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Réponse attendue ..... /l]

[/l NON Mercl,
J’en ai deja un!
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La théorie du millefeuille ///

/[l un exemple de theorie des usages,

[/l un exemple de résultat de recherche
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Agenda ///

/Il Utilité de larecherche en SI?

/[l Cas particulier de la communication électronique

/Il Quelques conclusions
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Utilité de la recherche sur I'usage des SI? ///

/] Constats ;

» Généralisation de la présence des Sl
» dans tous les secteurs
* dans toutes les fonctions
» dans toutes les entreprises (petites, grandes)
* |[nvestissements humains & matériels considérables dans les SI

* Des résultats qui ne correspondent pas toujours aux attentes

* Des situations d’échec ou de résultats mitigés suscitent parfois I’appel a des
chercheurs
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Recherche en Sl: cas particulier la messagerie électronique ///

/Il Méedia qui a connu au cours de la décennie le plus fort taux de
croissance

Ill Média qui s’est généralisé dans toutes les organisations

I/l bien sdr, modeles théoriques sont tres nombreux et choix
nécessairement partiels, partiaux
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Technology Acceptance Model (Davis 1989) ///

Facilité
d’utilisation

Attitude envers Intention
I'utilisation d’utilisation

Utilité percue
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Utilité pour les managers ? (de Vaujany, 2009)///

//l Développer la formation, des interfaces conviviales,

communiquer sur la simplicité de la technologie

I/l Développer des systemes en phase avec les besoins locaux

/1] Communiguer sur les bénéfices attendus
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Mais ..../l]

/Il Intention d’utilisation ne nous renseigne pas sur 'utilisation réelle

I/l Intention d’utilisation ne nous renseigne pas sur les usages reels,

sur Iadoption, sur I'appropriation
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Par exemple : Effets de la messagerie électronique ///

/Il Attendus
» Accélération de la circulation de I'information
» Réactivité plus grande
* Transcende les frontieres...etc.

/ll Inattendus & paradoxaux
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Effets de la messagerie électronique ///

/Il Inattendus & paradoxaux
* Tensions liées a la surcharge d’information
» Tensions liées a la maitrise du temps de travail

» Tensions liées au climat socio-organisationnel

T



« Usages pathologiques »

Description

E-OCD-ADD (obsessive compulsive
disorder — attention deficit disorder)

Consulter ses e-mails de facon compulsive entrainant des interruptions dans le
travail.

BFD (Brain-finger disconnect)

Répondre a un message sans prendre le temps de réfléchir.
Faire une réponse rapide sans s’inquiéter de la valeur ajoutée de la réponse a la
question ou a la demande formulée.

WMD (Weapons of Mail
Destruction)

Utiliser le courrier électronique pour exprimer « publiqguement » son désaccord
avec une personne.

Flame wars

Utiliser le courrier électronique dans le cadre d’un conflit.
Phénomene d’escalade nuisible a I’efficacité et aux relations de travail.

Alter ego behaviors

Etre plus froid, direct, agressif ou impoli dans les courriers électroniques qu’en
face a face.

Signaling behaviors

Utiliser le courrier électronique pour envoyer des signaux, étre « visible ».
Exemples : Envoyer un e-mail a une liste de distribution juste pour montrer son
expertise sur un sujet ou répondre dans I’instant quelle que soit I’heure du jour
ou de la nuit pour montrer son professionnalisme et sa réactivité.

See-See (carbon copy)

Envoyer un courrier électronique en mettant en copie un nombre injustifié de
personnes

Blind See See (Blind carbon copy)

Envoyer un courrier électronique en mettant une ou plusieurs personnes en
copie sans que le principal destinataire en soit informé.

The « general »

Utiliser I’e-mail pour donner des instructions ou des ordres a un collégue en
prenant les autres a parti.

The « bouncer »

Préférer demander une information aux autres par e-mail que de la chercher
soi-méme. 15
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Effets de la messagerie électronique ///

/Il Inattendus & paradoxaux

Source : Bia, Kalika, 2009, d'aprés Weber (2004) et Gupta et al. (2006).
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Approches différentes de la messagerie ///

/[l Objectives : techniques

I/l Subjectives : socio-organisationnelles
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Lathéorie de larichesse des médias ( Daft et ali., 1987)///

/[l Chague média posséde une richesse intrinseque qui guide le choix
* Le plus riche : face a face

* Le plus pauvre : courriel

I/l La technologie guide le choix , vision technologique & déterministe qui

ignore contexte individuel & organisationnel

T



Contexte social Tiche Caractéristiques Dispositif technique
*Normes *Complexité individuelles *Propriétés concrétes
*Culture *Ambigiité *Expérience d utilisation {centrales et périphériques)
*Structure *Caractére routinier et *Position dans I’organisation *Propriétés abstraites

analysable *Traits de personnalité

\V4 \ \ \V4

USAGES DE LA MESSAGERIE ELECTRONIQUE

Artefact communicationnel Artefact cognitif
*Demander / ordonner une action *Au service de la mémoire prospective
*Gérer une action interdépendante *Au service de la mémoire rétrospective

*Construire des significations partagées
*(Gérer les relations
*Influencer

3 TYPES DE TENSIONS ET PARADOXES

/_ Maitrise de I'information \ /;laitrise du temps de travail\ /_ Maitrise du climat socio \
relationnel
*Entrante : surcharge *Dispersion
d’information et débordement *Fragmentation des activités *Isolement et
cognitif *Baisse de productivité dépersonnalisation
* Sortante : risques liés a la *Contlits et stratégies d’acteurs

protection et la sécurité de Source: Bia, Kalika, 2009
Qinformation _/ K ’ ’ _/ K _/ 19
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Théorie du millefeuille (Kalika & al.) ///

/Il Paradoxe :

« La communication électronique se developpe
 Le nombre de réunions préesentielles (face a face) ne diminuent pas

/Il Constat :

* Les managers ne substituent pas les médias les uns aux autres

- Les managers les empilent, les superposent a I'image d’un
millefeuille

* Les managers ‘gerent’ ou plutdt ....‘ne gerent pas’ un portefeuille de
medias

T



Des outils multiples...
au millefeuille

21
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Théorie du millefeuille (Kalika & al.) ///

I/l Empilement plus que substitution : Pourquoi?
» Effet spirale : 'usage d'un média entraine l'usage d’'un autre
* Effet efficacité : meilleur usage d’'un média en complément des
autres
 Effet bureaucratique : il existe des routines d’utilisation des
medias
 Effet norme de communication : un message= un média
* Effet stratégie des acteurs : expligue le maintien des réunions
* Effet représentation du travail : dominant en face a face
« Effet besoins sociaux : besoin de se voir
« Effet implication de la direction : la direction a une implication
multicanale
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© Observatoire Dauphine-Cegos du e-management

Evolution sur 5 ans

—

2001

2002

2003

2004

2005

Je traite un volume + important
d’information

Je dois prendre des décisions dans
un laps de temps plus court

Je recois trop de courriers

__ -électroniques que je n’ai pas le

temps de traiter

Je travaille plus souvent sur mon
temps personnel
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Modele de la surcharge
Informationnelle

0,138

0,532
i) |
équipement/usage 0,357
0,435 A A
0,097 0,249 |
0,370 /v
A A
- TIC Urgence 0,613
expérience 7 535

0,128

Isaac, Campoy, Kalika 24
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Synthese de résultats sur la communication électronique ///

I/l Les usages ne sont jamais totalement pré-définis par latechnologie

I/l Les acteurs ont toujours une marge de liberté dans l'utilisation des TIC

/Il La compréhension des usages des technologies résulte de I'analyse
de linteraction entre un potentiel technologique et une réalité des
structures et de I'organisation

I/l Nécessité de revisiter la notion de présence, pour accepter le concept
de présence virtuelle
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Aurélie Leclercq, 2008 ///
Titre : Le contrdle organisationnel et les

systemes d’information mobiles : une approche
foucaldienne (Prix Robert REIX AIM-FNEGE 2009)

Sujet : les SI mobiles font émerger de nouvelles formes
d'organisation et de travail. Un paradoxe des Sl mobiles,
considérés comme des vecteurs d’autonomie ou de
controle.
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Aurélie Leclercq, 2008, Résulats ///

Résultats majeurs et recommandations :
» Mise en évidence des enjeux du déploiement des SI mobiles dans les
entreprises
» Importance de I'implication des utilisateurs et des facteurs affectant la
satisfaction des salaries
 Importance de la formation et de la communication pour favoriser le
processus de changement technologique/organisationnel
» Formation des concepteurs aux enjeux politiques du déploiement
technologique
* Pour l'instant, pas de retour sur investissement du déploiement de ces
technologies : d’'ou la mise en place d’'un environnement de suivi et
d’évaluation du déploiement des S| mobiles.
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Auréelie Leclercq, 2008, Résulats ///

Résultats majeurs et recommandations :
Pour les DRH :

* Nécessité d'impliquer davantage les DRH dans les problématiques de
deploiement technologique (généralement peu associées aux DSI, alors que ces
technologies contribuent a une réorganisation du travail).

» Meilleure coordination au sein des entreprises, entre les projets, et entre les

fonctions
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Utilité de larecherche en SI? ///

/[l Comprendre les raisons des échecs

/Il Formuler des recommandations
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