, les principaux principes
structurels sont produits par les conteneurs desqukls s’accumulent les ressources
d’autorité et d’allocation. La conception de Giddeemble donc impliquer un role actif de
la part des acteurs dans ce processus, réle qobefitmé par les résultats de notre étude :
c’est par leur action que ces acteurs vont faire cgs ressources s’accumulent dans un
type de conteneur ou un autre. Or, Orlikowski senagMancer I'idée que ces ressources,

mais aussi les regles relatives a la technolog@gny intégrées « ex ante », ce qui semble
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laisser peu de marge d’autonomie pour les actairdonc conditionner les usages de

facon trop rigide.

Enfin, cette conception de la technologie sembleceer la question de la nature de la
technologie et des ressources d’autorité. En effdes TIC, en tant qu’objets techniques,
peuvent correspondre a la notion de ressourceod&tlbn, ce n’est pas le cas pour les
ressources d'autorité. Celles-ci se distinguentiguar dimension non matérielle. Dés lors,
elles ne peuvent correspondre de facon stricte abjat technique ou y étre directement

intégrées. L'objet technique ne peut constitueugusupport pour les ressources d’autorité.

Il semble dés lors que I'on ne puisse envisagerdgies et ressources relatives aux usages
de la messagerie électronique comme étant uniquemesnconditions de I'action. De par
leur nature, les ressources d’autorité induisendblenactif de la part des usagers. A travers
leurs usages de la messagerie, ceux-ci vont dofaireraussi des résultats de I'action.

3-2-2 - Contextualiser cette détermination croisée

Un autre modele d'analyse offre des pistes pour treaboncomment une TIC peut
représenter une condition et un résultat de I'actiib s’agit du modele d’analyse de G. De
Sanctis et M. S. Poole qui est qualifié de «theéa la structuration adaptative ». Ce
modele offre l'avantage de proposer une vision exoglisée du processus de
structuration. Mais un des autres apports de ceelacekt de permettre une description
dynamique du processus de structuration. En ebet, Sanctis et Poole étudient le
changement de deux points de vue : via les typedtrdetures qui sont intégrées dans les
technologies avanceées, et via les structures gargant des actions humaines lorsque les
acteurs interagissent avec ces technologies. Ggfpeoche permet donc d’envisager
I'interaction entre I'action humaine et la techrgi® de fagcon non linéaire, ce qui est
cohérent avec les fondements de la théorie dedetstation.

Mais une limite doit cependant étre apportée a oeate : Giddens ne fonde pas son
modele sur la notion de structure, mais sur ce#esttucturation, précisément pour

souligner le caractére dynamique de ce processusenible des lors qu'il soit plus
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pertinent de tenter d’étudier les propriétés engypes structurels qui vont imprégner une
organisation, et I'usage d’'une TIC qui y sera fgitieitdt que d’en analyser les structures,

gu’elles soient intégrées aux TIC ou bien qu’etssultent de leurs usages.

Enfin, une autre limite marque I'approche de SanetiPoole : il s’agit de leur définition
de la structuration. Celle-ci est définie commenige en action des régles et ressources

d’'une technologie avancée d’information ou d’ausesrces structurelles.

D’une part, cette définition semble trop génér&eur permettre d’étre utilisée de facon
satisfaisante, il semble qu'il soit pertinent d'iépiser quelles autres sources structurelles
permettent la mise en action de regles et de ressauD’autre part, cette définition
semble poser les regles et ressources comme daéeainret ainsi éluder la question de la
formation de ces regles tout comme celle de la d#o@ sociale marquant la construction
des formes d’'usages de la technologie en tant egsource d’allocation ou support pour

les ressources d’autorité.

3-2-3 - La messagerie électronique en tant que cdtidn et résultat de

I'action

Cependant, Orlikowski envisage aussi la technologieme un produit et un médium de
I'action humaine, conception qu’elle définit comma notion de «dualité de la

technologie ». Il semble, a priori, logique d’eragsr la technologie comme un médium de
I'action humaine : notre objet d’étude, en tant €, représente un dispositif technique
utilisé pour mediatiser des échanges. A ce titee,généralisation de l'usage de la
messagerie intranet montre clairement qu’elle seprte une condition de I'action en tant

gue point d’entrée incontournable pour le travalil.

L’'un des premiers résultats de notre enquéte gogtement sur la généralisation de
'usage de la messagerie dans les pratiques geotids au travail. La messagerie semble
avoir pris une place de premier plan dans les quasi professionnelles qui ont pu étre
observées. Si les autres média qui étaient aupargaami les plus utilisés au travail
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semblent avoir vu leur place diminuer, ceux-ci natgas pour autant totalement exclus

des pratiques professionnelles.

Ainsi, pour une grande partie des enquétés, comme de nombreuses personnes
observées au cours de I'étude, la messagerie sétnbldevenue le principal médium pour
I'’échange d’information et la collaboration dangnavail. En effet, la plus grande partie
des demandes, des informations et des documengngeh se fait par le biais de la
messagerie (Entretien N°lteut se fait par, euh, tout se fait par messagqtiei [...] je

vois pas quelle fonction peut se passer de messageoi» ; Entretien N°25 tout, tout

passe par la messagerie maintenantEntretien N°11 €’est quand méme un point, c’est

devenu vraiment un point d’entrée de... de la demdedeavail »).

La messagerie semble ainsi avoir pris un aspeatiatithire », au sens ou elle est devenue
le point d’entrée obligatoire pour la communicati&tn’échange d’information (Entretien
N°14 «tout ce qui passe, si on veut étre au courant ddque chose ou autre, ¢ca arrive
que par ¢a» ; Entretien N°20 je me suis jamais drogué [...] mais, on a I'impressiue

¢a manque, si on I'a pas quoi [...] le jour ou onpeut pas se raccorder au réseau [...Jon
peut plus travailler>; Entretien N°13 (téléconseiller) €’est devenu un outil

incontournable de toutes fagons. On peut pas s&ssqr»).

Certains acteurs remarquent que cette génératisdéid’'usage de la messagerie concerne
particulierement les managers, et ce, dans unguediiérarchique (Entretien N°15es
chefs donnent les dates de réunions heu, par ifslk font passer par mail, parce c’est
un canal qu’ils privilégient aussi, donc aprés @t ebligé nous de, d’y aller dessus hein,

on n’'a pas le choi»).

Il semble aussi pertinent d’envisager la techn@a@gmme un produit de I'action humaine,
mais ce point appelle des précisions : il y a s#par dans le temps et dans I'espace entre
conception et utilisation de la technologie. Dess,ldl semble peu probable que les
logiques d’'usage marquant ces deux phases soiéctestent identiques, a moins de
postuler un complet déterminisme des usages pdedign de la technologie. Ainsi, faire
de la technologie un produit de laction humainequament de ce point de vue
équivaudrait a en nier le caractere situé danpdes et le temps. Autrement dit cela

reviendrait a I'extraire de son contexte d'usag§ieohvient ainsi de remarquer que, si la
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technologie constitue en elle-méme un produit detibn humaine, son usage est lui aussi

un produit de cette action.

L’'usage de la messagerie électronique peut aloese@izisagé comme une des dimensions
structurantes du monde social, puisqu’elle repitésana fois une condition et un résultat

de 'action humaine.

Les formes de détournements d’'usages de la megsatgmtronique ou de certaines de ses
fonctionnalités illustrent bien ce résultat. Ellgsrmettent en effet de montrer que si les
usagers prennent en compte les contraintes lidesage de la messagerie, les formes
d’'usages gu’ils peuvent développer peuvent augmasier ces contraintes et ainsi devenir

des résultats de I'action.

Certaines fonctionnalités de controle de la messagdectronique font ainsi I'objet de
détournements d’'usages. Le principe de ces détmamts va alors consister a utiliser une
fonctionnalité de la messagerie en visant consciembma agir sur l'activité des
destinataires, sans pour autant avoir recours aamaionnalité a priori « dédiée » a ce
type d’usage (comme la mise en copie d’'un respd@sabl’accusé de réception). Une des
enquétées évoque notamment le cas d'une situatioplusieurs de ses collaborateurs
refusaient de prendre une décision, faisant daiteeposer sur elle la responsabilité de ce
refus d’'agir. L’enquétée a alors réitéré sa demandene décision soit prise, en utilisant
la fonction d’envoi d’'un message avec protectiomti@ la copie pour manifester sa
volonté de conserver le message, manifestationligupensait étre clairement identifiée
par les destinataires, renforcant ainsi le « ppide sa demande les concernant par I'usage
d’'une fonctionnalité permettant de singularisemiessage (Entretien N°11(leger silence)
Je dirais que celui qui me vient en téte, c’étaie @ffaire un peu, euh... un peu délicate,
euh... comment dire... disons que c’était un sujetytiait en cause, la responsabilité de
celui qui, enfin celui qui prendrait la décisionrag responsable des éventuelles
conséquences, euh, de cette décision. Et pers@aweutait prendre de décision justement,
et le fait que personne ne prenne de décisionaifaigie c’était moi qui en supportais la
responsabilité, donc ¢a arrangeait bien tous mésriacuteurs. Jusqu’au moment ou, ben
les mois passants, j'ai fait un mail, protégé juséat, en mettant, euh, en demandant aux

personnes qui étaient en charge de prendre uneidéciben de la prendre. Et euh, ben je
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savais que par ce, par ce document protégé, ilpmaraient pas le modifier, moi je
pensais bien, ils comprendraient que j'allais leserver»).

L’enquétée remarque qu’apres une longue périodéaadecision n’avait été prise par
aucune des parties, I'envoi de ce message avaitipele débloquer la situation de fagon
tres rapide (Entretien N°11et une affaire qui trainait depuis plusieurs moigta réglée

dans l'aprés-midi. Donc, c’est malheureux d’en weer la, enfin, dans les rapports

humains, mais, c’est une facon dont je me suisesde/la messagerie cette fois la qei

Ce point permet de souligner que les utilisateurslal messagerie ont bien intégré
I'extension du potentiel de contréle des échangemise par la messagerie, extension qui
constitue donc une condition de I'action. De pllsssont a méme d’identifier la volonté

associée a l'usage des « fonctionnalités de centrole la messagerie.

Du point de vue de I'émetteur, c'est-a-dire danc&® de I'enquétée mentionnée, les
raisons du recours a ce type de fonctionnalitédplgt’'a d’autres manifestant de facon
plus claire une volonté d'agir sur les activitéaudres personnes (comme, par exemple,
I'accusé de réception), sont moins évidentes. Qut prutefois supposer que celle-ci ne
voulait justement pas recourir a des fonctionnalit@nifestant trop clairement une volonté
d’agir sur les activités de ses collaborateursytdiat plus qu’en réitérant sa demande, il
agissait en tant que responsable hiérarchigque. €dih @nsi supposer que I'enquété ne
souhaitait pas redoubler cette demande marquéamamdimension hiérarchique d’une
manifestation trop évidente du contréle. D’'un podd# vue théorique, cet exemple
s’apparente ainsi a un détournement d’'une fonctlténcorrespondant, a priori a une

ressource d’allocation, en ressource d’autorité.

Mais il faut remarquer a ce titre que I'associatiign’usage des fonctionnalités de contrdle
a une volonté stratégique de la part de I'émetpaut dépendre de I'objet du message.
D’une part I'association d’'une fonctionnalité denttéle a un message de faible intérét ne
donnera probablement que peu de poids supplémerdairmessage. D’autre part les
destinataires semblent juger de la Iégitimité dioues aux « fonctionnalités de contrble »
en fonction de la nature de I'information échangéecelle-ci implique un archivage et

une tracabilité pour des raisons professionnellesage de ces fonctionnalités sera jugé

légitime, mais lorsque la tracabilité ne semble pastivée par des impératifs
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professionnels le recours aux « fonctionnalitésalgrole » peut étre jugé illégitime. Cette
distinction semble s’expliquer par le fait que ldsstinataires associent l'usage des
« fonctionnalité de contrdle » a la manifestaticandmanque de confiance, ou d'une
volonté stratégique orientée vers des fins de po(katretien N°7 dl y en a qui veulent
toujours garder la preuve [...] Ca a pas de sens g@oest un manque de confiance, ¢a.
C’est un manque de confiance, de solidarité, amstnanque de, euh... moi je fonctionne
pas du tout comme ca [...] ¢a, c’est une particuade X on va dire. Je I'ai pas connue
auparavant. Ici, ils sont a fond hiérarchie [...] duge fois que quelqu’'un a un probleme
dans son fonctionnement, dans son activité et &met; mon groupe, systématiquement ils
envoient le message a moi [...] je trouve que c’astrpsponsabilisant vis-a-vis des agents
quoi. Moi j'ai tendance a responsabiliser les getdes aider, a les former, a les évaluer,

et pis a regarder ce qu’ils fors).

Dans cette logique, l'usage de l'accusé de réceptiarrespond, par exemple, a une
volonté d'utiliser des fonctionnalités de la messag comme un type de ressource
permettant d’agir sur le comportement des autrdsaieurs, puisqu’elle permet «ex

ante » de renforcer I'importance attribuée et pergwn message, et qu’elle permet « ex
post » de réutiliser le message pour confronteutidisateurs a leurs engagements pris par

écrit.

L’'usage de I'accusé de réception dans I'envoi desage correspond donc a une extension
du controle de I'émetteur du message sur les dimesnsmatérielles de I'échange,

puisqu’il permet de «tracer » la réception et Verure d’'un message ; mais aussi une
extension de ses capacités a agir sur l'activigd aldgres utilisateurs, de par le « poids »

supplémentaire que confére I'accusé de réceptionraessage.

On voit donc a travers ces résultats que la medsageut constituer a la fois une

condition et un résultat de I'action, et que sexgaes impliquent d’étre contextualisés.
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3-3 - Contextualiser ces phénomenes donnant lieu des regles et des

logiques de pouvoir

Pour caractériser les logiques de pouvoir commedgkes qui sont liées a 'usage de la
messagerie électronique, il convient maintenant leke situer dans le contexte de

I'organisation étudiée.

3-3-1 - Les traits culturels de I'organisation

On a vu qu'avec son étude sur l'informatique a RTR, Bouchikhi se place dans une
perspective diachronique et tente d’étudier un ggsas de structuration locale (il observe
un champ particulier, celui de la micro-informatggur une période de plusieurs années).
Bouchikhi pose en préalable a son étude I'impodathe la culture de I'organisation qu'il
étudie pour son analyse. Ce point semble cohéreet aotre approche, et ce pour
plusieurs raisons. Tout d’abord, la RATP et EDF-Gl&z France partagent des traits
culturels communs : outre leurs statuts d’Etabiissgs Publics a caractere Industriel et
Commercial, ce sont deux organisations liées atl®ancais et dont I'activité est ou a été
liée a la notion de service public. De plus cesnigations ont toutes les trois connues des

situations de monopole, qui ont pris fin reccemment.

La caractérisation des traits culturels de I'orgation constitue un élément cohérent avec
notre cadre théorique. Par exemple, les usagea dee$sagerie peuvent faire I'objet de
transferts de représentation, et sont alors subteptde subir I'influence d’éléments

culturels qui ont pesé les usages des TIC qui @tdaé la messagerie intranet.

D’une facon plus générale, les contextes d’actiari@pent au processus de structuration
qui accompagne les usages de la messagerie. Larecude I'organisation est donc
susceptible d’avoir des effets sur le savoir comrausur les représentations des acteurs :
ainsi, au cours de notre étude nous avons pu ¢enstae la figure du réseau représentait
une référence récurrente dans les discours de€&Esget ce pour qualifier des actions en
rapport avec la messagerie, ou méme sans rappectceliie-ci. La forte récurrence des

métaphores hydrauliques et notamment de I'expnesgiau fil de I'eau » semble ainsi
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représenter des indices de cette influence degladidu réseau sur les représentations des
enquétés. Ces indices peuvent étre considérés canlineels, a partir du moment ou les
réseaux « physique » de distribution et de trangpwigaz, de I'électricité, tout comme le
réseau des centrales hydroélectriques constituentetements centraux de l'activité de
I'entité EGD et d’EDF et Gaz de France de facorégdle.

Nous avons aussi pu constater que la culture dgalfgsation pouvait avoir des effets sur
les modes de management : un des enquétés menti@ifeairs de facon directe la notion
de solidarité en chaine hiérarchique pour critigasrusages stratégiques des propriétés de
contréle de la messagerie. L’enquéte N°27 affirmsialans son discours des valeurs qu'il
oppose a un usage jugé « immoral » de la messageari&oquant la notion de « solidarité
manageériale », cet enquété signifie clairementsgueonception des relations au travail est
fondée sur des principes qui impliguent un compoetet « moral », et ce jusque dans
'usage de la messagerie intranet (Entretien NP2flant d’'un message envoyé en copie a
un groupe par une personne pour refuser d'étudiatassier, €’est pas acceptable. On
ne laisse pas, on ne laisse pas en managemensituagéion comme ¢a s'installer [...] ca
reléve du principe managérial. Ca c’est moi, molgisserais pas un truc comme ¢a. Un
mec qui allume un autre, dans le méme service),em@me si c’est pas sur le méme centre,
dans la méme entité de travail, dans le méme méjigrenvoie une purge comme ¢a. Moi
je suis assez pour la solidarité managériale quancest en chaine hiérarchique, ca je le

laisse pas passey).

Dans ce cas, cet enquété exprime clairement laueitd’'un usage de la messagerie
intranet qu’il juge incompatible avec ses principesmanagement. Or ces principes sont,
eux aussi, culturels. En effet, la notion de seitdamanagériale comme la critique des
formes d’'usages trop « ouvertement stratégiques la dhessagerie se retrouvent dans les

discours d’autres enquétés.

Enfin, la caractérisation de la culture de l'orgaion permet aussi d’affiner la
contextualisation des actions et interactions qut ®bservées. Or cette contextualisation
constitue un des fondements de I'approche ethnardétbgique, elle doit donc nous
permettre de préciser le sens que les acteurs cmdtruire a travers leurs actions et

interactions. C’est justement grace a ce principe gertaines formes d'usages de la
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messagerie intranet, comme les détournements dtasagles stratégies d’évitement de la

messagerie vont pouvoir étre expliquées.

Dans le cas d’'EGD X1, la culture est logiguemerssa@mpreinte de traits propres a EDF
et Gaz de France. Parmi ceux-ci, on peut distinguer

- Iimportance de la notion de service public,

- une forte présence syndicale,

- une culture également technique qui est liée atiara de I'activite,

- lafigure du réseau comme représentation récurdaris les discours,

- Iimportance de la notion de sécurité publique egti elle aussi, liée a la nature

de l'activité de I'organisation.

Du point de vue des utilisateurs de la messaggrfaut aussi remarquer une présence
importante d’ingénieurs au sein de la directiondes différentes entités, présence qui
découle, encore une fois de la nature de l'actitdfin, on doit noter que la promotion

interne semble étre un des modes privilégiés deternent parmi les managers.

3-3-2 - L’incertitude liée au contexte organisationel

En reprenant une remarque de Giddens, Bouchkhigeeugue pour analyser le processus
de structuration, il faut tenter de concilier I'tys®e des contraintes structurelles avec
I'analyse des raisons qu’ont les acteurs d’y caontarleur action. Pour cela, le recours a
certaines notions issues de l'analyse stratégigieeldppée par Crozier et Friedberg
semble justifié.

La notion de cadre d’action semble ainsi pertingmbeir I'analyse du processus de
structuration qui accompagne les usages de la gessala notion d’opportunité se
révele, elle aussi, cohérente dans ce cadre, hsgmble que ce soit la notion d’incertitude
qui, a travers ses liens avec le sentiment de s@aurtologique et I'exercice du contrdle
réflexif de I'action, soit la plus a méme d’'étre éogtionnelle et explicative pour

caractériser le processus de structuration que aouss observé.

214



En effet, l'incertitude caractérise les usages alankssagerie électronique, et ce pour
plusieurs phénomenes :
- le passage d'un systeme d’archivage papier a unerags d’archivage
numerique
- la peur de perte d’'information ou de données in&iique
- le contrdle de l'activité et des échanges qui dicde la nature informatique

du support de la messagerie électronique et dérlarglisation de son usage

Cette notion, associée aux principes d’analyseadeohstruction du sens des actions et
interactions qui sont issus de I'ethnométhodologémet en effet de montrer comment les
contraintes relatives a l'usage ou au design dendssagerie électronique peuvent se

concilier avec les raisons qu’ont les acteurs deoséormer a ces contraintes.

Ainsi, certaines de ces contraintes induisent onmd d’angoisse liée a un accroissement
de l'incertitude chez les usagers de la messagdzronique. Or, les acteurs semblent
avoir tendance a « neutraliser » cette angoissavars des usages de la messagerie qui
leur permettent de maintenir la stabilité de lemtenent de sécurité ontologique. C’est en
pratique par I'exercice du contrdle réflexif dectian que les usagers vont maintenir cette
stabilité. Les acteurs vont, pour cela, dévelogee usages qui mobilisent des propriétés
de la messagerie en tant que ressource d'allocatiorsupport pour les ressources
d’autorité. Or, ce sont ces mémes propriétés quti &da base de I'incertitude caractérisant
les contraintes relatives a la messagerie élecueni

Ces contraintes se concilient donc d’'un point de pratique avec les raisons qu’ont les
usagers de la messagerie de s’y conformer : lgxiptés de la messagerie électronique
qui tendent & générer de l'incertitude sont mobdss par les usagers précisément pour
tenter de neutraliser cette incertitude.

Ce point semble aussi indiquer que ces propriétés adnessagerie sont marquées par la

seconde dimension de la dualité du structurel,t-&'ere qu'elles sont a la fois
contraignantes et habilitantes pour les acteurs.
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D’un point de vue théorique, ce résultat impliqussa de se demander si I'extension du
champ d’exercice du contrdle réflexif de I'actioaup correspondre pour les acteurs a la
maitrise d’espaces de discrétion, motivés par ualnté de préserver une marge

d’autonomie.

Enfin, au-dela des éléments d’explication que nawsns évoqués précédemment pour
caractériser I'angoisse liée a I'usage de la messgget qui participent a la formation de
son cadre d’action, un élément de portée plusrgnpermet de contextualiser les usages
dont fait I'objet cette TIC. Nous avons vu que ¢janisation ou a été menée notre étude
faisait I'objet de réorganisations internes impot#s au moment ou nous y avons conduit
notre étude. Le contexte organisationnel y étasgianarqué par une réorganisation sur des
logiques de meétiers en territoires étendus, alars kgs logiques précédentes eétaient
auparavant fondées autour d’activités diversifig@sdes territoires plus restreints. Cette
réorganisation se traduit en pratique par des @rargts de postes, de statuts, de position,
et par des transferts de prérogatives entre lesii@ctoncernés (c'est-a-dire les managers).
Certains voient ainsi leurs positions, leurs majastonomie et leurs potentiels d’action
menacés ou remis en cause. D’autres y voient desrtopités d’améliorer leurs positions.
En clair, cette réorganisation est, elle aussireod’incertitude dans I'organisation. Pour
les acteurs qui y voient une opportunité d’amétioteur position, les propriétés
contraignantes de la messagerie électronique patualors étre envisagées comme une

source de pouvoir et un moyen de maitriser I'iritge qui entoure cette réorganisation.

Une fois encore, cette explication est cohérentec de principe de la motivation de
I'action de Giddens, qui fait de cette motivatiaonprocessus, mais elle est aussi cohérente
avec le principe d’explication de la constructian gens commun en ethnométhodologie,
puisque ce sens dépendrait alors d’éléments camlsxtdirects comme d'éléments

contextuels plus généraux.
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3-4 - L'étude du savoir commun a travers le langagerdinaire et les

représentations

L’étude des usages de la messagerie €électroniqoigjire aussi de décrire les tendances
d’'usage dont elle fait I'objet. Or, la descriptida ces tendances doit prendre en compte le
savoir commun des usagers, et permettre de démgenodéles de construction du sens

commun.

3-4-1 - Le savoir commun dans les représentationsedla messagerie

électronique

Dans I'étude du CRDI, le savoir commun représemnte notion centrafé®. En effet,
l'interprétation de ce savoir, est opérée a traVétade du langage ordinaire. Le savoir
commun y est ensuite mis en perspective par laithé@ette approche se révéle cohérente
avec les principes de I'ethnométhodologie, et perahe réaliser un travail sur la
compétence discursive des acteurs et sur la refiéxDans notre étude, le savoir commun,
envisagé a travers le langage ordinaire se retrdams plusieurs aspects des discours des
enquétés. Ce savoir se retrouve a travers lessapedions que les usagers associent aux
TIC en général, par exemple lorsqu’ils évoquentstgnarios pessimistes qui font des TIC

des outils qui rendent les échanges moins conviviau

Ainsi, pour justifier leur nostalgie du téléphores enquétés mentionnent des raisons
relationnelles : dans ce cas c’est I'aspect hurdaifa relation au téléphone qui fait I'objet
d'une certaine nostalgie (Entretien N°l4a<a créée quand méme un systéme euh,
impersonnel [...] on appelle plus personne, on viispavec personne. Et les gens se
connaissent plus, ils se connaissent plus queghoite, par les noms sur la boite mais ils
se connaissent plus en direct, comme c’'était apantle téléphone ou autre chose;
Entretien N°26 4e négatif c’est le manque de convivialité effegtient puisqu’on a plus

23 BELLEMARE Guy et BRIAND LouiseThéorie de la structuration et de la modernité pplications & I'étude des organisatigns
Cahier du CRISES, N° ET 0214, Novembre 2002, Héditeur)- Université du Québec en Outaouais, Dépaht de relations
industrielles, 2002.
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les gens en direct, bon c’est vrai que quand ontdea gens aussi on pouvait demander
« ga va, et toi, ta famille 2).

Les utilisateurs évoquent aussi le manque de c@iwé/ de la communication par
messagerie (Entretien N°4e« travers de la messagerie c’est, euh, passer teamps
dessus [...] vous vous coupez du monde [...] le ristgst de tomber dans un, dans du,
euh, dans de la non discussion et, couper lesioglatavec les hommes; Entretien N°
20 «il y a plus de rapport humain, c’est le rapport rhae a machine ; Entretien
N°14 «ca enleve quand méme une part de convivialité elisteission quoi [...] y a pas
une explication de vive voix et des fois c’est phablématique ».

De facon plus générale les enquétés exprimentntimsmnt d’isolement qu'ils attribuent a
I'intégration de la messagerie dans le travail. poet semble d’ailleurs s’étendre dans
certains cas aux relations de face-a-face, puiptusteurs utilisateurs évoquent clairement
cet isolement (Entretien N°23Le mail on ressent rien [...] quand je vous dis qupmut
travailler toute la journée, avec son voisin a ¢@e s’envoyant des mails, en envoyant des
mails toute la journée, vous voyez personne. Orfemient des fruits secs avec euh, ce
genre de, d'outil. C’est un squelette sans clajrEntretien N°27 effectivement ca a
completement modifié la relation interpersonnelempletement. Méme dans I'équipe, les
mecs ils envoient des mails d’'un bureau a un l'ajitr.] Donc la relation en équipe, le
travail dans I'équipe était complétement différdmttravail de partage. On partage plus
rien, hein » ; Entretien N°20 ®ui, ¢a a complétement changé [...] je me rends cempt
que les jeunes, qui sont dans I'entreprise, euhdiscutent plus quoi. lls vivent par la

messagerie).

L’enquété N°27 met en avant I'évolution des relagicau travail qui semble résulter de
cette généralisation, et qui se traduirait pardimeénution de la dimension sociale de la vie
au travail. D’autres, comme I'enquété N°23 qui camgpcette évolution a « un squelette
sans chair» ont recours a des images assez fteppat qui traduisent une

déshumanisation de la sphere professionnelle.

On retrouve aussi des éléments du savoir commuavars les représentations associees
au temps réel et au contrdle qui sont liés a lasagie électronique : dans ce cas, le

discours des utilisateurs est marqué par des tempesexpriment généralement un
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assujettissement de I’'homme a la machine et unesdépsion de sa liberté, termes qui
renvoient eux aussi a des conceptions pessimistesftets des TIC.

Un des enquétés souligne ainsi qu’avec la miselase mle procédures de normalisation
des courriels, la place du téléphone dans ledoptatiu travail va nécessairement diminuer
au profit de la messagerie. Il associe alors lasageyie & une représentation des rapports
entre ’'homme et la technique qui impliquerait ussexvissement de 'homme par la
machine (Entretien N°16@n sort pratiquement plus du bureau, je me demanéme si

on devient pas un peu esclave aussi de la maehine

De la méme facon, le discours de I'enquété N°28 ermpreint d’'une forme de

détermination technique assez poussée, qui sembsg|ye dériver vers une forme de
déterminisme. En effet, ce dernier en évoquanhemeé de la soumission de 'hnomme par
la machine tend a se rapprocher des scénariosnpstes qui imprégnent les grands
discours sur les rapports entre la techniquehetime. La déshumanisation et la notion de
contrainte qui sont associées a la technique matcuessi son discours, renforcant le
présupposé d’'une autonomisation de la techniqitegdaconstitue un autre trait marquant
de la détermination technique (Entretien N°Z8o«r certaines personnes oui finalement
on travaille et on nourrit une machine, c’est plasmachine qui est a notre service c’est
nous qui sommes au service de la machine [...] {il @est plus un outil humain, on

déshumanise notre activité de travailleur commaitiGeorges Marchais... et on vit pour

la machine, on alimente la machine, c’est plus aide, c’est une contrainte).

Mais le langage ordinaire qui est associé a la agesge électronique ne correspond pas
uniquement a des scénarios pessimistes. Chacuasgests du savoir commun peut aussi,
selon les enquétés et les situations, s’inscrires aBes registres « positifs ». L’écrit et le
temps réel peuvent, par exemple, étre associéssatatmes qui mettent en avant
I'efficacité, la rapidité, la précision ou méme fo#s les propriétés contraignantes de la

messagerie électronique.

L’engagement plus important qui caractérise la comgation par messagerie, lié a sa
nature écrite, peut, par exemple, faire I'objetn@wappréciation par les acteurs (Entretien
N°8 «le gros avantage d’écrire, c'est que d’abord caigbla réfléchir. Ca, c’est un

excellent, c’est une excellente occasion de s’Bmire a pas dire n’importe quoi;

219



Entretien N°4 «our moi c’est un formidable outil pour tracer. Adoque, avant [...] on

était trop sur du, du discours et peu sur du fact&t du coup, ¢a a permis un peu de
ramener, euh, je dirais euh, sur un terrain quiigpas du tout, euh, forcément un terrain
habituel. Le terrain du, euh, « je te rappelle qae,a écrit ¢ca, et euh, voila » (il se met a
ponctuer la fin ou le milieu des phrases en fragmhndoigt sur la table). C’est totalement
différent du discours euh, « on s’était dit queogh bon, euh, je m’en rappelle pas ? ».

Voila, on est pas du tout, ¢ca pour moi, enfin pawi c’est, c’est, c’est une avancee

L’enquété N°8 exprime une appréciation des progsigontraignante de la messagerie,
mais il présente un point de vue qui correspond ametteur. En effet, pour lui, I'écrit, et
donc la forme des échanges médiatisés par la nessagplique un effort d’organisation

et un contréle plus important qu’a I'oral. Mémecst enquété ne le précise pas, il semble
que son propos renvoie de fagon implicite a la ténwdité » de I'écrit qui implique un
potentiel de contrdle accru de la part des degitirest de messages, et qui impose donc aux

émetteurs de renforcer leur attention quant auecenties messages qu’ils envoient.

L’enquété N°4 manifeste une appréciation des pébtdsicontraignantes de la messagerie,
mais d’'un point de vue qui ne permet pas de difiéier une position d’émetteur ou de
récepteur. Il relie d’'ailleurs directement ces piégs a la forme des échanges qui sont
meédiatisés par la messagerie : I'écrit, en tantrgédium pour les relations au travail, est
percu comme ayant des caractéristiques qui induisanpotentiel de contréle plus
important que 'oral. Cet enquété oppose ainséiaople qui a précédé la généralisation de
'usage de la messagerie a celle ou la messagaraeeenue le médium dominant dans les
relations au travail. A la premiére période sossogiées des pratiques de travail qui sont
stigmatisées, du fait du manque d’engagement garades utilisateurs qui serait lié a la
prédominance de I'oral comme support pour lesioglatau travail. La période actuelle,
qui voit la messagerie et I'écrit prendre une pldeepremier plan dans les relations au

travail, est au contraire appréciée par cet engeétée pour des raisons d’efficacité.
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3-4-2 - Les tendances d'usage et les modeles de starction du sens

commun

L’approche de Bouchikhi offre aussi d’autres pistgsur analyser les usages de la
messagerie électronique. En effet, nous avons eusquméthode de travail consistait a
utiliser des pistes d’interprétation fondées sus @xes correspondant aux grandes
tendances se dégageant des données. Nous avossiadi@ntravail, retenue une méthode
similaire, et ce en raison de sa cohérence avepriesipes de I'ethnométhodologie. En
effet, cette méthode permet d’identifier des formé&surrentes d’'usages liees a I'utilisation
de la messagerie, ce qui permet ensuite de legematt perspective par rapport aux
raisonnements pratiques de sens commun.

Il est ainsi possible de repérer des pratiquesrréaies correspondant a des modeles de
construction du sens commun. Or, ces modeles déperaks actions et interactions
effectuées dans le cadre de l'utilisation de lagagsrie. La récurrence de ces pratiques
permet donc de souligner I'importance de ces madéée construction du sens commun

dans le processus de structuration qui est licugages de la messagerie €lectronique.

C’est notamment le cas des représentations gibuwstt a la messagerie électronique des
propriétés coercitives ou « déshumanisantes »,uetsgnt fondées sur les scénarios

pessimistes du phénomene technique.

Bouchikhi utilise aussi la notion de traits de stawation. Si la définition qu’il en donne
peut paraitre relativement floue, cette notion ded priori, se rapprocher des tendances

d’'usages que I'on a pu observer a travers noteétu

A travers l'utilisation de la messagerie, nous avamsi pu repérer parmi des pratiques
récurrentes correspondant a des modeéles de cdimtrudu sens commun, plusieurs

modeles qui peuvent s'apparenter a des traitsrdetgtation :

- la connexion continue comme pratiqgue dominantexdedssagerie
- l'archivage comme dispositif utilisé pour diminuBncertitude et comme
ressource d’allocation,

- des représentations associant I'informatique atrglen
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- un principe de contextualisation du recours auxiayéd

- une instrumentalisation de la forme des échangessérs les fonctionnalités de
contrdle de la messagerie,

- un développement des régles informelles en targspa’ce d’autonomie pour
les acteurs,

- d’'une fagon générale, des usages de la messagarnigiés par I'incertitude et

le contrble réflexif de I'action,

4 —Analyser les logiques d'usage d'une TIC comme lanessagerie

électronique

L’étude de la messagerie électronique implique @il un positionnement dans le cadre
général des usages des TIC. Il faut donc considéseréléments qui permettent de

caractériser ce positionnement.

4-1 - Un phénomeéne de diffusion du contrdle qui rédte de I'interaction

entre prescriptions d’'usage et volonté d’autonomiées utilisateurs

On a vu que la messagerie électronique faisaitjdtode déterminations sociales et
techniques. Ces déterminations semblent induirelatigues de contréle. Il faut donc

analyser comment ces logiques se mettent en piateldrganisation.

4-1-1 - Le contrdle de I'activité quotidienne génér par les TIC

Lorsque l'on étudie des questions liées a la tecgm deux tendances opposées
marquent les discours des spécialistes, comme ckasx utilisateurs. D’un coté on

remargue des scénarios optimistes, qui font dedhnblogie une source de progres et
d’émancipation pour ’lhomme. De l'autre on trouvesdscénarios pessimistes qui font de
la technologie une source d’aliénation pour I'homideus avons ainsi considéré plusieurs

approches de la question techniques qui s'insdridans cette « tendance pessimiste »,
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comme par exemple les travaux d’Ellul ou d’Habern@as scénarios pessimistes ne se
limitent pas aux approches théoriques traitantadguestion technique. On les retrouve
frequemment dans la culture populaire, et notamnaetraivers les ceuvres de science-
fiction, ce qui montre bien que cette conceptios ports entre progres et technologie
est intégrée dans le savoir commun utilisé paaddsurs. A travers les entretiens que nous
avons realisés, cette tendance apparait clairedaarst les représentations de la technologie
gu’'on trouve chez les enquétés. Il est d’ailleugsificatif que certains d’entre eux aient
fait appel a des ceuvres classiques de la cultyrel@ioe («1984», «Brazil », «Les temps
modernes»...) pour signifier leurs craintes vis-a-vis dedetsf de la messagerie
électronique sur les relations au travail (Entretld°13 (téléconseiller) sur le plan
professionnel, ben y a plus d’humanité [...] je ga&s si vous avez vu le film « Brazil » ou
le livre « 1984 », non mais c’est un peu ¢a, onabsisonné dans le bureau, et pour
communiquer, ben au lieu de s’envoyer des, desuwesspar les tuyauteries mais euh...
ben, on, on tape par mail, et on se voit pas dplanée» ; Entretien N° 23, parlant du
nombre de courriels qu’il recoit chaque jouril ¥ a plus de priorité dans cette affaire la

[...] avec un tel flux [...] C’est infernal quoi. Je wedire, c’'est « les temps modernes »

ca »).

On peut ainsi remarquer que, dans une certaine remels résultats de notre étude
permettent de confirmer I'hypothése selon laquigteréseaux de communication, d’'une
part, seraient appelés a raréfier une partie desactions de face a face, mais induiraient
surtout une forme d’extension des relations de slibation et de contrdle de I'activité
quotidienne. Plusieurs enquétés ont d’ailleurs retaent évoqué cette question de
I'extension des relations de subordination en réapgeec les TIC, et notamment a travers
le theme de l'affaiblissement de la frontiere erspbere privée et sphére professionnelle
(Entretien N°1 «a devient plus normal de pas répondre a ses messateme en congés
quoi »).

Notre étude a aussi permis de montrer que la @réfades interactions de face a face au
profit des relations médiatisées via des dispasitif des réseaux de communication
semblait bien constituer un fait, ou était en toas percu comme tel par la majorité des
usagers qui ont été enquétés (Entretien N°Cé4 @ modifié, surtout nous qui avons une
autre génération qui avons pas connu ¢a pendardgque 20 ans, méme 25 ans de travail.

Euh, bon, ca arrive, c’est bien, parce que on tedes aspects positifs, mais d'un autre
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cOté c’est slr que ¢a a enlevé de la relation [.."¢SC vrai que c’est des faux aspects
relationnels parce qu’en fin de compte ¢a peut ébrvivial mais, sous des faux aspects

relationnels [...] par contre derriére... on se parlegpavec les gens »).

De la méme facon, on a vu que I'extension du ctee&ercé sur l'activité via I'utilisation
d’outils informatiques, et plus particulierementtravers les usages de la messagerie
électronique, constituait un autre résultat de enaitude de terrain. L’enquété N°18
souligne ainsi le caractere coercitif de la messagen tant que technique dont les
propriétés permettent une extension du controld’'activité et les échanges réalisés par
les acteurs (Entretien N°18;a trace pas mal de choses. Euh, ¢a nous recerdre p
rapport aux grands themes, euh, assurance quagitéous, je dirais, ¢ca nous dirige quoi.

C’est vrai que rien ne passe a travei)s

4-1-2 - La diffusion de ce contrOle a travers lessages de la messagerie

électronique

Les usages de la messagerie électronique sont mdangués par des phénoménes de
pouvoir. D’'un point de vue pratique, ces phénoméwes se traduire quotidiennement par
des formes d'usages pour lesquelles les utilisatewont avoir recours a des

« fonctionnalités de controle » de la messagerect@nique. Nous définissons ces
fonctionnalités comme des formes d’'usages de |sagesie qui sont fondées, et motivées
par la capacité de cette TIC a constituer une wesse d’allocation ou un support pour les
ressources d’autorité. Ces usages vont donc étteéa@ar la capacité de la messagerie
électronique, en tant que conteneur d’'informat@émermettre aux usagers d’exercer une
forme de contréle sur les dimensions matérieleeg@thange ou sur I'activité des autres

usagers.

A travers la diffusion de l'usage de ces fonctiditéa de contréle de la messagerie
électronique, les utilisateurs vont ainsi, par lptopre action, participer indirectement a
I'accroissement du contrdle qui s’exerce sur lativdaé. En effet, ils vont avoir tendance a

utiliser ces fonctionnalités pour préserver ou agwgper leur potentiel d’action face a
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l'incertitude qui découle des possibilités dinstrentalisation de ces mémes

fonctionnalités par les autres usagers.

L’enquété N°11 souligne ainsi I'effet d’entrainerheui est lié aux usages stratégiques de
fonctionnalités de contréle, comme la mise en cofe type d’'usage aurait tendance a
induire une réponse utilisant les mémes procédds plart des acteurs mis en cause. C’est
donc une logique de justification qui est impliqueee ce type d’usage de la mise en copie :
la « faute » étant rendue « publique » par I'imgdien de tiers dans I'échange, les acteurs
pris en faute seraient dés lors amenés a se gudtfte aux tiers impliqgués dans I'échange,
et donc a utiliser eux-mémes la fonctionnalité deenen copie (Entretien N°11 :le<fait

que ¢a soit mis en copie a tout le comité de dwactet ben on a tendance a répondre en
mettant en copie tous le comité et en se justiflaanc forcément apres on dit « ben lui, la

prochaine fois je le raterais pas non plus »).

L’accroissement du contrble va donc s’opérer aemmavdes formes d'usages de la
messagerie électronique qui recouvrent les pr@wiades ressources dautorité et
d’allocation. En pratique, c’est une forme d’intamtrole qui va se mettre en place :
chaque utilisateur contrélant une partie de l'atdides autres utilisateurs de facon a

contrbler les éléments de son contexte d’action.

Ce contrble semble étre percu de facon diffuserehanente de la part des utilisateurs. En
effet, 'informatique représente un support dedibgui permet techniqguement un controle
quasi-intégral de [lactivité. Les utilisateurs ormmtégré cette caractéristique de
'informatique en tant qu’élément contextuel derleavironnement de travail (Entretien
N°7 «Méme si une copie cachée, normalement on n‘escg@asé le savoir, mais il y a
toujours le doute. Qui c’est gu'’il a informé, [...ps il y a une suspicion, il y a un climat
qui est malsain. Qui, lui, est généré par I'oupkrce que s’il N’y avait pas cet outil, ¢ca
n'existerait pas »)Comme le souligne cet enquété, la simple possibidé ces formes
d’'usages semble induire un climat de suspicioeethble des lors plausible que ce climat
amene les utilisateurs a renforcer le controlelg&ffectuent sur leurs échanges réalisés

par la messagerie.
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On peut d’ailleurs remarquer que ce potentiel deréte lié a I'informatique ne se limite
pas qu’a certaines fonctionnalités de contrdleadenéssagerie, comme la copie cachée,

I'archivage. Dans certains cas, ce contrble se festei de facon plus diffuse.

Ainsi, le contrdole du contenu des messages estuévpar plusieurs téléconseillers a
travers une rumeur. Cette rumeur évoque un rapperdre d'utilisateurs ayant échangé
des messages d'ordre prive, et dont le contenuitaéi@ jugé inapproprié (Entretien
N°30 (téleconseiller) ®n avait entendu qu’il fallait faire attention paa@ue ¢a pouvait
étre visualisé. Que bon, ils aimaient pas les trunspeu, euh... 0sés, un peu les trucs
comme c¢a [...] parce que il parait qu’il y a eu demng qui ont été, enfin il y a des gens
par exemple qui envoyaient des... des mails maisnerdi des... enfin un petit peu abuseé
quoi, et puis ben il parait qu’ils avaient étés gogués tout ca. lls avaient dit de faire
attention, euh, mais aprés je sais pas si c'esti wa pas»; Entretien N°29
(téléconseiller) eernierement, je sais pas un jour, j'ai cru entendu’il y avait eu, des
problemes aussi sur I'envoi des messages. C'eseagd’il y a des messages qui sont
envoyes, qui sont contrélés je ne sais pas oumkis bon il y a aussi le contenu des
messages qui, qui est contrdlé en fait. Parce qual des messages qu’on nous envoie et
qui sont pas trés bien et donc euh, a un momeméliry a eu des contrdles internes et |l
y a eu des problémes par rapport a ¢a [...] mainteércaest ce que j'entends dire par des
collegues hein. Moi ca m’a pas été confirmé dineet. Mais c’est vrai que, a un moment
donné, jai cru comprendre qu’il y avait eu des tétes en interne par rapport a des
messages qui étaient envoyés, parce que c’'estuiidly a un peu un libre cours, c'est-a-
dire chacun envoie un peu ce qu’il veut, comme agesset il y a des contenus de
messages qui étaient... un peu hard entre guilleareta dire [...] Et donc je pense qu'il
y a d0 avoir une remise a l'ordre par rapport agaur dire que Lotus c’était pas fait pour

envoyer ce genre de messages

Le statut de rumeur de cette anecdote semble isigiifif Les deux enquétés ci-dessus ne
semblent pas en mesure de pouvoir, ou de voulonfirmer cette anecdote de fagon
formelle. Cette rumeur semble constituer un indles conditions de travail propres aux
plateaux d’'appel et du contréle du travail qui ¥ @sercé. Nous avons vu que le contrdle
direct du travail était assez présent sur les alated’appel téléphonique, et qu’il était
largement ressenti par les téléconseillers. On genit se demander si le statut de rumeur

de cette anecdote a été délibérément recherché’garadrement, ce qui pourrait
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correspondre a une volonté de ne pas ajouter atbtmrdirect la manifestation d’'un

contrble « caché » des échanges personnels emtrééliconseillers. Le contenu des
messages incriminés peut aussi étre susceptibiglajeer pourquoi cette anecdote est
présentée comme une rumeur : le caractere sexuekslenessages pourrait, en effet,
expliquer le choix de ne pas rendre leur sanctiticielle pour ne pas en stigmatiser les

auteurs.

Si l'existence réelle de cette anecdote sembleciifa vérifier, on peut toutefois
remarquer que son statut de rumeur tend a renftacggnsation d’'un contréle « diffus »
sur le contenu des échanges personnels réalisdsspt&léconseillers par le biais de la
messagerie électronique. Ce contrdle vient en geedgrte redoubler le contréle direct du
travail qui est pratiqué sur les plateaux dappa&éghonique. En effet, malgré la
condamnation tacite des échanges de messagestemsexuel par les enquétés, ceux-ci
ont bien conscience de la possibilité techniquecdetrdler le contenu des échanges
réalisés sur la messagerie, méme lorsqu’il s’agitntessages personnels. Cette rumeur
traduit donc une réalité : que ce contrble du cmntges messages soit réalisé ou pas, de
fait, sa possibilité et la crainte qui en décowastituent une forme de contrble « a priori »
des échanges, contrdle réalisé par les utilisaEsnémes.

4-1-3 - La volonté d’autonomie des acteurs comme yen de conjonction

entre le design et les usages de la messagerie

Ainsi, ce contrble peut étre mis en paralléle aeeprincipe du panoptique tel qu'il est
présenté par M. Foucault (le panoptique est un feodeé prison, ou l'architecture de
I'édifice permet de faire assurer la surveillanee l@énsemble des détenus par un seul
gardien, ces détenus ne peuvent voir le gardiegnerent donc a quel moment ils sont

surveillés ou non).

Si presque toute action réalisée sur informaticaissé une trace, les ressources pour
exploiter ces traces ne sont pas infinies. En tBsutermes, a partir du moment ou
I'utilisation de I'informatique est généraliséenié peut y avoir autant d’acteurs occupés a

controler I'activité que d’'acteurs occupés a tribeak effectivement ». Des lors les acteurs
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occupés a travailler sont conscients gu'’ils peuveettre en place des stratégies de type
«pas vu, pas pris», et avoir des chances d'éenappce contrble. Or, avec la
généralisation de I'usage de la messagerie, I'eedu contréle qui porte sur les échanges
professionnels se trouve en quelque sorte « déms¥era: il n'est plus le fait de services
informatiques ou de supérieurs hiérarchiques. liede potentiellement le fait de tout
utilisateur impliqgué dans un échange médiatisdgaressagerie électronique. Le contrble
devient donc potentiellement le fait de chaquevidi, et donc de « I'autre ». Deés lors, les
stratégies de type « pas vu, pas pris » resterdilppes, mais leurs chances de succes se
voient largement limitées, puisque pour les échangéalisés sur la messagerie
électronique, il y a potentiellement autant d'acsempliqués dans I'échange que d’acteurs
susceptibles de controler cet échange. On passemasi d’'un modéle proche du
panoptique, ou I'exercice du contrdle peut étréalede quelques individus, a un modele

ou ce contrdle peut étre effectué par tous lesieste

La majorité des enquétés semble avoir bien intégtait, qui constitue un élément central
du cadre d’action lié a la messagerie électronid&s lors, pour préserver leur marge
d’autonomie, et limiter ce contrble qui s’exerce $@change et sur leur activité, les
acteurs tendent a accroitre le contréle qu’ils eset sur leur propre activité quotidienne et
sur les dimensions contextuelles de cette actiéted’autres termes, pour se prémunir
contre le contréle de «l'autre », I'acteur éterekércice de son contrble réflexif de
I'action (Entretien N°11 @ujourd’hui c’est toujours « tu me le confirme paail, euh,
jattends ton mail », et on est toujours, et taitmonde garde bien ses mails pour pouvoir

ressortir qui a écrit quoi et quanch).

Ces résultats semblent donc cohérents avec legmoge de Proulx, puisque ce dernier
proposait de travailler sur les dimensions du pougai interviennent dans le rapport

usuel aux objets techniques.

En effet, la matérialité de I'écrit, associée ateptel d’archivage informatique, implique
d’examiner la question du développement des « oents » d’information, notion qui

correspond aux moyens d’archivage de I'information.

Nous avons vu que la génération du pouvoir étaditément liee a ces « conteneurs

d’'information », qui permettent le recouvrement lgieformation. Ce point semble lui
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aussi avoir été clairement intégré par les utidises de messagerie, puisque pour plusieurs
utilisateurs, le potentiel d’archivage des échargygsla messagerie est identifié de fagon
consciente, tout comme les formes d’instrument#isa dont il peut faire I'objet
(Entretien N°11 ¢e trouve qu’il y en a certains, qui sont calculate et qui jouent de ca
pour, pour justement se protéger, écrire quandiié envie, pour se protéger, ou écrire
qguand ils veulent pas, justement, supporter cegmiresponsabilités).

Le fait de prendre une personne en défaut en dgaqussibilité de lui prouver sa faute ne
représente pas en soi un aspect novateur liéilishtion de la messagerie. La rupture par
rapport aux modes de communication précédents sevebir de I'extension de l'usage de
la messagerie a une grande majorité des échangiesesedans le travail, ce qui accroit
considérablement les possibilités d'utiliser cepeat de la messagerie a des fins
stratégiques. La messagerie permet de rendre cemdod'usages stratégiques moins
visibles, ou dans certains cas, d’en masquer pantient la dimension stratégique.

En effet, plusieurs fonctionnalités de la messagpeuvent étre utilisées dans une logique
stratégique. On peut mentionner I'archivage, I'agcde réception, la protection contre la
copie, la mise en copie et la copie conforme ca¢k&xCC »).

Par exemple, en cas de conflit entre personnesielssagerie permet non seulement de
« tracer » |'évolution de ce conflit mais ausskdhvoquer » directement ou indirectement

un responsable.

Dans ce cas de figure, les utilisateurs peuvelisertia mise en copie pour effectuer cette
invocation. Plusieurs enquétés mettent en caugddailité » de la messagerie a tracer les
échanges et a joindre un responsable en causecdagpe de pratiques (Entretien N°7,
Parlant de la mise en copie excessiveoytil il permet de le faire facilement, si c’étai
comme dans le temps, la, quil y avait dix persenrg’il fallait quils fassent dix

photocopies, dix courriers, dix enveloppes et qud, tils le feraient pas heix).

En évoquant cette «facilité », les enquétés remiodirectement aux caractéristiques
propres de la communication par messagerie qupaidda moindre implication qu’elle
engage chez les utilisateurs dans I'échange, remteur distanciation dans le processus de

communication. Il y aurait ainsi une forme de d#éieation technique qui marque la
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messagerie dans ces discours : ces formes d’ugsaglesmessagerie seraient en quelque
sorte plus fréquentes parce que plus simples ateffiequ’avec un autre support, comme
le courrier sous forme papier par exemple (Enmmeti€3«Alors apres c’est presque
victime de son, de sa facilité quoi, c’est, leoime@nients c’est un peu, je dirais, comme
c’est tellement facile, on arrose euh... on s’en,sgest un peu ¢a le, le truc quoi. C’est
tellement facile de, d'informer par ce biais laafiuter quelqu’un en copie, de mettre un
destinataire supplémentaire euh, de faire passerinfo sans, sans se poser la question,
euh, qu’est-ce qui va en faire euh, est-ce qu’itemprendre euh, euh (il souffle) euh, est-
ce que ca va laider et euhx»). Cependant, il convient de remarquer que cette
détermination technique ne constitue pas le séoé@ht d’explication de cette logique : les
fonctionnalités de contréle, ne tendent a diffugecontréle des échanges que dans la

mesure ou elles sont utilisées a cette fin.

Proulx préconisait, pour suivre son programme,udfi& comment s’articule la volonté
d’autonomie des usagers avec les prescriptionsagass inscrites dans les objets
techniques. Nous avons vu que les fonctionnaligegahtréle de la messagerie qui sont
utilisées comme support pour les ressources digditelr d'allocation, et dans une certaine
mesure, la forme méme des échanges médiatisés paedsagerie peuvent induire des
formes d’'usages. Les usages de ces fonctionndig&®ntrole tendent ainsi a « diffuser »
le contrdle de l'activité quotidienne qui s’effeetpar les utilisateurs de la messagerie. De
plus, en étant couplé a ces fonctionnalités, Kéeri tant que forme dominante des
échanges participe au développement d’'un modélelddons au travail fondé sur une
normalisation des relations au travail. Or, en @@Tant ces phénomenes d’'un point de
vue politique, il s’avere qu’ils résultent justerhele l'interaction entre ces fonctionnalités
et la forme des échanges médiatisés par la messayec la volonté des utilisateurs de

préserver leur autonomie.

L'importance des régles informelles relatives asdige de la messagerie, et qui vont
représenter des espaces de discrétion pour lesractemble d'ailleurs confirmer ce
résultat : c'est a travers ces espaces que va relopg@rticulation entre la volonté

d’autonomie des utilisateurs et les prescriptionsabes inscrites dans la messagerie.
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4-2 - Dépasser I'opposition entre détermination sdale et détermination

technique

L’opposition entre déterminisme social et détersnme technique représente un trait
structurant des approches traditionnelles de lastopre des usages. Or, cette opposition
tend a limiter une catégorisation des usages anrant en compte I'ensemble de leurs
déterminations. Il faut donc examiner dans queksume notre cadre théorique permet de

dépasser cette opposition.

4-2-1 - Dépasser I'opposition entre déterminisme s@l et technique par

I'étude des contraintes et opportunités issues duwedign des TIC

Notre étude permet aussi d’apporter des éléméunstrdant le programme de Proulx destiné
a dépasser I'opposition entre déterminisme sodiaégerminisme technique, opposition
qui représentait une des limites des principalgsaghes du phénomene technique.

Pour dépasser cette opposition, Proulx suggeératudier les effets d’'une série de
médiations entre acteurs humains et dispositifanigeies. Pour appliquer cette piste de
recherche, nous avons tenté d’étudier les rappotie deux éléments principaux : d’'une
part la forme et I'esprit de la messagerie en qispaditif de médiation technique, et
d’autre part I'évolution organisationnelle et lesmes d’'usages de la messagerie qui sont
mis en ceuvre par les acteurs. Dans le cadre dghli@ation que nous avons étudiée, cette
interaction se traduit par des phénomenes, teld'gsege stratégique des fonctionnalités
de controle de la messagerie et la normalisatisirelations au travail, qui correspondent
a une montée de la rationalité technique, et cdétiment de la rationalité pratique. Cette
interaction aboutit a la mise en place de condstiquni sont plus favorables au travail, en

tant qu’activité économique et mesurable, qu’adiaction en tant qu'activité sociale.

Pour caractériser cette interaction, Proulx suggéraudier les effets des usages des TIC
sur la vie quotidienne, a travers les contraintesossibilités induites par leur design sur
les usages. Nous avons, dans notre étude, terp@lidiaer ces principes en analysant

comment certains éléments du design de la messagjedtronique, comme la forme des
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échanges qu’elle médiatise ou encore la dimensiolitique de certaines de ses
fonctionnalités de contrble, étaient utilisés e dcteurs comme des ressources d’autorité

ou d’allocation, ou comme des supports pour CesLgses.

D’un point de vue général, cette démarche va donsister a étudier comment les TIC en
tant que conteneurs d’'information participent géaération du pouvoir et a la production

des principes structurels dominants de I'orgarosati

4-2-2 - Le rapport entre la forme des échanges ea ldétermination des

usages

Nous avons noté que pour Musso, Mercier et Tousdaifire technique était ambivalente
et autorisait une relative autonomie des usagesehe des innovations techniques serait
ainsi marqué par une relative indétermination. G@atpsemble devoir étre nuancé par les
résultats de notre étude. En effet, nous avon®pstater que, si le design de la messagerie
électronique en tant que dispositif technique rtentraignant pas les usages de facon
rigide, il participait a mettre en place des coods favorisant certains types d’usage
plutbt que d’autres. Autrement dit, le design denkessagerie €lectronique ne traduit pas
une forme de déterminisme mais plutdét une formeléermination. D’'un point de vue
pratique, c’est avant tout la forme des échangadiati€és par la messagerie (c'est-a-dire
I'écrit) qui semble constituer un élément prépoadédans le design de cette TIC.

La dimension écrite de la communication par la magsse représente un aspect
fondamental dans la nature de la communicatioreguétablie par ce medium, mais aussi

dans les types de relations au travail qu’elleaunsd.

Cette dimension écrite de la communication par égsagerie est ainsi remarquée par la
quasi-totalité des enquétés, que celle-ci soit uygerg positivement ou
négativement (Entretien N°7, parlant des confiiés & la messagerie,Ga vient du fait
gu’on travaille avec des écrits; Entretien N°4 «e terrain du, euh, « je te rappelle que,

on a écrit ¢a, et euh, voila » (il se met a ponctizefin ou le milieu des phrases en
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frappant du doigt sur la table). C’est totalemeiftéent du discours euh, « on s’était dit
gue », « ah bon, euh, je m’en rappelle pas;?Entretien N°3 :& a ce cOté un peu, je

dirais, euh, les écrits restent [...] « l'autre, terg, par rapport au téléphone aussi, c’est
de dire, euh, « je I'écris ». C'est-a-dire, je prais lui dire comme ¢a, Ia, il est a coté, je

pourrais lui dire, mais je veux que, je veux quesgi ecrit»).

4-2-3 - L’informatique, un support qui induit le contrble

D’'une facon similaire, «l'esprit» de la technalgnformatiqgue semble lui aussi
« orienter » les usages qui sont faits de la messaglectronique autour de ses
fonctionnalités de contréle. La encore, on ne past affirmer qu'il s’agisse d’'une forme
de déterminisme puisque les acteurs bénéficiepbucai d’'une marge de manceuvre dans
leurs formes d’usages de la messagerie. Cependantonstate bien une forme de
détermination, puisque la nature méme du suppold deessagerie en tant que dispositif
technique (c'est-a-dire I'informatique) induit lagsibilité de contréle de I'activité des
utilisateurs. Or, cette possibilité tient justement potentiel de tracabilité de I'outil

informatique, tracabilité qui découle de la matééanduite par ce support.

Deés lors, « I'esprit » de cette technologie senmitisposé a entrer en résonnance avec
des représentations qui, chez les utilisateursjoient aussi a la notion de contrdle. Dés
lors I'interaction entre ces représentations éesprit » de la technologie est susceptible de
prédisposer le développement d’'usages de la messdgedés sur ses fonctionnalités de

contrble.

Un des enquétés identifie ainsi de facon quasiqohitéste la matérialité de la
communication écrite sur la messagerie comme unetiéde dégradation des relations au
travail (Entretien N°21 ¢e dirais que les gens, se parlent moins, s’éctiy#uas, et euh,
les écrits restent quoi. Donc euh, ¢a peut nuiré &ane ambiance, a une euh, pas une
ambiance mais a une relation de travail quoi. Umitéga, du moins, la culture de I'écrit
est différente de la culture orale, hein. Un éceistera tout le temps [...] j’ai un peu peur
qu’on rentre trop dans la démarche de I'écrit eutgomme c¢a je I'ai écrit, maintenant t'es

coincé », hein, « comme ¢a maintenant t'es obligénag répondre ». Alors qu’'a l'oral,
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tout se négocie du moins, tout s’explique [...] Mopjéfére dés fois recevoir un coup de
fil en disant «y a ¢a comme probleme chez toijawu ¢a ou ¢a » euh, sans dire de
vouloir cacher hein, mais de... a la limite c’espl@miere sommation quoi. Et aprés si on
VoIt que ¢a persiste, et ben a la limite on faitéanit quoi. Mais c’est un peu comme dans
du management, le gars y fait une connerie, onpi@stun courrier direct quoi [...] Moi je

trouve que I'écrit peut servir, a nuire, ouais

Par rapport a la question des relations au trageilenquété précise son propos de fagon
explicite : pour lui, la généralisation des échangerits au détriment des échanges oraux
n'affecte pas «I'ambiance » mais plutdt « uneti@hade travail ». Il individualise donc
les risques liés a cette généralisation. En évdglaamifférence entre «la culture de
I'écrit » et « la culture orale », il souligne léle central de la matérialité des échanges
écrits dans les risques potentiellement induits qete généralisation. Il est d’ailleurs
significatif que cet enquété étende son propos agerf plus générale aux modes de
régulations des relations au travail qui correspomhcux situations ou I'oral constitue le
médium dominant et a celles ou I'écrit s’aveére lédmm dominant. Ainsi l'oral se
caractériserait par une plus grande flexibilitédnrégulation des relations au travail. En
opposition, I'écrit, dont le potentiel coercitifmesenté par les fonctionnalités de contrble,
le potentiel de tracabilité et les formes d’'usaggatégiques dont il peut faire I'objet, se
caractériserait par une réduction de la marge drearhie dans la régulation des relations

au travail.

Finalement, le « sens » attribué a la messageariengéue en tant que dispositif technique
et non en tant qu’innovation, n'est donc pas totalet déterminé, mais n’est cependant
pas totalement ouvert non plus. Ce sens fait ltotjene co-construction, résultant de

I'interaction entre le design de cette technologam esprit, et les formes d’'usages mis en

ceuvre par les acteurs.
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4-3- Dépasser I'opposition entre analyses macro eticro sociologiques

Une des ambitions de la théorie de la structuraggtrde former un cadre qui permette de
dépasser l'opposition entre les niveaux micro ectrmaociologique. Il faut dés lors

considérer si nos résultats indiquent une postEhikie dépasser cette opposition.

4-3-1 - Opérationnaliser les notions de ressourced’allocation et
d’autorité pour qualifier les motifs d’'action dans les stratégies des

acteurs

On a vu que pour conclure sa présentation desrealiffés approches qui ont tenté
d’appliquer la théorie de la structuration a I'etudks TIC, C. Groleau propose des pistes
de recherches. Une de ces pistes consisterait ratimmdaliser les notions de ressources
d’allocation et d’autorité, et ce en les rappro¢hda I'analyse stratégique de Friedberg,
notamment pour caractériser la question des rapperpouvoirs. Nous avons vu que cette
piste s’avérait pertinente lorsque I'on voulaitdéu les usages d’'une TIC, et ce a plusieurs

égards.

Premierement, les notions de ressources d’autetitd'allocation sont particulierement
adaptées pour rendre compte des logiques d'usagiesoqt mises en ceuvre par les
utilisateurs de la messagerie. L'étude de ces lmgigmontre que la messagerie
électronique est effectivement utilisée en tant dispositif technique permettant aux
acteurs de contrdler ou d'influencer les activites autres humains et de contréler des

dimensions matérielles du monde social.

Un message envoyé avec accuse de réception osantiline fonctionnalité de controle
manifeste ainsi la volonté de I'émetteur de trdéehange. Cette volonté est généralement
clairement identifiée par les destinataires dessagss (Entretien N°18 (OFF) Ga, y en

a qui l'utilisent beaucoup, et qui en abusent, ménedn, qui 'utilisent systématiquement
[...] C’est un ordre caché »Entretien N°11 4noi aussi je m’en sers [...] comme trace. Et

comme preuve entre guillemelfs
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L’analyse stratégique de Friedberg étant compatbéx celle de Giddens, ces notions de
ressources d’autorité et d’allocation vont donatre de qualifier les stratégies mises en
place par les acteurs pour préserver ou augmeniealtonomie face a la généralisation
de l'usage d’'un médium qui devient dominant dansdaiatisation des relations au travalil.
En pratique ces notions permettent d’expliquer estifs d’action qui dirigent ces
stratégies, stratégies qui vont se traduire paruseges de la messagerie orientés vers

I'exercice du contrble réflexif de I'action.

Pour Giddens, ces deux types de ressources sagé&ngdans la génération du pouvoir. Or

la messagerie constitue un conteneur pour cesuesso Etant donné que les principes

structurels fondamentaux qui marquent la constituties sociétés sont géenérés par ces
conteneurs, la question du pouvoir constitue biea entrée pertinente pour analyser la

place des usages des TIC dans le processus deisdtion. En effet, cette question permet

d’établir le lien entre le niveau microsociologigdes usages (via les enjeux de pouvoirs
qui caractérisent les formes d’'usages de la messeage le niveau macrosociologique des

principes structurels (via les logiques de pouwpir caractérisent la messagerie dans le
contexte organisationnel). On a d’ailleurs vu gettecapproche permettait aussi d’analyser
I'interaction qui s’opére entre les usages d’'un€ &t la détermination de ces usages par le
design de cette TIC.

4-3-2 - L'influence des représentations de l'outilinformatique sur les

usages de la messagerie électronique

Proulx remarquait que les représentations deibatiéur sont en interaction avec le stock
de représentations sociales commun. Ainsi, la sgmt@tion des fonctionnalités d’'un objet
technique par l'usager influencerait les possislitd’'usages qu'il va en imaginer. La
messagerie électronique et les usages dont dileotgiet permettent de confirmer ce point,
qui constitue pour Proulx le second axe d’étudenp#iant un réexamen du champ des
études d’'usage, et qui doit permettre de dépa'sggasition entre les approches micro et

macrosociologique.
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En effet, I'informatique, qui représente le suppietla messagerie électronique, renvoie
généralement dans les représentations sociales woesmaux notions d'efficacité, de

rapidité et de précision mathématique, notionsdgaioulent de la nature numérique de ce
support, par opposition aux supports de type aitpleg Des lors, les représentations
sociales communes de l'informatique, et par extende la messagerie électronique, vont
étre marquées par ces notions, ce qui va favodker les utilisateurs I'imagination

d'usages qui y sont associés (par exemple, l'atibm de la messagerie pour des
procédures de normalisation ou qui sont mises assigrance qualité, et qui reposent sur

des besoins d’efficacité, de rapidité et de prénisi

La logique de connexion continue et les aspectmtgues qui peuvent en étre rapprocheés
sont, par exemple, liés a la notion de temps redipn qui est passée dans le langage
ordinaire relatif a I'informatique. Cette notion, téavers ses connotations peut ainsi

favoriser I'’émergence de certaines représentatiéas aux usages de la messagerie chez

les acteurs.

La représentation dominante de la communicatioteerps réel dans le cadre du travalil
semble, en effet, associer au temps réel des atleurapidité, de réactivité et d’efficacité,
comme le soulignent plusieurs enquétés (Entretiéh «&n termes de, on va dire de
d’efficacité, d’efficience professionnelle, ca Earichie» ; Entretien N°2 «epuis qu’on a
la messagerie au contraire je trouve qu’'on gagneeataps. Puisque avant, bon on avait
des papiers [...] 1a, c’est tellement rapide d’envoye message ; Entretien N°11 8en

le fait qu’on ait les données pour ainsi dire empes reel, fait que forcément, on peut avoir,
on peut avoir plus de réactivite; Entretien N°23 {e c6té positif, c’est la, la rapidite, de
la transmission d’information [...] On gagne du tempsEntretien N°7 «a messagerie,
I'avantage, euh... c’est le temps réel [...] C'estilesse, c’est la rapidité. La transmission
de données en... en quelques secondes quoi. Au dieguelques jours> ; Entretien
N°3 «Cc’est la rapidité, la facilité de toucher un grambmbre de personnes euh, trés

rapidement quoi, je veux dire, euh, c’est ca le imagique quob).
Cependant cette rapidité de communication sembbsiasiaccompagner d'un stress

supplémentaire pour les utilisateurs, stress quiliésaux possibilités d’archivage de

I'information et de tracabilité des échanges sunéssagerie.
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L'informatique renvoie aussi dans les représematgociales a la notion de contréle. On a
vu que la figure du contréle de 'lhomme par 'homraeravers la machine, ou de fagon
plus radicale encore, de I'homme par la machine-reéme, constituaient des
représentations largement associées a l'informataez les usagers de la messagerie. Il
semble, la encore, probable qu’en étant influepegses représentations, les usagers de la
messagerie électronique aient tendance a en imadese formes d’'usages qui seront

dérivés de cette notion de contrble.

La nature numérique et la précision mathématiquBirdermatique renvoient aussi dans
les représentations sociales communes a la pusssadmccalcul de l'ordinateur. Cette
représentation permet d’expliquer en partie le ésice I'informatique et de la messagerie
électronique dans le domaine de l'archivage d’imf@tion : la puissance de calcul de
I'informatique est associée a sa capacité a sdevaonteneur d’'information, ce qui aboutit
a faire de la messagerie électronique un dispasisf performant en matiere de cueillette,

d’entreposage et de recouvrement d’'information.

Cette amélioration du recouvrement d’informatiormble ainsi liée a des questions
d’organisation du systéme d’archivage, qui reléwdmiogiques individuelles, mais aussi
de logiques techniques, comme le souligne le prafmdenquétée suivante (Entretien
N°29 «le papier c’est bien, mais quand il y en a troprégpon s’y perd un peu dedans.
Alors que, la messagerie, on sait que telle data cggu ¢a, ou si par exemple on a oublié
quelgue chose, le responsable va vous dire « n@is tel jour moi je t'ai envoyé c¢a,

regarde ». Et on va aller, on va cliquer, on va b@amsur l'information, qu’effectivement

on a eue. Alors que le papier, « ah je sais papabinis le papier », et tout, donc euh, oui

au niveau de I'organisation de mon travail c’estfpit »).

Au-dela des raisons liées aux principes d’orgainisgtersonnels du systéme d’archivage
'enquétée citée ci-dessus semble attribuer unmdode détermination technique a la
messagerie. En effet, en soulignant qu’'une infamatecherchée avait été retrouvée
« grace » a la messagerie Lotus, elle semble hiebuer des caractéristiques intrinseques
a la messagerie permettant d’améliorer le recouven¢miinformation.

Certains enquétés évoquent d'ailleurs cette questio manifestant une appréciation de

bY

'amélioration du recouvrement d’information qui tediée a [utilisation de la
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messagerie (Entretien N°Ictest facile a retrouver parce qu’on les retrouaeifement
par émetteur, par, par sujet a peu pres, euh, yne echerche automatique par mot-clé,
euh par date, enfin oui c’est...tandis que quandut tommencer a compulser, euh...des
classeurs, des dossiers...on passe pas le méme geimips; Entretien N°11 {e trouve
gue c’est quand méme c’est plus simple parce gpé&ut chercher par, par destinataire,
par mot, par date, alors que dans un classemerntiest vraiment ancien, on se souvient
plus ot on I'a mis et... euh, jai plus de facilité&trouver des messages comme»ca.
Entretien N°25 e considére que les, les systemes de recherckeqtéils sont
actuellement, euh, sont beaucoup plus performanéslg, que la recherche papier,
Entretien N°13 (téléconseiller)déja y a pas besoin de, de réfléchir. Théoriguement
l'informatique, euh le but de I'informatique c’egtie a la limite on peut avoir un milliard
de documents, on tape le nom du document, bontsd&oir ce qu'on cherche bien sdr,
mais on tape le nom du document et normalemerddendent y ressort [...] Donc, ben on
fait une économie d’effort (il rit), et puis, dertps. Donc euh, moi c’est I'avantage que je

Vois dessus).

L’enquété N°13 remarque d’ailleurs que ces capaat® recouvrement de I'information
sont directement liées au support de larchivagenformatique. Il souligne ainsi
I’économie de temps que permet de réaliser l'infisation de l'archivage. Il évoque
aussi de facon indirecte I'automatisation dont fabjet ce processus de recherche de
I'information en soulignant que désormais le receovent ne nécessite plus de
« réfléchir ». Il remarque toutefois un autre pévbé: méme informatisé, le recouvrement
d’'information implique au moins de se souvenir dl&fdrmation recherchée, et donc de

criteres qui permettent de la retrouver.

Enfin, la figure du réseau, et notamment celletdiimet, constitue un autre point d’ancrage
central dans les représentations qui sont socialempartagées lorsque I'on évoque la
messagerie électronique. Méme si d'un strict palat vue technique, la messagerie
électronique dont il est question dans notre étetisse d’un intranet, les représentations
associées a internet restent dominantes lorsgonetiedie les discours des enquétés. Ainsi,
une forme de liberté de l'utilisateur, qui dériviediune idéologie supposée des premieres
communautés d’utilisateurs ayant exploité intersetnble imprégner les discours des
enquétés. Ce point semble d’ailleurs confirmé jpapbrtance des regles informelles liées

a l'utilisation de la messagerie et par le refus degles formelles (Entretien N°18:

239



«aujourd’hui les regles non écrites me permettentotest assez satisfaisant. Maintenant
je vous dis pas le nombre de fois sur une annég@aole collegue qui me rappelle, ou je

rappelle un collegue, ou des collegues, euh, erdils@nt « dis-donc, t'as pas lu mon

mail ? », «lequel ? Ah, non, excuse-moi ». Aldr®rs met sous assurance qualité le
systéme de lecture et de traitement des mailg émissionne. Parce que, autant c’était
un outil, euh, intéressant dés I'instant ou il yree totale liberté autous).

Notre étude permet donc de confirmer le seconddééteide défini par Proulx pour un
réexamen du champ des études d'usage : les retatises qui sont partagées chez les
usagers de la messagerie électronique sont bisteptibles d’influencer les formes
d’'usages qu’ils vont en imaginer. Des lors, I'étulds usages de la messagerie peut offrir
des pistes de recherche pour dépasser l'opposiitine les approches micro et

macrosociologique.

4-3-3 - Le lien entre forme des rapports de commuaoation et rapports de

pouvoir

Le troisieme axe permettant un réexamen des étlidsages proposé par Proulx consiste
a examiner comment le pouvoir va apparaitre dasgdeeme de rapports de force existant
entre les acteurs. Pour cela, il préconise d’examigurs rapports de communication ainsi
que les effets que vont avoir leur nature et leume sur les rapports de pouvoir entre

acteurs.

Nous avons vu que, dans notre étude, le pouvoaragsait dans le systeme de rapports
de force existant entre les acteurs a travers lessges de la messagerie €lectronique en

tant que ressource d’allocation et support pourdssources d’autorité.

Cet usage de la messagerie en tant que ressoattoeafion et support pour les ressources
d’autorité ne se limite pas au cadre des rappagtcamnmunication existant entre les
acteurs. En effet, cet usage s’étend aussi a Raagh d’informations, phénoméne qui ne
concerne pas que les rapports de communication toaishe aussi aux rapports de

pouvoirs entre acteurs (Entretien N°lla«messagerie est beaucoup utilisée pour euh,
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laisser une trace écrite. C'est-a-dire, avant j@g®que les gens faisaient plus confiance a
la parole donnée, et aujourd’hui [...] tout le mondarde bien ses mails pour pouvoir

ressortir qui a écrit quoi et quandg).

La question de I'influence de la nature et de fa#®de ces rapports de communication sur
les rapports de pouvoir entre acteurs semble néiltente a caractériser.

En effet, la nature des rapports de communicatioavait justifier ou bien discréditer
'usage de fonctionnalités de contréle de la memsagEn d’autres termes, un rapport de
communication établi dans un cadre hiérarchiquepeat voir sa dimension politique
redoublée par le recours aux ressources d’autouitd’allocation et n’étre jugée légitime
que sous certaines conditions, qui dépendent el&ases de la nature de ce rapport de
communication. Par exemple, lorsque le rapport @®angunication entre dans le cadre
d’'une procédure normalisée, ou le contrdle estitégipar le statut méme de ce rapport de
communication, 'usage des fonctionnalités de ddatpourra étre jugé Iégitime. D’une
facon différente, la nature de ces rapports de aamation peut aussi induire des formes
d’'usages des fonctionnalités de controle de la agesge. Nous avons notamment pu
remarquer que les supérieurs hiérarchiques pouvedgualierement étre mis en copie de
messages par des membres de leurs équipes a slesdfmstension » du pouvoir : la mise
en copie du supérieur peut dans ce cas s’expliparela volonté de I'acteur de signifier a
ses interlocuteurs qu'il bénéficie du soutien desagérieur, que celui-ci est susceptible de
« surveiller » 'échange, ou bien encore que l'acgexprime en tant que son représentant

légitime.

Un des enquétés note d’ailleurs que ce type déeggpeatend a « polluer » sa messagerie et
a retarder son traitement de linformation pertieenmalgré ses demandes a ses
collaborateurs de ne plus linclure en copie damssemble de leurs messages (Entretien
N°7 « jai juste dit a mes gars que quand on leur posaie question et pis qu’ils
répondaient, ils me mettent pas en copie parce quelgue part je leur faisais confiance
[...] Mais je suis pas trop occupé parce que, chassamturel il revient au galop hein.
Donc ¢a marche pendant quelques jours et pis aps¥sils ont tendance a le refaire.
Parce que je pense que aussi derriere ils cherchendppui. Parce que c’est vrai que
quand il y a une réponse qui est faite et pis qwoit qu’il y a le hiérarchique qu’est en

copie, ben je dirais l'autre le lit d'un, le regagdd’'une maniére différente, souvent. Donc
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je pense qu’ils font ¢ca aussi pour se sentir untpg®stu soutenus et comme quoi ils

répondent au nom du groupé.

Cet utilisateur remarque que ce type d'usage peassiarecouper des propriétés qui
correspondent de facon indirecte a la notion deowgses d’allocation. En évoquant la

recherche d’ « appui » de la part des acteurs asgouurs a la mise en copie d'un

supérieur, cet enquété montre que ce type d’'usada ohise en copie peut étre orienté a
des fins de pouvoir. Dans ce cas, ce type d'usagpelle pas réellement d’'investissement
du supérieur dans I'échange. Ce dernier n’est pagogué », mais simplement utilisé de

facon symbolique pour signifier 'importance dedlmande.

Enfin, I'influence de la forme des rapports de camination sur les rapports de pouvoir

entre acteurs constitue un des résultats les phluguants de notre étude.

L’influence du design d'une TIC sur les formes diges que vont en développer ses
utilisateurs semble particulierement frappante daenessagerie électronique. Ce résultat
est sans doute trés significatif parce que lesuastgont marqués par ce qu’ils considérent
comme un changement majeur dans la forme des tapg@rcommunication. Méme si la
messagerie électronique est déja utilisée depuisiguirs années dans I'organisation au
moment ou notre étude est réalisée, le passagembdele de relations de communication
ou une forme orale demeurait relativement impoeart un modéle de relations de
communication dominé par I'écrit semble représentee rupture centrale dans les
pratiques des acteurs. En effet, une large pagseusages de la messagerie en tant que
ressource d’allocation et support pour les resssutautorité est conditionnée par la
forme des échanges qu’elle médiatise. En ce s&usit Ireprésente une caractéristique
déterminante de la messagerie en tant que contdhefarmation. L'écrit est d’ailleurs de
fagcon quasi-unanime reconnu par les enquétés cofmme des conditions centrales de
I'évolution des relations au travail liee a l'usage la messagerie. C'est donc par
I'instrumentalisation de cette caractéristique oqaese manifester le pouvoir dans les
relations au travail médiatisées par la messagengetien N°7, parlant des conflits liés a
la messagerie, €a vient du fait qu’on travaille avec des écris

La dimension matérielle de ces échanges et sets efte les relations au travail est

d’ailleurs évoquée par un des enquétés (Entretigh«dn échange verbal, euh, il ne
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laisse pas de trace [...] La messagerie elle vouggistre, elle laisse des traces. C’est
exactement ¢a. Donc euh, je dirais que les, ledio#ls verbales, euh, ont beaucoup moins
d’'influence qu’a une époque, maintenant c’est lasagerie. « Tu as dis », « t'as écrit »,
« c'est ¢ca », term