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RESUME

Aujourd'hui, 'Homme voit se transformer ses méthodes de travail grace ou a
cause, du développement ininterrompu des Technologies de I'Information et de la
Communication. Ces derniéres permettent ainsi, a l'ensemble des acteurs,
travaillant dans des organisations éclatées, de transférer et échanger des
données, de communiquer des informations et des savoirs, sans limite de temps
ni d'espace. Dans les entreprises, les responsables ainsi que leurs
collaborateurs, se voient ainsi entrainés a s'adapter a ces évolutions
technologiques pour continuer a remplir leurs missions, atteindre leurs objectifs
et créer de la valeur. Dans le méme temps, le manager, a la fois sujet et objet de
notre problématique, doit accompagner ces changements et s'adapter aux
nouveaux modes de fonctionnement de ses collaborateurs, initiés par les besoins
et contraintes de la communication a distance par lintermédiaire des

Technologies de I'Information et de la Communication.

Cet état des lieux des entreprises communicantes, ouvre de nombreux champs
de recherches autour des usages, des logiques d'appropriation, des
représentations sociales, des processus de communication, de coactions, de
coopération, de collaboration et d'intelligence collective, des méthodes et outils
de direction et de motivation des femmes et des hommes a distance.

Nous avons, depuis plus de dix années, observé ces transformations, en nous
concentrant sur limpact des Technologies de ['Information et de la

Communication sur les comportements humains en entreprise.

Les demandes des entreprises promotrices et confrontées aux conséquences de
la distanciation dans les projets et les taches au quotidien, les évolutions des
comportements des nouvelles générations arrivant sur le marché du travail, les
problématiques posées par les managers opérationnels ont été pour nous les
déclencheurs de nos recherches sur le besoin de comprendre et d'accompagner
tous les aspects de ces transformations comportementales et

communicationnelles.



Nos recherches, au regard de la complexité systémique du sujet, nous ont
amené a nous intéresser, aux différentes approches initiées en sciences de
Iinformation et de la communication, en sociologie, en psychologie et en
management. Cette vision holistigue nous a permis de faire ressortir un
ensemble de facteurs clés inducteurs de ce que nous avons nomme, des e-

comportements.

bY

La complexité humaine ne pouvant se limiter & étre représentée a l'aide d'e-
comportements spécifiques, le plus souvent extrémes, nous avons défini, en
nous appuyant sur les données recueillies au sein des entreprises, des
tendances, dites e-comportementales. Ces tendances observables, traduisant les
fonctionnements particuliers des acteurs communicants a distance, doivent
permettre d'une part de contribuer a mieux poser les différentes typologies de
problemes de communication a distance et ainsi d'en optimiser les interactions et

leurs résultantes.

Cet out il d 6 obs er v aeconopartemerdates indelitesl pan des s
nouveaux process de Communication, doit ainsi permettre aux managers de
mieux appréhender les problématiques posées par la confrontation des acteurs
communicants et des technologies dont ils font l'usage. Cette meilleure
compréhension devrait contribuer a I'optimisation de leurs actes managériaux au

sein des e-organisations.

Cette recherche-action s'inscrit ainsi dans une réflexion systémique, portant sur
les modalités de compréhension de [I'adaptation et de ['évolution des
comportements des femmes et des hommes,au ciTur des c¢ihi#a ge me n't
par les Technologies de [l'Information et de la Communication au sein des

entreprises.

Mots-clés

Sciences de linformation et de la communication, SIC, technologies de
I'information et de la communication, TIC, e-entreprise, entreprise 2.0,
management, management de projet, management a distance, e-management,

management 2.0, comportement, comportement 2.0, e-comportement.



ABSTRACT

Nowadays, Man sees the transformation of his working methods because of or
thanks to the continuous development of Information and Communication
Technologies. These allow workers within split organizations to exchange data
and communicate knowledge without time and space limits. Within companies,
technologic evolutions lead managers and their colleagues to adapt themselves
in order to keep carrying out successfully their missions and reach their
objectives. Meanwhile, Manager, both subject and object of our concern, must

support these changes and adapt to the new working habits of his colleagues.

This matter or fact opens numerous fields of research about new habits,
appropriation processes, social representation, communication and collective
intelligence processes and tools to lead and motivate from a distance women and

men.

Over the last ten years, we have observed these transformations, focusing on the
impact of information and communication technologies on human behaviors

within companies.

Companies needs to cope with projects and daily tasks distancing, evolutions in
the behavior of new generations entering the labor market and operational
managers issues have triggered our researches on understanding and supporting

all aspects of these behavioral and communicational transformations.

Our investigations, given the systemic complexity of the issue, brought us to look
at different approaches developed in information and communication sciences, in
sociology, in psychology and in management. This holistic view allowed us to

identify a set of inductor key factors which we called e-behaviors.

Given that human complexity cannot be confined to these specific and often quite
extreme behaviors, we defined e-behaviors trends using in-firms surveys. These
observable trends should help posing different types of distant communicational

problems and thus optimize interactions and their result.



This tool to observe e-behavioral trends should help managers to better cope
with issues raised by the confrontation between communicating actors and the
technologies they use. This enhanced understanding will contribute to

optimization of their actions within e-organizations.

This research is thus part of a systemic reflection about ways of understanding
the adaptation and evolution of women and men behaviors raised by information

and communication technologies within firms.

Keywords

Information and communication sciences, ICS, information and communication
technologies, ICT, e-business, business 2.0, company 2.0, management, project
management, remote management, e-management, management 2.0, behavior,

behavior 2.0, e-behavior.
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|. INTRODUCTION

A. Préambule

Il nous a fallu plus de dix années d'observations, d'études et de recherche pour
nous deécider a nous lancer sur le chemin de la rédaction d'une thése doctorale.
Trois types d'obstacles devaient étre franchis, afin de pouvoir a la fois faire une
synthése académique de nos réflexions, s'approprier et faire le lien avec un état
de l'art riche, complexe et d'origines multiples et enfin contribuer a l'ouverture
d'une nouvelle porte de compréhension sur la rencontre des comportements et

des Technologies de I'Information et de la Communication.

hY

U Le premier obstacle a été franchi et explicité dans mes remerciements, a
toutes les personnes qui ont contribué a la réalisation de cette these,
nouvelles preuves de la puissance du « 1+1=3 », formule de sémantique
générale chere aux relations humaines et aujourd'hui a l'intelligence collective,
décrite par Burroughs W. et Gysin B. (1982)".

U Le deuxiéme obstacle fut celui de choisir le domaine scientifigue de
référence. Si le sujet était pour nous, clairement identifié, il nous paraissait
impossible de I'étudier dans un domaine d'expertise unique, il est vrai
intéressant mais naturellement réducteur. La compréhension des phénomenes
comportementaux corrélés aux TIC en entreprise, nous obligeait & prendre en
compte des points de vue d'ordre sociologique, psychologique,
psychosociologique, managérial?>, voire philosophique. Les sciences de
Iinformation et de la communication nous ont permis de réaliser cette analyse

systémique de la complexité® et d'intégrer les apports des différents domaines

! Les auteurs ont appelé ce phénomene « The third mind : le tiers-esprit » cité dans leur

livre : The Third Mind, traduit par i u vsureles siteCde csénaique
générale. Disponible sur : http://semantiguegenerale.free.fr/unetun.htm, consulté le
23/06/09.

2 Voir le Glossaire sur le management en fin de document.

3 Nizet J., Huybrechts C., Interventions systémiques dans les organisations, intégration
des apports de Mintzberg et de Palo Alto, Deboeck Université, 1998, pp.71-123.

cit®
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scientifiques étudiés, indispensable de notre point de vue a la compréhension

des phénomenes observés dans cette problématique comportementale.

bY

U Le dernier obstacle a franchir, était de réussir un changement de
posture, ou plutdt une évolution du métier de consultant* a u ciur des
problématiques des entreprises et des Hommes qui la composent, a celui de
chercheur. Ce passage a été rendu possible grace a l'utilisation des méthodes
et outils usités en recherche-actions, terminologie que nous expliciterons dans

le cadre de nos écrits.

Il nous reste a souhaiter au lecteur de trouver le méme intérét a lire cette thése

que celui que nous avons trouvé a l'écrire.

Crunenberg M., Lbéar t et | a mani r e d 0 Panig, €ditiossn i r e
déOrgani sation, 200 4.
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B. Grille de lecture

Afin de faciliter la compréhension de cette these, il nous semble important

d'informer le lecteur des régles suivantes :

Cette thése est construite sur cing grands chapitres, une présentation de I'objet,
des objectifs et des enjeux® de notre étude, un état des lieux systémique des
domaines étudiés, la présentation de notre méthodologie de recherche, les
résultats obtenus a ce jour et une discussion sur les résultats obtenus ouvrant le

champ a nos futures investigations.

U Des notes de bas de page permettront au lecteur d'obtenir des
informations complémentaires ou d'avoir acces a des articles ou
livres spécifiques permettant de développer le sujet présenté.

U Les données exprimées en italique dans le corps du texte ont été
tirées directement des travaux des auteurs préalablement cités, afin
de respecter le fond et la forme de leurs réflexions.

U Les données exprimées en gras, traduisent ce qui nous semble
pour nous important a la compréhension de notre étude et sont
définies dans le texte ou dans le glossaire en fin de these.

U Les tableaux permettront aux lecteurs, de comparer tout au long
des différents chapitres, des informations spécifigues du domaine
étudié avec leurs conséquences ou leurs impacts sur les TIC.

U Les figures, le plus souvent heuristiques ont pour intérét de
présenter au lecteur l'aspect fortement systémique de nos réflexions
et notre volonté de nous situer logiguement aux interfaces de
plusieurs domaines de recherches en sciences de l'information et de
la communication notamment.

U0 Vous trouverez en fin de document, une bibliographie scientifique
mixant les différents domaines sur lesquels nous nous sommes

appuyés pour réaliser notre these.

> Paquet P., Information, communication et management dans l'entreprise : quels enjeux
?, Editions L'Harmattan, 2008, p.288.

19



0 Une annexe, présente les questions posées lors de différents
entretiens individuels et de groupe, I'étude de cas utilisée, la
premiére version du questionnaire sur les e-comportements® et un
résumé de nos conférences en relation avec le theme de nos
recherches.

U Le chapitre sur les conférences présente les themes de nos
différentes interventions.

0 Un glossaire présentant les définitions des mots-clés de notre
these présentés a la fois sous leurs aspects générique et spécifique
a notre théme de recherche.

U0 Un index vous permettra de repérer les mots-clés de nos réflexions

ainsi que les principaux auteurs cités.

®: Nous appellerons e-comportements, tous comportements induits directement par les
technologies de l'information et de la communication. La littérature utilise parfois le
terme de comportement 2.0, terme qui définit une étape de I'évolution des e-
comportements qui vont naturellement évoluer au fil des transformations techno-
communicationnelles a distance.
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[I. PROBLEMATIQUE

A. Contexte de recherche

Selon ldnternational Télécommunication Union, il y aura en 2008 « seulement »
1,2 milliard d'utilisateurs de l'internet’ & partir d'ordinateurs (fixes et portables),
alors qu'il y aura environ 3,3 milliards d'utilisateurs de téléphones mobiles, soit la
moitié de la population mondiale. Le développement des Technologies de
I''nformation et de la Communication (TIC)® révolutionne les concepts du travail
et des relations. L'outil clé de tout travailleur nomade aujourd'hui est I'appareil
mobile communicant, tels que les téléphone mobiles, les ordinateurs portables, le
Smartphone... Les outils de l'internet mettent a disposition de tous, des milliards
de données, accessibles, partageables, transformables... Le micro-nomadisme?,
permet aux individus d'étre connectés en permanence, et d'aller d &hupoint de
connexion a un autre sans cesser de travailler. L'e-learning®® peut offrir 'accés
aux savoirs a tout un chacun. Le télétravail offre la possibilité de marier vie
personnelle et professionnelle. Lat el | i gence ®conomi que S
processus de veille dans tous les domaines, influence les comportements des
managers conduisant a la veille managériale. La gestion de projet’ peut étre
internationalisée et tend a annihiler les distances et le temps. Les TIC deviennent
un outil d'évidence pour mener a bien les missions confiées aux acteurs
communicants de l'entreprise. Elles augmentent de facon concomitante les
®changes déi nformati o«ils6i af o rlemadeveouround r * | e .
mati re premi re essentielle au bon fnonct.i

facteur de production en soi », écrit Christian Pierret, se c r ®t aétat a do

" Chollet M., Riviere P. (Coord.), Internet révolution culturelle, Maniére de voir, Le
Monde diplomatique, N°109, Bimestriel. Février-mars 2010, pp.7-41.

8 Nous utiliserons le sigle TIC pour Technologies de [l'Information et de la
Communication tout au long de notre thése.

° Attali J., Une bréve histoire de l'avenir, Ed. Fayard, 2006.

19 Bellier S., Le e-learning, Editions Liaisons, Paris, 2001, pp. 33-37.

1 Balmisse G., La gestion de projet a I'neure du Web 2.0, in Documentaliste - Science
de I'Information, vol 46, n°l, 2009, pp. 44-53.
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| & | n d lsetnranagement, pour décider et suivre les acteurs a distance, est
rendu possible par la mise a disposition d'outils de coordination, de collaboration
et de controle™®,

Dans tous les cas, des changements de comportement plus ou moins
conscientisés par des managers et leurs collaborateurs, sont observés, car

différents de ceux qui sont usités dans le cadre d'une relation de proximité.

La liste ne se veut pas exhaustive, mais représentative de la problématique sur
laquelle nous nous proposons de contribuer humblement dans le cadre de cette

thése.
«L6i nfor mat i gdamsles @mmpbitemants u, Professor Pentland A. **.

Cette citation a catalysé notre réflexion et a renforcé nos questionnements sur la
rencontre et ses conséquences de 'Homme et de la machine. En effet, au regard
de ces évolutions que devient I'Homme dans ce chaos techno-informationnel ?
Comment s'adapte t'il (et le réussit-il tout le temps) en terme comportemental, au
sein de cette révolution numérique incessante et de facon plus spécifique dans le
cadre de son travail au sein des institutions, des associations et des

entreprises™.

Aprés les années 2000, la bibliographie basée sur les TIC, traite en priorité, de
I'étude de son développement et/ou des recherches qui sont faites en tant que

phénoméne de société, notamment en termes d'usage. Ces recherches sont

12 Discours « Pour une société de réseaux solidaire», effectué lors du colloque « Le
monde en réseaux. Lieux visibles, liens invisibles » (30 septembre au 2 octobre 2005)
disponible sur : http://fig-st-die.education.fr/actes/actes 2005/pierret/article.htm consulté
le 23/06/10.

13 cnil, La cybersurveillance des salariés, rapport thématique, 2004, disponible sur :
<http://lesrapports.ladocumentationfrancaise.fr/BRP/044000175/0000.pdf>, consulté le
6/01/09.

14 pentland A., Honest Signals : How They Shape Our World, The MIT Press, 2008, cité
par l'auteur lors d'une conférence réalisée dans le cadre du PMI, sur « Les risques
comportementaux dans l'utilisation des TIC », le 3/12/09, résumé disponible sur :
http://pmi-francesud.editboard.com/gestion-des-ressources-humaines-du-projet-pmbok-
9-f30/risques-comportementaux-dans-l-utilisation-des-tic-t636.htm.

15 Boyart D., Benghazi P.-J., Borseix A., Enj e u x , modes dbéapplic
comportements induits par | a miCerre derRecheuche e
en gestion de | 6®col e polytechnique, Mar s 2
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amenées a réunir dans de nombreux cas les sciences dites « dures » de

I'ingénieur et les sciences dites « molles » des sciences humaines.

Du co6té des entreprises, la priorité pour accompagner les changements® est
souvent donnée aux technologies communicantes, avant de s'occuper de la
préparation des individus a ces évolutions. Une des conséquences de ce constat
se traduit par un accroissement de la demande d'accompagnement au
management a distance. En effet, les entreprises se voient dans I'obligation de
réagir, voire d'anticiper, ces changements, méme si les stratégies de
développement sont aujourd'hui, le plus souvent centrées sur I'organisation et sur
la maitrise des TIC, que sur des problématiqgues de management des

comportements des acteurs communicants.

Du c6té du monde de la recherche, I'étude des comportements créés par
l'utilisation des TIC, si elle est abordée dans de nombreuses études, n'est
quasiment pas abordée comme pouvant étre une autre porte d'entrée pour
appréhender les problématiques de performance'’ dans les systémes humains®®

organisés a distance.

En résumé et au regard du contexte présenté, notre axe de recherche s'inscrit
dans une analyse des comportements induits par les TIC en entreprises dans les
process relationnels managers et collaborateurs®. La figure ci-dessous, présente
les domaines des sciences sur lesquels nous nous appuierons tout au long de

notre étude.

6 Rheaume J., Changement, In Vocabulaire de Psychosociologie. Références et

positions. Paris : Erés. Barus-Michel J., Enriquez E., Levy A., version PDF de l'article,
Editions érées, 2002.

17 Bondarouk T.V., Ruél H.J.M., Oiry E., Guiderdoni-Jourdan K. (coord.), Perceived
performance of the Human Resources Information Systems (HRIS) and perceived
Performance of the Management of Human Resources (HRM), (en collaboration avec M.
Zgheib), Handbook of Research on E-Transformation and Human Resources
Management Technologies: Organizational Outcomes and Challenges, IGT Global, April
2009.

18BerryM.,Une technol ogi e i nvisible ? L6i mpact d e

| 6®vol uti on des ,IécplesFtthetbmqueh]LQaBBai ns

9 Henriet B., Management et managers : actualité d'une relation, in Allouche J.

(coordonnée par), encyclopédie des ressources humaines, Paris, p861-885, Vuibert,
2003.
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Figure 1 : Représentation systémique des domaines supports
dans le cadre de notre thése pour la compréhension
des comportements induits par les TIC

Il est possible de faire I'analogie suivante surlessci ences de | 01

la communication® qui sont aux sciences humaines ce que les mathématiques

nf orm

sont aux sciences techniques. Cette visiondess ci ences de | 6i nf or ma

communication s'inscrit ainsi, en tant que science transversale, qui puise ses

ressources dans toutes les autres disciplines des sciences humaines : la

sociologi e, | a psycflollotgd teh nd m&tnh cthd wlpmd ioey,i el

| a ' ingui stique, | 6 an dNosyamees dle sechalchesceb ur s ,

d'actions en communi cat i on nad enhmonteépque la gestion des
groupes, le management des équipes, le travail collaboratif est I'un des

principaux problémes des entreprises.

20 MucchielliA., Sci ences de | 6i nf or mat i,dachettd édutaion] a

2006, p.287.

2 Lee Downey G., The machine in me. An anthropologist sits among computer

engineers, Routledge, New York/London, 1999, p.288.

C Oomn

24



B. Objectifs de larecherche

Au regard du contexte spécifigue précédemment explicité, il nous semble

important de fixer les orientations souhaitées dans le cadre de notre étude.
Cette these de recherche se fixe ainsi trois objectifs :

U Le premier objectif est de démontrer que si les TIC sont des facteurs
incontournables dans les processus de management a distance,
elles sont positionnées comme outils d'évidence dans leur
processus d'intégration et d'utilisation dans les systémes et non
comme une problématique complexe transformant Iles
comportements des personnes qui les utilisent avec les risques
qui y sont liés. Notre objectif est donc de démontrer que la mise a
disposition des TIC ne peut se réaliser sans un travail de
préparation et d'accompagnement comportemental des utilisateurs.

U Le deuxieme objectif est de définir les indicateurs permettant de
repérer le niveau d'impact des TIC? sur les comportements des
personnes qui les utilisent. Le repérage de facteurs prioritaires issus
des TIC et induisant une transformation des comportements devrait
nous permettre de mieux comprendre leur genese et donc de mieux
les accompagner dans leur processus de développement et
déoptimisati on

U0 Le troisieme objectif est, en s'appuyant sur les indicateurs
précédemment repérés, de définir les comportements
spécifiques induits. Notre propos ne sera pas de cataloguer des
individus par rapport a un comportement, la nature humaine étant
par essence trop complexe pour ainsi la schématiser, mais de
s'appuyer sur ces comportements « extrémes » pour proposer une
grille de lecture des tendances afin d'aider les managers a améliorer
leurs actions dans ce contexte de direction et de motivation des

collaborateurs a distance.

22 Besseyre Des Horts C.-H., Isaac H., L'impact des TIC mobiles sur les activités des
professionnels en entreprise, Dauphine Recherches en Management - CNRS, Université
Paris Dauphine - Paris I1X, 2006.



C. Enjeux de larecherche

1) INTRODUCTION

« Regardons nos poches. Elles se sont alourdies dans la Silicon Valley.
Impossible de sortir, au minimum, sans un assistant personnel connecté et un
ordinateur portable. Et I'idée de rester une heure sans lire ces mails, I'application
la plus basique de linternet, est devenue un cauchemar. Au point qu'il existe
maintenant des cures de désintoxication spécialisées pour les accros du
Blackberry », écrit Dominique Piotet, président de l'atelier BNP Paribas a San
Francisco®, en 2008. Quel que soit notre métier, nos activités, nos missions et
nos objectifs, nous sommes concernés, voire impligués dans les différents
processus touchant aux usages® d e s t echnol rdogmakos etdde la | 61
communication. Si ce paradigme est vrai au niveau personnel, il | 6est doau:
plus au niveau professionnel. Cette imprégnation des TIC dans notre quotidien

ne peut nous laisser indifférent mais surtout ne peut étre évitte que | d6on soi
émetteur ou récepteur et peut donc avoir d e s r®percussions j us

profond de nos attitudes, comportements et actes communicationnels.

by pY

Qu 6 av-nous a gagner ou a perdre dans cette aventure anthropo-
technologique ? Nous avons vu que le contexte de notre étude se limitait au
monde professionnel. Si ce sujet est abondamment traité dans la littérature
scientifique, entre autres th mes, au nive
utilisateurs, et ce dans tous lesdomaines touchant aux sciences
et de la communication, il semble plus comple x e do6é®t udi er l es ph®
facon scientifiques au sein des organisations, entreprises, institutions et
administrations®. Un certain nombre de questions peuvent en effet se poser
guant aux postures prises par les acteurs communiquant au sein de ces

systemes en prise avec les TIC, que ces dernieres soient stratégiquement,

23 Disponible sur : <http://i/mdedeyne.over-blog.com/article-19458632.html>, consulté le
12/06/2008.

24 Benedetto-Meyer M., Chevallet R., Analyser les usages des systemes d'information et
des TIC, Anact, 2008, pp.204-269.

> Moreau F., (Collectif), L'entreprise élargie : de nouvelles formes d'organisation, Insep
Consulting, 2003, p.178.

26


http://jmdedeyne.over-blog.com/article-19458632.html

tactiquement ou involontairement imposées, proposées ou délaissées au libre-
arbitre des utilisateurs. Nos travaux se retrouvent ainsi liés a trois types d'enjeux;

de nature scientifique, en lien avec le management et enfin philosophique.

2) DES ENJEUX SCIENTIFIQUES

De Rosnay J. ?® écrit: « L 6 ® v o | suieniifique et technique du monde, pourrait
étre caractérisée par trois mots : complexité®’, accélération et convergence ». La
révolution des TIC ouvre un champ d'études remarquable pour I'ensemble des
sciences technologiques et humaines. Cette volonté de recherches dans tous les
domaines montre l'importance du phénomeéne pour I'ensemble du genre humain.
L'humble contribution scientifigue que nous souhaitons apporter a cet
écosysteme de linformation s'inscrit d'une fagon générale dans les relations
hommes-machines et en particulier dans les conséquences induites par cette
relation qui devient pour certain contre nature, en privilégiant le virtuel au réel, la
communication a distance a la communication de proximité, par machines
interposées. A l'inverse, les fantastiques possibilités offertes par les TIC, ouvrent
un monde ou les échanges se jouent de la distance et du temps, ou les savoirs
se rendent disponibles a tous ceux qui veulent se donner le mal d'en disposer, ou
les intelligences travaillent en collaboration au sein de réseaux sociaux toujours
plus nombreux et complexes. Tous ces changements liés aux TIC, influencent,
créent et transforment de nouveaux comportements, en renforcent certains, en
éliminent d'autres. Savoir les observer et les comprendre, devient un enjeu pour

les organisations®® encore condamnées pour la plupart d'entre elles, aux jeux de

** De Rosnay J., 2020 : Les Scénarios du futur, Comprendre le monde qui vient, Des
Idées & des Hommes, 2007, p25.

27| existe au moins trois facteurs pour définir dans un systéme la complexité : « le

degr® ®l ev® dbéorganisation, | 6incertitude
| 6i mpossibilit® doéidentifier tous |l es ® ®ment s

les lois qui permettent de décrire ce type de systéeme ne conduisent pas a sa
reproduction a l'identique, mais a la détermination d'un comportement global caractérisé
par une prédictivité réduite ». Disponible sur : <http://fr.wikipedia.org/wiki/Systemique/>,
consulté le 10/01/20089.

28 Cabin P., (coord.), Les Organisations, Etat des savoirs, Sciences Humaines Editions,
1999, pp.143-267.
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la performance tout en étant dépendantes des comportements des femmes et
des hommes communicants qui les composent. Notre contribution a la
compréhension de ses phénoménes, se doit d'étre initiée et accompagnée par
une démarche scientifique, sur base de références, d'observations et de
méthodes adaptées. Cette vision scientifigue des choses devrait permettre de
diminuer les risques d'abus de prises de position trop hatives, réductionnistes,
unilatérales afin de mieux prendre en compte la complexité des comportements
humains soumis pour ne pas dire contraints a devoir s'adapter sous peine q u 6 u n
individu soit sorti du systéme. C'est dans cette optique, que nous quittons les
habits de consultant pour endosser ceux de chercheur. Ce theme sera développé
dans le cadre du choix de notre méthodologie de recherche.

3) DES ENJEUX MANAGERIAUX?®

Le développement des TIC, linternationalisation des échanges et leurs
conséquences sur les modes de travail® et de relations impliquent la
conscientisation des phénoménes de changements impactant les

comportements, a la fois de facon négatives et positives.

Pouvoir répondre aux demandes des organisations, utilisatrices des TIC, qui
doivent optimiser et faire croitre leur développement devient un enjeu majeur a la

fois pour les entreprises mais aussi pour les hommes qui les composent.

Notre point de vue est que la compréhension des tendances comportementales
induites par les TIC, ne peut étre appréhendée et donc managée dans leur
logique systémique qu'a partir du moment ou est prise en compte la complexité

d'un environnement confronté aux changements® dans tous les domaines.

29 voir le glossaire p.397.

30 Kessous E., Metzger J.L., Le travail avec les technologies de l'information, Hermes
Lavoisier, (Eds), 2006.

31 Bes M-P. (éd.) ; Leboulch J-L. (éd.). L'information face au changement technique :
une approche multidisciplinaire. Paris: Harmattan, (Collection dossiers sciences
humaines et sociales). Bibliogr., 1993, p. 223.



Les managers devant travailler a distance, se trouvent donc, sous les contraintes
du systeme dans lequel ils vivent, de répondre a plusieurs types d'enjeux. lls se
doivent en effet de développer des compétences en TIC, qui viennent en
complément de celles qui sont demandées par leur ¢ T u de métier et en
adéquation avec leurs missions manageériales. lls doivent aussi adopter, faire
évoluer, voire changer des comportements managériaux pour accompagner leurs
collaborateurs dans l'efficacité et l'efficience des échanges d'informations a
distance. La transmission des informations plutét que sa rétention, la délégation
plutét que la déresponsabilisation v oi r e | 6,desssivi sousacowert de la
confiance® plutét que le contrdle autoritaire ne sont que quelques points de
changements a initier pour les managers. Le travail & distance pose aussi le
probleme de l'autonomisation et parfois l'isolement social des acteurs plus ou
moins compensé par la mise en place de communautés de pratiques et
d'échanges d'informations. Les enjeux liés aux relations sociales, et a la fracture
numeérique qui existe aussi dans les entreprises notamment entre les
générations, ne sont que quelques éléments d'une longue liste qui montre

I'importance du sujet pour les managers et les organisations.

4) DES ENJEUX PHILOSOPHIQUES

Meunier J.-G.*® résume bien ce qui m'a donné envie & la fois de faire mon métier
et de me lancer dans cette thése, « Le plaisir de trouver des solutions a des
problémes ». Et les problémes liés a « l'invasion » des TIC dans notre univers
sont pléthorigues. Un cadre d'entreprise un jour, nous a interpellé, son
« Smartphone » a la main, et a dit : « Tous ces outils de communication
suppriment I'absence, ou que je sois, on me retrouve, je n'ai plus le temps de la

solitude pour prendre du recul et me poser, et je ne me donne pas le droit de

%2 Neveu V., La confiance organisationnelle, une approche en termes de contrats

psychologique, thése de doctorat en sciences de gestion, université de Paris I,
Décembre 2004b.

33 Meunier, J.G., Représentation, information et culture, In F. Rastier, Sciences

Cognitives et Culture, Presses Universitaires de France, 2002.
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couper la communication ». Auto-injonction paradoxale®, typique de nouveaux
comportements ol la pensée se décale par rapport & l'action®®, ou la forme
(I'outil) est priorisée par rapport au fond (le message) ou l'individu peut devenir
l'objet de son sujet dans le cadre de systéme d'addiction aujourd'hui reconnu®
Nos propos ne peuvent se prévaloir d'un total défaitisme, le développement des
TIC permet aux Hommes de transformer le monde en un univers communiquant,
ou les réseaux, permettent de collaborer, de coopérer, d'apprendre et de faire
apprendre, d'initier et faire vivre une intelligence collective. Tous ces thémes,
parmi tant d'autres, développés dans le Guide Blackwell et la Philosophie de
l'informatique et de linformation par des experts réunis autour de Floridi L.%
(2003), montrent la complexité et la richesse des réflexions posées par la

philosophie de l'information.

Aprés Shannon C. (1993), Weaver B.* a soutenu « Une analyse tripartite de
linformation en termes : de problemes techniques concernant la quantification de
linformation et traitées par la théorie de Shannon, de problemes sémantiques
lies a la signification et la vérité, et de ce qu'il appelait «influents » et de
problemes concernant I'impact et I'efficacité de I'information sur le comportement

humain, qu'il croyait avoir a jouer un réle tout aussi important ».

34 . 0u double contrainte (double-bind) représentant u n e paire dbéordres e X
i mplicites intim@s peudquelnguwéun sdwii r eEcalerde sans v
Palo Alto, disponible sur : <http://www.bibliotheques-psy.com/spip.php?article931>,

consulté le 2/03/2010.

® Cairncross F., The Death of Distance 2.0; How the Communication Revolution Will
Change our Lives, Harvard Business School Press, Cambridge, 2001.

® Bouchet H., L'industrie, les technologies et les services de l'information et de la
communi cati on au , Aviserrapdoe du Comaseileénonamique, social et
environnemental, Paris, Journaux officiels n° 2009-10, pp49-51.

37 Floridi L., (éd). Le Guide Blackwell et la Philosophie de l'informatique et de

l'information. Blackwell Publishing, 2003 et Blackwell Reference Online, consulté le
02/03/2010. Disponible sur
<http://www.blackwellreference.com/public/book?id=g9780631229193 9780631229193>

% Disponible sur : <http:/fr.wikipedia.org/wiki/Philosophie de l'information>, consulté le
15/07/08.
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C'est sur ce dernier point que nous souhaitons apporter notre contribution. Notre
réflexion sur I'impact des TIC sur les comportements au sein des organisations,

nous amene a nous questionner principalement sur deux postures :

U De nature épistémologique : Un consultant peut-il é&tre ou devenir, au
sens le plus profond des termes, un chercheur®, l'inverse peut-il &tre vrai
d'ailleurs ? Nous serons amenés dans le cadre de la présentation de notre
meéthodologie de recherche a développer et a présenter notre position sur
ce sujet ;

U enrelation avec un paradigme paradoxal : En effet, quel peut-étre notre
modele scientifique de référence, lorsque notre sujet d'études sur les
comportements induits par les TIC est étudié et analysé a la fois en
sciences de linformation et de la communication, en sociologie, en
psychologie, en management, et dans d'autres sciences humaines et de
gestion. Toutes ces sciences s'appuyant a un moment ou a un autre sur
des phénomeénes comportementaux, notre démarche de recherche se
trouve naturellement aux confluents de ces sciences. Notre position qui se
veut volontairement systémique nous place ainsi aux interfaces de
plusieurs problématiques. En effet aborder de maniére scientifique, les
comportements a distance, induits par les TIC et devant étre managés
dans un contexte d'entreprise ne peut que nous placer aux frontieres de

plusieurs sciences, donc plus en termes de généraliste que d'expert.

Stephenson N.*° présente une position particuliére ou il annonce : « La fin des
savoirs encyclop®di ques en raison de

annonce | 0@mee ge ®b el e u s»eExged ethoypchercheur, peut-
on rester dans un univers binaire, d'autres dimensions peuvent-elles exister ?
L'encyclopédie de Rousseau ou celle de Wikipédia ne vise pas un savoir absolu
mais la diffusion et la vulgarisation, chacun en son temps, des savoirs, savoirs

gui sont eux-mémes, sujets a discussion, a confrontation, a oublis et de plus

39 vermeulen F., Chercheurs, Consultants : le dialogue impossible ?, Ecole de Paris du
management, Juin 1998, <http://www.ecole.org>, consulté le 30/01/2010.
40 .

Disponible sur: <http://fr.wikipedia.org/wiki/Neal Stephenson>, consulté le
1/03/2010.
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evolutifs, améliorables et transformables. La révolution des TIC ouvre d'autant
plus ce vaste champ d'échanges d'informations. Aujourd'hui, tout chercheur
scientifique, a a sa disposition, des moteurs de recherche, des bases de données
des réseaux d'intelligence collective, qui ouvrent a la fois sur les portesduc 1 u
de sa matiere et celles de I'ensemble des réseaux de savoirs irrigant ce ci u f

lui-méme contribuant a faire battre les ¢ T wsd'autres savoirs.

En conséquence, quel expert peut maitriser un savoir universel dans son
domaine en référence a Morin E. ** qui développer les notions d'interdisciplinarité
et de transdisciplinarité. D'un autre co6té, est-il inconcevable, d'avoir un
généraliste possédant des compétences remarquables dans différents domaines
plus ou moins disjoints et plus ou moins connectés. Face a cette logique duale et
complexe, chercheur ou généraliste, qui doit ou peut prendre le rble d'étre aux
interfaces, et ainsi contribuer a la transmission de savoirs utiles pour comprendre
la complexité*? de notre monde ? Une réponse possible peut se trouver aux

interfaces de ces deux mondes.

Dans le cadre de cette thése, nos réflexions, déja slOrement avancées et
débattues par d'autres, n'‘ont que vocation a poser des nouveaux champs de
réflexions, que nous croyons étre aussi de nature philosophique car contribuant
au questionnement et a la compréhension de I'étre humain dans un monde de
communication, ou les TIC ne sont que la partie émergée de l'iceberg de son

évolution.

Au regard de ces enjeux, notre étude bien que passionnante, est aussi frustrante
puisque se trouvant aux interfaces de plusieurs sciences, nous serons donc
amenés a retirer dans chacun des domaines scientifiques concernés les
éléments que nous estimons utiles a la compréhension et aux finalités de notre
recherche, au détriment d'une exhaustivité toujours intéressante mais

objectivement irréalisable. C'est dans cette réflexion a la fois passionnée et

41 Morin E., Sur linterdisciplinarité , Bulletin Interactif du Centre International de

Recherches et Etudes Transdisciplinaires (CIRET), n° 2, 1994.

“2 Fortin, R., Comprendre la complexité. Introduction a La Méthode d'Edgar Morin. 2e
édition. Nouvelle préface d'Edgar Morin, collection : sociologie contemporaine, 2005.
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pleine d'humilité, consciente de ses faiblesses et de ses limites, mais convaincue

de son intérét et de son utilité que nous soumettons cette thése a nos lecteurs.
5) CONCLUSION SUR NOS ENJEUX DE RECHERCHE

Face a la déferlante des TIC et leur impact sur les acteurs communicants, nous
avons présenté ce qui semble pour nous les enjeux majeurs en lien avec notre

sujet de recherche.

U Des enjeux scientifiques, car notre theme de réflexion se doit
d'étre soumis aux contraintes méthodologiques qu'imposent toute
démarches scientifiques. Nous sommes convaincus que cette
approche permettra d'ouvrir un champ de réflexions et des pistes de
solutions aux problémes que posent les organisations utilisatrices
de ces nouvelles technologies de communication qui sont
aujourd'hui plus situées dans une démarche réactive que proactive
face aux changements ininterrompus, informationnels,
communicationnels, sociologiques et psychologiques, induits par les
TIC sur les comportements humains.

U Des enjeux managériaux, car les responsables de missions et de
projets a distance sont les premiers concernés et impliqués dans
I'émergence des nouveaux comportements liés au développement
des TIC. La capacité des managers a s'autogérer dans leur propre
évolution avec les TIC, tout en manageant leurs collaborateurs a
distance en proie a des problématiques similaires, est le passage
obligé pour répondre aux besoins de performance attendue par les
systémes auxquels ils appartiennent®,

U Et enfin des enjeux philosophiques, car certaines formes de
recherches* intégrent des concepts de nature ontologique (ou fagon

de considérer la réalité) et de nature épistémologique (ou facon de

3 Desbordes C., Master Manager : Le guide complet du management performant, Hors
Collection, 2005.

4 Grenier C., Josserand E., Recherches sur le contenu et recherches sur le processus,
in Méthodes de recherche en management, 2éme édition, Raymond Alain Thiétart et
coll. Dunod., 2003.
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créer des connaissances), les deux notions contribuant a construire
notre paradigme de chercheur. En effet si nos recherches sont
centrées sur les comportements et leur évolution, ils ne sont qu'une
des portes d'entrée de réflexions sur le devenir de I'Homme en
relation avec des machines pour communiquer au sein
d'organisations mondialisées. Nous disons bien ici communiquer.

Nous suivons ici les propos de, de Rosnay J.*

, quand il dit : « I
existe des différences entre les termes information et
communication. Le premier permet de transmettre des données en
temps réel a I'échelle mondiale, le second nécessite une intégration,
une médiation humaine, une relation sociale, de la durée. Les TIC
démultiplient les moyens d'informations instantanés ainsi favorisent-
elles la communication humaine, pour autant donnent-elles du sens

au lien social ».

Weick K.E. (1995)*, introduit la notion de « Sensemaking ou processus de
construction de sens a lintérieur de l'organisation. L'action y est présentée
comme préalable & toute activité cognitive’’ qui se développe alors dans un
environnement ayant été promulgué (enacted) par l'acteur. ». Comme le précise
Laroche H. (1996)*, Weick K.E. fut un précurseur annoncant I'émergence d'une
vision constructiviste de la réalité organisationnelle, mettant l'accent sur les

processus plutét que sur les structures et préparant les approches cognitives.

Ainsi, nos travaux s'inscrivent d'une part dans cette logique et d'autre part se
doivent aussi de contribuer aux réponses apportées a la question du sens dans

les relations Hommes-machines-Hommes.

* De Rosnay, J., 2020 : Les Scénarios du futur, Comprendre le monde qui vient, Des
Idées & des Hommes, 2007, pp.207-252.

46 Weick K.E., Sensemaking in Organizations, Ed. SAGE Publications Inc., coll.

Foundations for Organizational Science, 1995, p.235.
4 Chanquoy L., Tricot A., Sweller J., La charge cognitive, Paris : A. Colin, 2007

“8 Laroche H., Karl E. Weick et les managers : avertance et jugement dans l'action
managériale, in Autissier D., Bensebaa F. (eds), Les deéfis du sensemaking en
entreprise, Editions Economica, 2006, pp. 97-110.
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D. Définitions et limites de notre theme de recherche

Comme nous l'avons vu au niveau des enjeux, cette thése centrée sur les
sciences de l'information et de la communication, va devoir s'appuyer dans son
cadre a la fois théorique et pratique sur plusieurs autres domaines de recherches
scientifigues en sciences humaines et de gestion. Nous serons ainsi amenés a
faire un lien avec différentes problématiques posées sous les regards de la
sociologie, de la psychologie et toutes les autres sciences connexes a ces deux
domaines. Les sciences de la communication, de gestion des ressources
humaines et du management nous apporteront les compléments indispensables
a la compréhension de notre problématique s'inscrivant dans un cadre
résolument systémique pour la compréhension des comportements initiés par
l'utilisation des TIC. La complexité d'une approche systémique®® en termes de
recherche, se pose par la difficulté a décider du niveau d'approfondissement a
faire dans chacun des domaines scientifiques abordés. Nous nous emploierons
donc tout au long de notre réflexion a expliciter les limites que nous nous
sommes données en acceptant a la fois le risque lié au survol de certains
phénomenes et les frustrations suite aux décisions de non-approfondissement de
certains themes de recherches. Un autre point a définir dans le cadre de notre
étude concerne les TIC. La définition générique® en donne une représentation
large. Dans le cadre des sciences de l'information et de la communication, et de
nos recherches, nous réduirons cette définition des TIC, en parlant des outils
technologiques, utilisés et utilisables en entreprise, et permettant de rendre
possible la communication a distance entre un ou plusieurs acteurs devant étre

en relation pour réussir leur mission ou projet a distance.

49Grasce,Entresyst®mique et compl exit®, chemin
Professeur Jean-Louis Le Moigne, PUF. Textes reunis par le Groupe de Recherche sur
| 6Adaptati on, | @om§lgxdétE@mimpuedGRASCE), ¥999.

* Dans le cadre des systemes d'informations, la dimension technologique

(architectures, matérielles et logicielles, méthodes et outils) dont I'objectif est d'assurer
les fonctions de recueil, de traitement, de mémorisation, et de dissémination des
données et des informations est appelée Technologie de I'Information et de la
Communication ou TIC. Akoka, J., Copmyn-Wattiau I., Encyclopédie de I'informatique et
des systémes d'informations, ed. Vuibert, 2006, p1463.
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La figure ci-dessous présente I'environnement des TIC, dans lequel s'inscrivent

nos réflexions.
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Figure 2 : Représentation systémique non exhaustive des outils de communication
définissant le terme de TIC (Technologies de I'Information et de la Communication)
utilisé dans le cadre de nos recherches.

Nous développerons ce schéma dans le cadre du chapitre sur les sciences de
Iinformation et de la communication. Le dernier élément qui nous semble utile de
préciser avant de commencer I'état de I'art du domaine qui nous concerne, porte
sur la notion de management & distance®’. Le management, ou ensemble des
techniques d'" organi sati on de ressources
'administration d'une entité, dont I'art de diriger des hommes, afin d'obtenir une
performance satisfaisante, regroupe aussi un large ensemble de secteurs de
recherches. Dans le cadre de cette étude, nous nous intéressons aux outils et

méthodes permettant & un manager de diriger et motiver>® ses collaborateurs &

! Cayatte R., Manager une équipe a distance, Dunod, 2009, p.207.

52 Ccuendet G., Nankobogo F., Emery Y., Mot i ver A,u Paoigy r Ediiohsu i
déOrgani sation, 2006.
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distance. Aujourd’hui, de nombreuses actions demandent une relation de
proximité pour étre accomplie efficacement. Le développement des TIC, permet
aux managers avec plus ou moins de succes, d'assurer leur mission sans étre
systématiguement au coté de leurs équipes. Nous réduirons volontairement le
nombre d'axes de management étudié au regard d'une part de nos vingt années
d'observation des managers en activité et d'autre part du développement récent
des TIC, utilisées par ces responsables d'activités ou de projet, a distance.

E. Problématique de recherche

1) INTRODUCTION

Nos plus de vingt années d'interventions, en tant que consultant, formateur et
professeur dans les domaines de la communication, du management des
Hommes, des équipes et des projets nous ont amené a nous interroger
particulierement sur ['évolution des organisations en corrélation avec les
Nouvelles Technologies de I'Information et de la Communication (NTIC). C'est
dans ce contexte, que nous avons décidé, sur base des informations recueillies
dans les entreprises et les écoles d'ingénieurs, siege des futurs cadres
d'entreprises, a nous lancer dans un processus de recherche sur les
comportements initiés par cette évolution. Notre problématique formulée dans le
titre de notre sujet de thése : « Analyse systémique des tendances e-
comportementales induites par les TIC en management a distance », nous a
naturellement convaincu de la pertinence a quitter notre posture de consultant,
pour endosser celle de chercheur en sciences de linformation et de la
communication. Nous deévelopperons par la suite les logiques qui nous ont
amenés a choisir une méthodologie de recherche ainsi que les éventuels
paradoxes et la complexité des postures de consultant-chercheur et de
chercheur-consultant. Cette problématique, ayant pour ambition une meilleure
compréhension des comportements initiés par les TIC dans un contexte de

management & distance®®, nous a amené a élaborer un certain nombre

>3 Dumoulin C., Le management a distance des équipes virtuelles, Management &
Conjoncture Sociale, n°580, 2000, p.50-60.
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d'hypothéses. Cette suite d'hypotheéses nous a permis, en dehors de leur intérét
en termes de méthodologie scientifigue, de rester concentré sur la porte des
comportements a distance que nous souhaitons contribuer & ouvrir a la réflexion
des chercheurs des domaines concernés. En effet, I'état systémique de nos
recherches, nous ouvrait un plus large champ de réflexion que le cadre que nous

avons logiquement et concrétement restreint.

2) HYPOTHESES DE RECHERCHE

En s'appuyant sur la problématique posée dans le chapitre précédent, nous

avancons 4 hypothéses nous permettant de jalonner le chemin de notre réflexion.
a) Hypothese 1

Quel que soit le systeme, avec son organisation, son fonctionnement, ses
procédures et processus mis en place, la réponse actée finale intermédiée par
les TIC, est profondément liée au comportement de |'acteur ou des acteurs
concernés ou impliqués par une demande plus ou moins subie a distance. En
d'autres termes, et en se recentrant sur notre sujet d'étude, la compréhension
des phénomeénes informationnels, communicationnels, sociologiques, et
psychologiques, dans le cadre du management a distance, peut-étre enrichie en
se concentrant sur les comportements induits par les TIC. En effet, la
compétence et la motivation des acteurs en termes de savoir-faire dans
d'utilisation et l'usage a bon escient des outils de communication a distance
deviennent aujourd'hui et de fagon accrue pour le futur, la garantie de la réussite
du management a distance. L'apprentissage de la transmission de 16 i nf or mat i o
de facon efficace et efficiente se doit d'étre prioritaire dans les processus de mise

eni u v detravail a distance.
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b) Hypothese 2

Il est possible de définir et repérer des indicateurs de compétences et de

motivationque | 6on peut et do,iafin dageE auaneeuxgpour la ~

réussite des missions et des projets. Ces indicateurs doivent permettre de définir
un certain nombre de comportements initiés par des TIC, spécifiques dans les

systémes de relation et de communication a distance.
c) Hypothese 3

La complexité de I'étre humain en terme comportemental, et nhotamment dans
une relation managériale a distance, doit étre prise en compte. Il n'est donc pas
aisé de définir un comportement spécifique, unique et intemporel dans notre
contexte. Par contre, il est plus facilement concevable, d'élaborer en s'appuyant
sur des indicateurs spécifigues des comportements, que nous qualifierons
d'extréme, un modéele permettant de représenter des tendances e-
comportementales. Se centrer en priorité sur ces tendances e-
comportementales initiées par un certain nombre d'indicateurs permettra de
proposer de nouvelles pistes de solutions aux problémes que pose le

management des femmes et des hommes a distance.
d) Hypothese 4

Il est donc possible de modéliser un ensemble d'e-comportements, en tracer une
carte des tendances pour chaque individu et d'en confronter les résultats dans un
contexte particulier et des finalités spécifiques. Cette modélisation devrait
permettre d'apporter une contribution aux différents champs de recherche
dans les domaines de l'information, de la communication de la sociologie et
de la psychologie et du management. Cet t e possibilit®

tendances e-comportementale doit permettre aux e-managers de mieux

di st

doap|]

comprendre | es fonctionnements ° di st ance

mémes et de pouvoir mieux s 6 a d a p tcamplexité dds communications

intermédiées par les TIC.
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F. Conclusion sur notre problématique

Nos hypothéses, incitent naturellement a une certaine prudence quand a leurs
interprétations dans les différents domaines de recherches concernés et d'autre a
des précisions sur leurs définitions et leurs limites. Nous avons résumé ci-
dessous, I'ensemble de nos hypotheses et leurs commentaires :

Tableau 1 : Synthése de nos hypothéses de recherche sur I'analyse systémique des e-
comportements induits par les TIC dans le cadre du management a distance.

Hypotheses Commentaires

1) L'étude centrée sur les comportements
peut contribuer a la compréhension des
phénoménes induits par la communication a
distance.

Cette hypothése ne peut et ne doit
étre qu'un apport a la
compréhension systémique du
phénomene étudié.

2) A un moment précis, des indicateurs
pertinents peuvent, par l'intermédiaire des
TIC, aider a traduire un type de comportement
significatif.

Ce qui n'implique en rien
I'impossibilité de changement de
comportement® pour l'acteur
communicant observé.

3) C'est a partir d'une grille d'observation de
comportements spécifiques, que nous
pourrons déduire une tendance e-
comportementale chez I'acteur communicant.

Notre objectif n'est pas I'élaboration
d'un test de personnalité> mais d'un
outil d'aide a la compréhension des

tendances e-comportementales.

4) Nos résultats doivent permettre aux e-

managers>® de mieux comprendre les La finalité de notre étude est de
fonctionnements a distance de leurs contribuer a I'ouverture d'une porte
collaborateurs et de mettre en place les plus comportementale pour la
méthodes et outils adaptées aux spécificités compréhension des communautés
contextuelles rencontrées. virtuelles® en entreprise.

Nous développerons dans le cadre du chapitre traitant de notre méthodologie de
recherche, le parcours qui nous a permis d'arriver a définir ces hypotheses et les

travaux de recherches qui en ont découlé.

** Fishbein, M., & Ajzen, 1., Predicting and changing behavior: The reasoned action
approach, New York: Psychology Press, 2009, p.538.

* pervin L.A., Nadeau L., John O.P., La personnalité : De la theorie a la recherche,
Ouvertures psychologiques, Editeur De Boeck Université, 2004, p.337.

%6 Couillard Y, Le e-Manager, Editions Village Mondial, Paris / Pearson Education
France, 2000, pp.61-117.

5" Marrec A., La gestion des nouvelles organisations virtuelles, Presses De I'Université
Laval, DVD, 2006.
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IIl. ETAT DES LIEUX SYSTEMIQUE

& CONSEQUENCES

A. Introduction

Lorsque le chercheur s'aventure dans l'univers interactionnel et interactif du
process hommes/machines, ou des femmes et des hommes échangent des
informations, communiquent, innovent et parfois se compliquent les choses, et
gue cet univers est de plus complexe et changeant par nature, une voie
holistique s'impose logiquement. Si l'on s'appuie sur les concepts établis en
systémique®®, on peut dans le cadre de nos recherches se positionner sous

I'éclairage suivant :

Nous ne pourrons nous hasarder dans un champ volontairement et
potentiellement réducteur qu'en acceptant en amont, d'analyser notre domaine
d'intervention avec une vision systémique. C'est en collationnant, sans pouvoir
étre exhaustif®®, les indicateurs clés issus, des études et observations de nature

informationnelle, = communicationnelle,  sociologique, psychologique, et

manageériale, que nous pourrons ®I| abor er not r emanagaerit e

des e-comportements a distance.

U Le premier point de notre sujet de recherche traite d'abord d'interactions
et/ou d'interrelations. Tout échange d'informations entre deux individus a
distance, communiquant par l'intermédiaire de TIC, provoque la rencontre
de deux systémes complexes, les deux interagissant I'un sur l'autre, par un
effet de feed-back, non pas au sens uniquement cybernétique, mais au
sens de la communication interpersonnelle ;

U le deuxiéme point sur lequel nous allons nous appuyer, porte sur les

eléements en jeu dans le systeme, dans notre cas, le manager, le

*8 Le mot systémique est apparu dans la deuxiéme moitié du XX® siécle et découle de la
Théorie des systemes (ou Théorie systémique) qui est l'une des bases de la
systémique. Disponible sur < http:/fr.wikipedia.org/wiki/Systemique>, consulté le
15/09/09.

*9 Nous développerons ce point lorsque nous expliciterons notre méthodologie de
recherche.

dodai
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collaborateur et I'outil de communication. Ces trois éléments du systéeme
créent, trois types de relation®, indispensable pour appréhender I'alchimie
complexe des échanges d'informations et de communication a distance en

lien avec la création du e-comportement ;

Informations

/N

Relations Relations
managériales collaboratives

au type d'information % ﬂ au type d’information

Technologies de I'Information et
de la Communication

Manager [« Relations hiérarchiques = — Collaborateur

Figure 3 : Triptyque présentant les relations, entre
les informations, les managers et les collaborateurs, intermédiées par les TIC.

U le troisieme point, nécessaire a la compréhension du phénomeéne étudié,
est celui de l'organisation. En fonction de l'organisation®® dans laquelle
s'échangent les informations, dans notre cas nous parlerons de structures
a la fois hiérarchiques et en réseau se complétant et s'opposant a la fois,
les individus impliqués prennent des comportements différents pour

échanger des informations et communiquer.

% von Bertalanffy L., Théorie générale des systémes, Dunod, 2002, p.308.

' Processus par |l equel de | 6information sbéasser
structure. De mani re g®n®r al e, on sb6baper-oit d
un aspect structurel (Comment est construite la totalité ?) et un aspect fonctionnel (Ce

que la structure lui permet de faire). Disponible sur

<http://cogitoom.typepad.com/cogito_ergo sum/2005/04/la_definition de 1.html>,
consulté le 24/09/09.
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La notion d'émergence prend tout son sens, lorsque l'organisation étudiée
est impressionnée par exemple, par la culture et la langue utilisées pour
communiquer ;

U le dernier point, se traduit par la définition méme de la complexité
explicitée par Fortin R.%?, que nous résumerons sur trois axes : « Le degré
élevé de l'organisation, l'incertitude de son environnement et I'acceptation
de I'impossibilité a prendre en compte tous les identifiants du systeme. Les
lois qui décrivent le systéeme permettent toutefois, de déterminer un

comportement global caractérisé par une prédictivité réduite ».

En d'autres termes, et dans le contexte de nos recherches, des organisations,
hiérarchisées, éclatées, matricielles, fonctionnant a distance, dans un contexte
en mouvement, multiculturel®®, multi informationnel mettant en relation des
individus uniques et différents par le biais de TIC sans cesse en évolution, sont
naturellement estimées complexes. C'est dans cette complexité que se créent, se
transforment, voire disparaissent, les comportements de communication a
distance. Au regard de l'acceptation qu'il existe cet univers complexe et de la
possibilité de pouvoir I'appréhender, par I'entremise des recherches effectuées
dans les différents domaines précités, notre propos se doit de se centrer sur
chacun d'eux afin d'en retirer les éléments clés nécessaires a la compréhension
de notre sujet d'études. Comme nous l'avons développé précédemment, la prise
de conscience de I'état systémique de notre domaine de recherche nous entraine
naturellement a chercher a comprendre ce que peuvent-nous apporter les
différentes sciences concernées et ainsi contribuer & une meilleure appréhension
des phénoménes étudiés. Nous commencerons logiguement, par les sciences de

I'information et de la communication, a la base de nos recherches.

Nous continuerons sur les aspects sociologique et psychologique au sens large

pour nous concentrer sur les perspectives offertes par la psychologie cognitivo-

®2 Fortin, R., Comprendre la complexité. Introduction a La Méthode d'Edgar Morin. 2e
édition. Nouvelle préface d'Edgar Morin, Collection : sociologie contemporaine, 2005.

63 Barabel M., Le Boulch G., Meier O., Multicultural team management in the fields of
civil and military aircraft, space, defense systems and services : the EADS case, working
paper, University of Paris dauphine, 2003 et Dowling P.-J., Festing M., Engle A. D.,
International Human Resource management : Managing people in a multinational
context, Thomson learning, London, 5th ed., 2008, p.368.
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comportementale. Les sciences du management nous permettront de terminer ce
tour d'horizon essentiel, d'une part a I'étayage scientifique de nos propos et
d'autre part au repérage des indicateurs essentiels a la définition des e-

comportements induits par l'utilisation des TIC.

B. Un point de vue sur les sciences de l'information et de la

communication et les e-comportements

Rappelons en préambule une des définitions des sc i e n c e isforrdagion ketale
la communication® qui peut se traduire par une intervention dans tout ce qui a
trait aux phénoménes nouveaux qui sont en relation avec la conception et la
production de multimédias. Les SIC étudient également les phénomeénes sociaux
et culturels 1i®s -~ Ih @des dultimEdias. iCette dééinition” I

conforte I'existence de cet univers complexe dans lequel nous nous engageons.

ut

o

Et ce n'est pas en nous concentrant sur une seule partie du domaine scientifique
que cette complexité va s'amenuiser. Il nous faut donc continuer a garder une
vision macroscopique®, c'est-a-dire, relative & ce qui mesure un phénoméne qui
est de l'ordre du visible ou du sensible, donc plus facilement observable, pour

essayer d'en retirer les éléments utiles a notre réflexion.

A la genése des SIC, nous pouvons définir deux courants porteurs de sens. Le
premier est centré sur la transmission d'informations, traitant aussi bien des
interactivitts homme-machine que des processus psychiques de la transmission
de connaissances (en corrélation avec les sciences cognitives). Le second,
débessence psychosociol ogi que, s e concent
interpersonnelles, dans une vision holistique (intégration des processus cognitifs,
affectifs, conscients et inconscients dans un environnement complexe et

changeant) du processus d'interactions étudié.

Nos travaux sur le managementdese-c ompor t ement s ~ vdntesld ance

fois dans la réflexion sur les transmission s d 6 i n f o rsuraut dams rtalle de t

o4 Disponible sur : <http://www.cpcnu.fr/section.htm?numeroSection=71>, consulté le
15/06/08.

% De Rosnay J., Le macroscope, édition du Seuil, 1977.
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la communication entre les individus, émetteurs et récepteurs échangeant ces

informations.

Pour mieux appréhender nos réflexions et ouvrir les bases de notre contribution a
la compréhension des comportements induits par les TIC, nous pouvons nous
appuyer sur une premiére définition initiée par Chaffee S.H. et Berger C.R.%° qui
écrivent : « La science de la communication cherche a comprendre la production,
le traitement et les effets des symboles et des systemes de signes par des
théories analysables, contenant des généralisations Iégitimes permettant
d'expliquer les phénoménes associés a la production, aux traitements et aux

effets ».

Afin de mieux situer I'axe de nos recherches en SIC, nous aborderons dans le
cadre de ce chapitre, les différents themes nécessaires a la compréhension de
notre sujet et nous permettant de dégager des indicateurs propres a
l'observation des comportements des acteurs communiquant a distance. Pour
réaliser cet objectif nous poserons dans un premier temps une définition, qui se
limitera aux TIC dans le cadre de notre étude. Nous parlerons ensuite de l'usage,
de l'utilité et de [l'utilisabilité des TIC au sein des organisations. Nous
aborderons ensuite le phénomene de représentation sociale. Nous terminerons
ce tour d'horizon des SIC, centré sur notre theme de recherche par l'analyse du
process de communication et de la facon dont il se trouve impacté par la
médiation des TIC. Nous conclurons en résumant les facteurs clés observables

en lien avec les SIC et inducteurs des e-comportements®’.

Il existe de nombreuses fagons de définir les TIC suivant si I'on met au centre de
son explication, les technologies, le message, ou les personnes. Les TIC
désignent généralement les outils ou les ressources permettant de favoriser le
traitement, la diffusion des informations et le partage des connaissances. Elles

regroupent un ensemble de ressources nécessaires pour manipuler de

66 Chaffee, S. H., & Berger, C.R., What communication scientists do. In C. R. Berger,
& S. H. Chaffee (Eds.), Handbook of Communication Science, Sage: Newbury Park,
1987, pp. 99-122.

®7 : les mots-écrits en gras seront définis par la suite et dans le glossaire en fin de
document.
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6i nformation, et particuli rement, |l es or

pour la convertir, la stocker, la gérer et la retrouver.

Cette communication pourra s'effectuer de maniére synchrone (en temps réel)
ou asynchrone (en temps décalé), dans des logiques plus ou moins
développées de transmission, de partage et de collaboration autour des
informations échangées. En d'autres termes, nous parlerons de TIC, en tant
gu'outil de communication, facilitant et/ou s'interposant, entre un ou plusieurs
interlocuteurs, dans une relation d'échanges d'informations et devant permettre

de remplacer la communication de proximité par une communication a distance,

Lorsque nous parlerons de TIC tout au long de notre these, nous serons centrés
sur des outils de communication permettant de compenser l'absence de la

relation de proximité pour échanger de l'information et/ou des données.

Il serait incohérentdepar |l er de | 6 Ho mmans awdc lesl HC, saess r el a
parler des concepts centrés sur les médias. En effet, comme le souligne Peraya
D.% (2000), la définition de la notion de média est complexe et multiple et a été
abondamment traitée, notamment dans le cadre des recherches liées a
| 6apprent i ss a@ans lé cadre detnatre cteide, nous rejoindrons la
définition du théoricien Anderson J.A.*® (1988) qui écrit: « Un média est une

activité humaine distincte qui organise la réalité en textes lisibles en vue de

| 6acxtieoenterme de texte est pris ici au sens
que | 6 or al -visuel. Cetteaéfiditomnous convi ent débaut ant
met en avant, d 6 u n eintpractidn sacrale pourqpermeite aux d 0

acteur s dobattei ndr ede dommunisationo & figandeief s6autre par
sdinscrit hd®omd euiohee t | @aivitt’d par la prise en compte de
litentionnalité, genése a toute communication. Nous intégrerons ces

informations dans le cadre de la compréhension des comportements que nous

% - Un nouveau dispositif de médiation des savoirs et des comportements?, TECFA,

Université de Geneéve, 2000.

® Examen de guel ques concepts ®clairantinl a pos

J. P. Gol ay (Ed.), Rencontre de | a recherche et
Lausanne, 27 au 30 Juin 1988, p.11-23.
0 veillard L, Th®or i e de I 6 Act | Master didactique etllrdefactioris,yv i t ®

Université Lyon Il.
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nous proposons déanal yser dans | e cadr e

distance.

Le processus d'observation des comportements n'est pas statique, il évolue dans
le temps, d'autant plus, dans le cadre de I'implantation de nouvelles technologies
de communication. Notre étude se situe, dans un temps ou I'habituation s'est
mise en place que cela soit dans le cadre de management de missions ou de
projets a distance. Nous n'étudierons donc pas les processus d'adaptation suite a
I'intégration de nouvelles technologies de communication, mais juste apres

'appropriation de ces mémes outils. Ce qui nous intéresse dans le cadre de nos

dou

recherches est le moment ou, | 6 acteur S 0 dsarts coarptatioro ger i ®

performance) la TIC, ce qui induit un comportement particulier, qui reste bien

entendu, dans un processus plus ou moins évolutif, dans le temps.

Si les 3U, nous ouvrent un champ d'accessibilité a des données observables,
gu'en est-il au niveau de la posture de sens entre I'Homme et la machine. Ainsi,
nous nous devons d'aborder dans ce chapitre une autre approche de notre
problématique, celle des représentations sociales’*. Nous nous appuierons, dans
un premier temps sur la définition de Jodelet D. (1989) : « Se représenter

correspond a un acte de pensée par lequel un sujet se rapporte a un objet ».

Le concept de représentation sociale, l'une des notions fondatrices de la
psychologie sociale, mais aussi de la sociologie, désigne une forme de
connaissance sociale, la pensée du sens commun, socialement élaborée et
partagée par les membres d'un méme ensemble social ou culturel. C'est une
maniére de penser, de s'approprier, d'interpréter notre réalité quotidienne et
notre rapport au monde. Jodelet D. estime : « Il n'est ni possible, ni méme
souhaitable pour linstant de chercher a établir un modele unitaire des
phénoménes représentatifs. Il parait préférable que chaque discipline contribue a
approfondir la connaissance de ce concept afin d'enrichir une recherche d'intérét
commun ». Toujours selon cet auteur : « C'est parce que la représentation
sociale est située a l'interface du psychologique et du social, qu'elle présente une

valeur heuristique pour toutes les sciences humaines. Chacune de ces sciences

" Jodelet D., Représentation sociale : phénoménes, concept et théorie, in Psychologie
sociale, sous la direction de S. Moscovici, Paris, PUF, Le psychologue, 1997, p. 365.
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apporte un éclairage spécifique sur ce concept complexe. Tous les aspects des
représentations sociales doivent étre pris en compte : psychologiques, sociaux,

cognitifs, communicationnels ».

Cette définition théorique peut se compléter par celle qui est proposée dans sa
thése sur les représentations sociales, par Blandin C.", qui écrit : « Tout un
ensemble de représentations sociales des techniques se mobilise, dont se
dégagent schémat i qu e ment trois r®acti ons de | us

nouvelle technique, une indifférence, ou encore un enthousiasme accru ».

Ce postulat général, corrobore nos observations dans le cas d'acteurs devant
communiquer a distance par le biais des TIC. Nous verrons qu'un ensemble de
conséquences sous-jacentes a ses propos contribuent a [linitiation d'e-
comportements spécifiques. « Quand la nouveauté est incontournable, a

| 6®vitement succ de wun travail déancrage v
pour | 6int®grer dans | 6 uwxJosetetrDs (1982). Coremes ®e pr
nous le présenterons par la suite, I'organisation peut imposer des TIC sans

mettre forcément en place des procédures d'accompagnement au changement.

En tout cas, sans toujours conscientiser I'importance de la confrontation sujet et

objet. Si ce constat est vrai en ce qui concerne l'acteur vis-a-vis du systéme dans

lequel il travaille, il se reproduit entre I'émetteur et le récepteur. Ce dernier

subissant plus ou moins consciemment I'outil de médiation de I'émetteur. Il réagit

face a cette intrusion en créant I'e-comportement qui lui semble étre le meilleur

pour s'adapter a la situation qui lui est imposée. Nous rappellerons suite a ces
observations, la mise en corrélation avec la position d'Anderson C.” : « Toute
activit® humaine exige un processus dointe
pour se r®aliser. Anderson soéinscrit donc
|l arge) et prend enitétqu prgsidea tdute cammenicdtionoEnn a |

conséquence, il reconnait l'importance du lien social créé par la pratique

2 Blandin C., Thése : Représentation sociale et dispositifs sociotechniques : Nouveaux
services, nouveaux usages, Université de Sophia-Antipolis, Ecole doctorale Lettres et
Sciences Humaines et Sociales, 2007.

3 Anderson, C., Hinings, C.R., The impact of structuration theory on the study of
organizations, Proceedings of ASAC Conference, (OT Group), Lake Louise, Alberta,
1993, pp. 11-20.
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médiatique entre les interlocuteurs, et ce méme dans des formes de
communication ou émetteur et récepteur sont délocalisés (dans le temps et dans
I'espace), ou la dimension bidirectionnelle du processus communicationnel est
réduite par le dispositif technique ». Ces propos définissent, on ne peut mieux

I'une de nos problématiques, créatrices des e-comportements.

Les fonctions définies en représentations sociales et leur corrélation avec les
comportements qu'elles soient a l'origine ou engendrées par ces mémes
fonctions contribuent aussi a la compréhension des comportements impactés par
les TIC, cadre de notre étude. Le tableau ci-apres, présente les différentes
fonctions explicitées dans le cadre des recherches sur les représentations
sociales. Nous compléterons chaque définition en les intégrant dans notre
contexte de communication a distance par l'intermédiation des TIC. En effet, les
acteurs communiquant dans un cadre de management a distance lié a des
activités ou a des projets, confrontés a l'utilisation des TIC, se trouvent influencés
dans leurs postures sociales et fonctionnelles. Dans le cadre de nos recherches,
la prise en compte de l'impact des représentations sociales comme parameétre
initiateur d'e-comportements est primordiale. Herzlich C.”* définit son étude par le
fait de « Tenter de comprendre les attitudes et le comportement qu'elles (les
représentations sociales) engendrent, le savoir qui circule a leur propos, dans la
relation méme qui se crée entre l'individu, la santé et la maladie ». Dans notre
cas, nous parlerons des relations engendrées entre le manager, le collaborateur

et les TIC dans leur échange d'informations a distance.

" Herzlich, C., Health and illness: A social psychological analysis, London: Academic
Press, 1973.
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Tableau 2 : Essai de corrélation entre les fonctions définies
en représentations sociales et les TIC.

Fonctions Définition Liens avec TIC
Elles permettent d'intégrer de lTe choix dans l'utilisation et
. . l'usage des TIC permet de
Cognitives nouvelles données dans leur

cadre de pensée”.

continuer a évoluer grace aux
apports d'informations.

Interprétation et
construction de
la réalité

Elles permettent d'interpréter
(valeurs et contexte) les
données recgues et construire
une réalité du monde.

La distance avec ses
interlocuteurs, compensée par
['utilisation des TIC, crée une
nouvelle image du monde qui
peut étre en décalage avec les
réalités envoyées par les
émetteurs.

Orientation des

Les représentations sociales
sont porteuses de sens et

La communauté de pratique’®,
I'intelligence collective, I'équipe
... Se constituent et évoluent en

g?r&céléltes créent du lien et contribuent aux | tendant a I'élaboration d'un sens
Comporte- actes de communication commun sous couvert d'e-
P (attitudes, opinions, comportements plus ou moins
ments - .
comportements ...). facilitateurs des échanges
informationnels.
Chaque acteur, par
Elles permettent de se I'intermédiaire des TIC, se
positionner par rapport aux définit dans une fagon de
o autres, partager une idée, un communiquer. Cette derniere,
Identitaires

savoir, un langage, c'est aussi
affirmer un lien social, une
identité.

en plus de ses fonctions
initiales, crée une identité socio-
communicante qui renforce ou
non le lien social.

Justification
des pratiques

Elles permettent vis-a-vis de ses
relations avec les autres et des
représentations qu'on en fait, de
prendre une position et des
comportements ainsi justifiés.

Le choix de telle ou telle TIC et
la fagon de I'utiliser, se justifie
par la représentation sociale
gue I'on se fait de son
interlocuteur a distance.

> Cest ce qgue Moscovici S. a mis en évidence a propos de la psychanalyse. Disponible
sur : <http://www.serpsy.org/formation debat/mariodile 5.html>, consulté le 29/09/2009.

% Vaast E., De la communauté de pratique au réseau de pratique par les utilisations
d'Intranet - 4 études de cas, Systemes d'Informations et Management, 2002, pp.81-103
et The community roundtable, Best Practices from Community Practitioners, The State

of  Community

Management  Report,

roundtable.com/socm-2010/>, consulté le 9/03/2010.

March

2010 < http://community-
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Nous avons vu que l'intégration et I'interprétation des informations, la création de
sens qui en découle, la posture et la position prises vis-a-vis du destinataire
permettent a l'acteur communiquant d'exister dans sa relation a l'autre par
Iintermédiation des TIC. Cet ensemble de variables contribue a expliciter la
création d'un comportement spécifique a un moment donné au sein d'un acte
communicationnel. Cet ensemble induit chez le destinataire un processus
similaire, créateur d'un comportement plus ou moins en cohérence avec celui de

['émetteur.

Au regard de notre compréhension des différents travaux réalisés en SIC dans
notre domaine d'étude, nous estimons que I'observation de facteurs en lien avec
les concepts d'utilité, d'utilisabilité, d'usage et de représentation sociale, sont
possibles et contribuent, de facon plus ou moins prégnante et en fonction de
'environnement communicationnel, a la création d'un e-comportement
observable et évolutif. Nous tenterons de résumer de facon systémique les
principaux criteres représentatifs des concepts que nous venons d'analyser apres

I'étude d'un autre domaine en lien avec les SIC, celui de la communication’’.

Afin de poursuivre notre compréhension systémique des facteurs influencant la
genese des e-comportements, il nous semble important, de nous pencher sur
une littérature abondante en sciences humaines, traitant des relations entre
'Homme et les technologies et en particulier, vers celles qui traitent

d'informations et de communication.

Dans un premier temps, nous rappellerons les définitions des termes d'usage,
d'utilité et d'utilisation et en nous appuyant sur I'état des recherches actuelles,
nous chercherons ensuite a identifier ces facteurs clés, permettant I'observation

d'e-comportements induits par ces TIC.

D'aprés les travaux de Nielsen J.”® (1994), I'utilité peut se traduire par la notion «

d'acceptation d'une interface ». Elle correspond a la relation entre les fonctions

" Cabin P., Dortier J.F., (coord.), La Communication, Etat des savoirs, Sciences

Humaines Editions, 2008.
8 Disponible sur : <http://fr.wikipedia.org/wiki/Jakob Nielsen>.Consulté le 27/01/2010.
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fournies par la TIC utilisée et celles qui sont nécessaires a l'utilisateur pour
réaliser sa tache. Pour Nielsen, ce concept d'utilité existe au sein d'un concept
plus large qui est celui d'acceptabilité du systéme qu'elle soit de nature
pratique ou sociale. Ces deux notions sont pour nous primordiales pour mieux
comprendre comment un responsable peut manager I'e-comportement que la TIC
utilisée induit. Si l'utilité, pour l'auteur est un facteur clé d'acceptation et
d'appropriation de la TIC utilisée, il n'en reste qu'une composante parmi d'autres.

Par extrapolation, le processus de choix (s'il y a possibilité) de la TIC peut étre lié
soit a la capacité d'utiliser l'interface proposée, en corrélation avec son
acceptation par l'utilisateur, soit aux besoins plus ou moins conscientisés, en
termes de motivation a l'utiliser (mise en relation notamment avec ses process
cognitifs) pour atteindre son objectif. Ce facteur est d'autant plus important dans
notre contexte, qu'il préfigure de la bonne utilisation contextuelle de la TIC a un
moment donné. L'auteur, développe de méme la notion d'évaluation de cette
utilité”®, soit & travers I'analyse de la performance® et du comportement (ce que
nous appelons dans le cadre de notre étude, e-comportement) de ['utilisateur,
soit a travers des diagnostics portant sur les attitudes, les opinions, les
satisfactions et les résultats des utilisateurs. Cette évaluation va permettre
d'appréhender le niveau d'appropriation explicité par Laulan A.M.?! (1984), notion
pour l'auteur, qui introduit une dimension en lien avec un processus au cours

duquel se construisent des usages.

9 L'étude de I'AFMM et Ipsos Média révéle d'ailleurs que 68 % des mobinautes sont
intéressés par l'accés a des informations utiles et adaptées en fonction de I'endroit ou ils
se trouvent.

8. Nous traduirons ce terme par la conjugaison de l'efficience (capacité a utiliser des
moyens optimaux pour atteindre I'objectif fixé) et de I'efficacité (capacité a atteindre cet
objectif).

81 Laulan, A.M. Assumer le paradoxe. Inforcom 84, 4éme congrés national des Sciences
de I'Information et de la Communication, 1984.
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Suite a la définition de I'utilité, se pose la question de ['utilisabilité. Cette notion
se définit par la norme 1SO 9241% comme « Le degré selon lequel un produit

peut étre utilisé, par des utilisateurs identifiés, pour atteindre des buts définis

avec efficacité, effi ci ence et satisfaction, dan»s un ¢
Les crit res de: |l 6utilisabilit® sont
U Léfficacité : |l e produi't per met " ses utilis

prévu ;

U lefficience : atteint le résultat avec un effort moindre ou requiert un temps

minimal ;
U la satisfaction : confort et ®val uati on subj ect
l utilisateur.

L'utilisabilité, souvent étudiée sur I'aspect ergonomique dans la relation homme-
machine, ouvre son champ de définition dans l'entreprise orgaNetisé®®, par la
possibilité donnée aux individus de corréler, la TIC avec les missions a remplir.
Les exemples ci-dessous montrent que la notion d'utilisabilité peut a la fois
promouvoir des problématiques de performance en lien avec l'interface homme-
machine et aussi avec les responsabilités et les tdches devant étre remplies par
des individus dans un contexte entre autres de nature psychosociologique. On
pourra citer comme exemple, la possibilité donnée par le systeme d'utiliser un
outil tel que la visioconférence dans un open space. C'est la configuration
architecturale et la non-clarification de regles sociales qui peuvent rendre non
utilisables dans cet exemple, la TIC, bien que cette derniere puisse I'étre dans un

autre environnement.

82. La normalisation sur le Web, les solutions Iso, organisation internationale de

normalisation, 10/02/05, disponible sur :

<http://www.iso.org/iso/fr/standards-work-on-the-web iso-pub100205.pdf>,
consulté le 16/12/2009.

8 Seletzky S., L'entreprise orgaNETisée, Ed. Dunod, 2002, p.216.
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Cet exemple traduit le constat fait par le CIGREF®, qui présente le décalage
entre les usages en termes technologiques par rapport aux usages en termes de
comportements. L'étude réalisée par cet organisme, fait ressortir quelques

messages clés :

Toutes les entreprises font de la Communication Collaborative Unifiée (CCU)
sans le savoir, c'est-a-dire sont amenées a utiliser des TIC dans le cadre de leur

partage d'informations a distance et s'inscrivent sur trois axes :

0 La simplicité prédomine dans I'adoption puis ['appropriation par
l'utilisateur de la TIC. Si d'ailleurs l'utilisateur n'est pas accompagné soit
dans le cadre d'une formation ou, d'un tutorat, il ira naturellement vers
cette simplicité dans l'usage des TIC sans forcément tenir compte de
l'utilité voire de son habileté en rapport avec l'objectif de partage
informations.

0 La Communication Collaborative Unifiée remet le bon usage pour le bon
outil, c'est-a-dire la TIC utilisée, répond exactement a l'usage de départ qui
en avait été fait. Par exemple la messagerie ne sert pas a stocker
information mais a partager des messages au sein de l'espace
collaboratif. Le degré d'intégration technique organisationnelle et
manageériale déterminera la valeur de l'entreprise. Dans le cadre de nos
recherches ce quatrieme message prend tout son sens pour l'organisation
et le management.

0 L'attractivité et la capacité de I'entreprise a intégrer les jeunes

générations en dépendent, on parle ici de génération Y® et pourquoi pas

8 Les travaux menés en 2009 par le CIGREF, en collaboration avec Capgemini

Consulting, ont principal ement vi s ®éploiedentesser
dans les entreprises ddun ensemble de praysgumes qdoi mft od m
pour créer de la valeur. A cet effet, Capgemini Consulting a déployé, dans le cadre de

son Gl obal Cl O Report annu el agnt cantribué ensegjoirsat t i f do
octobre 2009 pr s de 500 DSI “d oln@ ® Qe leonn Fglaonbceel,, pl us
eux étant membres du CIGREF. Buffard Pascal (Pilote du Comité de Pilotage), CIGREF,

Capgemini Consulting, Livre Blanc : L'information, prochain défi pour les entreprises,

2009, disponible sur :
<http://www.cigref.fr/cigref publications/RapportsContainer/Parus2010/L Information Pr
ochain_defi_pour les entreprises CIGREF Capgemini_Consulting _decembre 2009.pdf

>, consulté le 16/01/2010.

8 carol A., Génération Y, Les Editions Logiques, 2008, p.208.
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de génération C® comme Communiquer, Collaborer et Créer. Ces jeunes
générations, « early adopters », ont appris trés tét a utiliser les TIC. lls
arrivent donc dans l'entreprise avec des réflexes TIC, parfois supérieurs en
termes d'usage et utilisent des équipements souvent plus évolués que
ceux qui leur sont proposés. Leur quotidien high-tech (réseaux sociaux,
blogs, blogging ...) se mélange avec celui qui est vécu dans l'entreprise.
Leur confiance dans l'utilisation des TIC renforce le niveau d'utilisabilité
des outils mis a disposition, mais ouvre un champ de risque, notamment

en termes de sécurité et de confidentialité de l'information.

Si l'utilité d'une TIC nous raméne a son adéquation avec l'action a réaliser, que
son utilisabilité nous permet d'en évaluer la performance, l'usage nous ouvre le
champ lié a la maniere de se servir d'une TIC. Les recherches poursuivies dans
ce domaine sont pléthoriques et parfois contradictoires et montrent bien,
I'importance a la fois du sujet et des domaines concernés aussi bien en sciences
des technologies qu'en sciences de l'information et de la communication, de la
sociologie, de la psychologie et de I'éducation. Notre ambition n'est pas de
réaliser un résumé des résultats obtenus mais de nous concentrer sur la
compréhension de cette notion et de son impact dans le cadre de nos
recherches. Ainsi en 2002, Breton P. et Proulx S.% définissent 'usage comme : « Un
8

phénoméne complexe qui se traduit par l'action d'une série de médiations®

enchevétrées entre les acteurs humains et les dispositifs techniques ».

Si la notion d'utilité, porte principalement sur l'adéquation entre la capacité a
utiliser et les objectifs de communication a atteindre, la notion d'usage est plus
complexe a définir car corrélée a une co-construction a la fois sociale,

individuelle et collective. Elle s'étudie dans le cadre des organisations ou l'on

% Le cabinet Voirin Consultant parraine une thése CIFRE sur ce théme.

8 Breton P., Proulx S., Ldexpl osion de la communicat.
aux pratiques de la communication, Ed. La Découverte, 2005, p.382.

88 Pybourdin |., Thése : Appropriation des technologies de linformation et de la

communication, TIC, le cas d'un projet engageant conduit au sein d'une institution
éducative du premier degré approche communicationnelle, accompagnement
meédiations, Université du Sud Toulon Var, laboratoire de recherche en sciences de
linformation et de la communication, Information, Milieux, Médias, Médiations, I3M,
2008.
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peut observer comment les TIC sont utilisés et impactent sur les performances
du systéme. Pour expliciter cette définition, on pourra prendre I'exemple de la sur
utilisation ou « sur usage » de la messagerie, inondant de mails I'ensemble des
acteurs communicants, chacun étant a la fois acteurs et victimes du processus

problématique qu'ils condamnent®

Le modéle TAM de Davis F.% (1989), met en avant, les relations entre perception
et intention d'usage. Nous noterons l'aspect subjectif de la posture de l'acteur
face a ses croyances et ses expériences. Cette limitation au subjectif, reproché a
ce modele, peut se compléter avec d'autres modéles, tel que le P3 de Dillon A. et
Morris M.%* (1999), qui complétent le TAM avec les notions dutilité et
d'utilisabilité réelle. Dans un autre environnement qui est celui des ERP%, le
modéle d'étude de Wu J.-H., Wang S.C. & Lin Y.S.®® (2007), compléte la
compréhension des Usages, par les notions de compatibilit¢ ou référence
traduisant la cohérence entre la TIC et les besoins, les valeurs et I'expérience
préalable des utilisateurs et d'auto-efficacité (concept défini par Bandura A.,%*
(1977)) ou sentiment de compétence percue vis a vis de la TIC utilisée. Le
croisement des trois études permet de montrer d'une part la complexité de la
notion étudiée et la richesse des impacts possibles sur les comportements chez

les acteurs communiquant.

° Confére a I'étude de 2007 portant sur : l'inventaire des méthodes et démarches
d'analyse d'usages des TIC en entreprise, réalisée par le Réseau ANACT en partenariat
avec Orange Labs et le CIGREF.

% Davis F., Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, and User Acceptance of
Information Technology. MIS Quarterly, Vol. 13., 1989, pp.318-341.

! Dillon, A. and Morris, M., P3: modeling and measuring the human determinants of
information systems usage. Proceedings of the 43rd Annual Meeting of the Human
Factors and Ergonomics Society , Paper presented at the Annual Meeting of HFES in
Texas, Santa Monica, CA: HFES, 1999.

92 Enterprise Resource Planning, Disponible sur

http /Iwww.techweb.com/encyclopedia/defineterm.jhtml?term=erp, consulté le 20/06/10

% Wu, JH and Wang, YM, Measuring ERP Success: The Key-Users, Viewpoint of the
ERP to Produce a Vi abl e Confputeisnn Humam Bebavigra
Vol. 23, No. 6, 2007, pp. 1582-1596.

% Bandura A., Auto-efficacité : le sentiment d'efficacité personnelle, Paris, De Boeck,
2007, pp.475-476.
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Figure 4 : Croisement des modeles : Technology Acceptance Model (TAM) de Davis et
Al. (1989), P3 de Dillon et Morris (1999) et Wu, Wang & Lin (2007)

L'observation et la compréhension des usages permettent donc d'appréhender
dans une organisation, en l'occurrence l'entreprise, comment les individus et
groupes d'individus se comportent dans leurs relations avec l'utilisation des TIC.
L'appropriation®®, au caractére mouvant et évolutif, qui est plus ou moins sujette
a une ouverture positive vers la performance®, nous permet de voir comment
les usages s'initient et évoluent. Ce phénoméne est d'autant plus complexe qu'il

s'appuie sur tout un ensemble de parametres sociologiques, psychologiques,

% De Sanctis G., Poole M.S. (1994) écrivent : « Le concept d'appropriation inclut les
intentions voulues ou les significations que les groupes assignent a la technologie qu'ils
utilisent ». Millerand F. (2002) précise que : « s'approprier c'est précisément choisir
parmi un ensemble de possibles pour se réinventer ».

% storck E. L.,, J., Communities of practice and organizational performance, IBM
Systems  Journal 40(4), consulté le 08/12/2009, disponible  sur
<http://www.research.ibm.com/journal/sj/404/lesser.html./>.
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cognitifs, organisationnels, managériaux’’ etc., I'ensemble induisant la création
de ces tendances e-comportementales, de par natures dynamiques, cadre de

notre étude.

La CCU® ou Communication Collaborative Unifiée (CCU) traduit la capacité
d'échanger et de partager information sans qu'émetteur etrécepteur soit soumis a
une quelconque contrainte de lieu (Anywhere), de contenu (Anything), de temps
(Anytime), de médias (Any device), de nombre ou de disponibilité d'acteurs
(Anybody). La pratique des cing A, montre bien d'une part la réflexion holistique
gui se doit d'étre menée sur ces notions d'Usage, d'Utilité et d'Utilisabilité (3U) et
d'autre part la complexité a I'appréhender. En nous appuyant sur ces différents
constats issus des recherches effectuées dans les domaines des 3U, nous
pourrions représenter les logiques d'interdépendance entre ces 3 facteurs qui
contribuent a I'émergence de comportements plus ou moins adaptés et
performants aux attentes de l'organisation. Si la finalité du systéme étudié est de
permettre aux acteurs d'étre performants dans leurs communications a distance,
par rapport aux besoins de l'organisation, nous pouvons faire intervenir sur deux
points. D'abord sur les niveaux d'usage (appropriation plus ou moins forte),
l'utilité (utilisations plus ou moins adaptées des TIC) et d'utilisabilité (utilisations
plus ou moins possibles dans I'environnement) et ensuite sur les relations entre
les 3U, en termes de cohérence entre la communication, les TIC et les acteurs.
Cette dynamique engendre ainsi, des comportements spécifiques, évolutifs et

plus ou moins cohérents avec les attentes du systeme.

% Mullins L.J., Management and organisational behaviour, Financial Times/Prentice

Hall, 8 edition, 2007, p.1095.

% CCuU : la Communication Collaborative Unifiée, CIGREF, 10/2009, disponible sur :
<http://www.cigref.fr/cigref publications/2009/10/2009-ccu-la-communication-
collaborative-unifie-etat-de-la-reflexion-des-grandes-entreprises.html>, consulté le
17/01/2010.




E-comporteme

Utilisabilité

Cohérence Communication
/ TIC / Environnement

Figure 5 : Relations dynamiques des Acteurs, TIC et Environnement
contribuant a la création d'e-comportements

Nous avons pu, a partir des travaux réalisés en science s  dnéormiatibn et de la
communication résumeés précédemment, mieux comprendre les processus
d'usage, d'utilité et d'utilisabilité et de représentation sociale. Concentrons-nous
sur | es cons®qinendédutqudeasmattrn an edte D'apfes C dan
Manes-Gallo C.%°, « Les études des interactions entre un humain et une machine
et entre des humains par l 6inter m®di ai re d
doubl e aspect de tout processenson dod sum®di at |

| 6aspect communicationnel soit sur | 6aspect
un humain et une machine. L6O®t ude des d®cal
|l es fonctionnalit®s de | 6i nt e Hdmae/Machine c onf i ¢
dans | es termes dbébune interaction compl exe

dissymétriques ».

Dans le cadre de nos recherches, ces deux aspects nous concernent. Un

manager devant transmettre un message a son collaborateur (et réciproquement)

% La communication Humain/Machine : guelle configuration en SIC ? Les cahiers de la
SFIC, Juin 2009, p13.
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seretrouve dobébabord confronter ° un choi x doéou
pratique dans son utilisation (les deux actes étant le plus souvent corrélés) et
dans un second temps, " 1l busage quoi l va er

a son interlocuteur. Ce dernier en se trouvant intégrer dans cette boucle de la

communicati on, peut se retrouver en conf i
imposé » etl 6usage quodi l va en faire, | 6amenant
déout il de communi c at compétereas etfde sacnoiivation, de s e

pour transmettre un message de réponse attendu. Ce jeu complexe d 6 ®c hange s
doéi nf or ma tes panun outil®@e ¢go®munication, préfigure notre objectif de
mieux comprendre les comportements initiés par ce processus consistant in fine,

a faire passer un message, c'est a dire a réussir les quatre étapes suivantes :

U Transmettre une information ;

U faire comprendre l'information ;

U faire s'approprier I'information ;

U faire agir en cohérence suite a cette information.

Ces étapes sont a reprendre dans notre environnement d'entreprise et se doivent
de contribuer a remplir les missions et atteindre les objectifs confiés aux hommes
et aux femmes de l'organisation. Régulierement, les outils de communication
semblent étre au centre de la problématique, I'aveénement de l'internet depuis les
années 1990 a suscité diverses études de la part de philosophes et de

P-100

sociologues. Parmi ces études, on retiendra celles de Musso et de Breton

P.1%% qui, sous des arguments un peu différents, portent le méme diagnostic : «
La communication a tendance a étre instrumentalisée par les outils de
télécommunication et les technologies de l'information ». L'idée ainsi développée
se traduit par l'existence d'une croyance selon laquelle on communique bien
parce que l'on dispose de moyens techniques sophistiqués (derniere version du

logiciel, mobile le plus récent, portable high-tech ...).

100 Musso P., Critique des réseaux, PUF, 2003, p.374.

191 Breton P., La société de l'information : De l'utopie au désenchantement : La société

de linformation : Etat des lieux, Revue européenne des sciences sociales 40(123),
2002, pp.35-39.

60


http://fr.wikipedia.org/wiki/Ann%C3%A9es_1990
http://fr.wikipedia.org/wiki/Philosophe
http://fr.wikipedia.org/wiki/Sociologue
http://fr.wikipedia.org/wiki/T%C3%A9l%C3%A9communication
http://fr.wikipedia.org/wiki/Technologies_de_l%27information
http://fr.wikipedia.org/wiki/Presses_universitaires_de_France

Si nous souscrivons globalement a cette réflexion, nous ne pouvons que suivre la
remarque de Cartier M.'% : « L'homme évolue désormais & travers ses outils, il
co-évolue avec la technologie, génétiquement, mimétiquement et
philosophiquement, il se doit de préserver une éthique a ce qui lui était naturel (la
guerre) et artificiel (toutes les technologies sont détournables en armes
potentielles) ». Si | 6 o u tpad toundans fegprotess de communication, |l
prend une place de plus en plus prépondérante en influencant les acteurs et
notamment au niveau de leurs comportements. Nous compléterons ces avis sur
un questionnement provoqué les TIC dans le concept de « bien communiquer ».
En effet, et quelle que soit la posture choisie par ses auteurs vis-a-vis des TIC, la
communication cherche avant tout a bienrépondre™ un ensembl e déobj e
nous avons retranscrit dans un tabl eau af.

compl ®mentaires en termes doéi mpact des TI C.

102 Disponible sur : <http://www.michelcartier.com/>, consulté le 10/10/2009.
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Tableau 3 : Impact des TIC sur les objectifs de communication
dans un environnement dbéentreprise

Objectifs a atteindre selon Musso P.

et Breton P. en communication Impact des TIC

Si les deux premiers items sont peu impactés
par | 6usage des TI C, I
complexe (sujet a interprétation) a transmettre
notamment en logique asynchrone.

Faire passer une information, une
connaissance, ou une émotion.

En plus des normes usuelles en
communication de proximité, les TIC
demandent un complément de normes pour
éviter les incompréhensions.

Créer une norme commune pour se
comprendre.

Cet objectif est fortement lié a la corrélation
des TIC avec la culture des acteurs
communiquant.

Créer une relation pour dialoguer
fréequemment, ou relancer le

dialogue.

Les TIC rajoutent un niveau supplémentaire de
Obtenir une influence pour inciter pouvoirs utilisables ou non par |
l'autre a agir selon sa volonté. aussi bien que par le récepteur.

Les TIC sbappuyant uni
| 6 ®cr i tincieelasvemettéurs ou
récepteurs a étre plus ou moins clairs sur cette
identité.

Donner son identité, sa personnalité
au tiers, pour étre connu.

Les diff®rents points soulev®s dans | e cadr
de communication seront développés dans le cadre de nos résultats liés a nos

recherches sur le management a distance des e-comportements. Essayer de
comprendre les comportements de communication intermédiés par les TIC, se

doit de passer en tout premier lieu, par un rappel des travaux effectués dans le

domaine de la communication interpersonnelle. De nombreux modéles

présentent u n e conceptual i sat ommunicadian cdmina chez de
Shanon C. et Weaver B., Laswell H.D., Riley M\W. & Riley J.W. et Jakobson R.

103

, modeéles, explicités par Mattelard A. & Mattelart M.*** que nous avons

représentés ci-dessous.

103 Disponible sur : <http://psychcom.free.fr/model.htm> consulté le 10/01/2009.

104 Mattelart & Mattelart, Histoire des théories de la communication, éditions La

Découverte, 1995, p.128.
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Figure 6 : Modéles comparés'® de communication interpersonnelle de
i Shanon et Weaver, ¢ Lasswell, | Riley & Riley et mJakobson

Méme si le modele de Shanon et Weaver e s t i ncompl et car noéin
notion de feed-back, chacun de ces mod | es apporte une
comprendr e l a complexit® de l a probl ®mat i c
Jakobs o n , ouvre | e champ du questionnement

encadr ant comnmgidaton, doa impact sur le message et | 6 ®t at d

destinateur ou d e énietbeur. Si ces derniers sont tous notés par les auteurs,

Laswell H.D. par sa question sur « Qui ? », ouvre une réflexion plus large sur les

cons®quences de | 6acte communicati ohesel en
notions de bruit, code, codage et d®codage.
process techniques, linguisti qu e s , culturels pour ne <cite

message a son destinataire, met en avant le méme questionnement que pour la
source. Les apports de Riley & Riley, sur la boucle de rétroaction, compléetent la

compréhension des modeles en montrant que le destinataire se retrouve a son

klOG

tour étre destinateur, a f i initiedud feed-bac en réponse au message regu.

195 Heinderyckx F., Une introduction aux fondements théoriques de I'étude des médias,
Lieége, Cefal-Sup, 2002.

106 . Référence aux travaux de Wiener sur la Cybernétique.
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