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INTRODUCTION

En tant que nouveaux canaux d accés aux clients pour I’entreprise bancaire, les nouvelles
technologies de I'information jouent un role fondamental dans la co-production du service [Eiglier
(P.) & Langeard (E.), 1987]. En effet, eles apportent des solutions en termes de « délocalisation »
de la predtation (i.e. absence des contraintes géographiques), de « déemporalisation » de la
rédisation du service (i.e. service digponible sur une plage horaire plus éendue), de « nouvelles
relations de proximité» (eg. le téléphone fixe, le téléphone mobile, le poste TV, le PC, €tc.),
d « approfondissement de la relation du service » (i.e. permettre au prestataire, ayant acces au
systeme d'information de I entreprise, de mieux informer le client sur son offre), et d' « amélioration
du confort » (i.e. sarvice disgponible non plus au lieu de la production, mais au lieu de la
consommation, chez le client) [Munos (A.) & Rieu (O.), 1998]. Ces évolutions technologiques ont
permis alarédité « banque a distance » d’ exister [Flihon (D.), 1999].

Par alleurs, I’ utilisation de ces nouvelles technologies de I'information (et surtout I’ Internet) amis en
lumiére de nouveax enjeux a la fois dtratégiques et organisationnels. En terme dtratégique, le
développement de la banque sur Internet représente pour les banques traditionneles une
concurrence portant sur leur activité de base. De nouveaux concurrents (courtiers en ligne, start-up
bancaires 100% Internet) ont, en effet, ataqué les banques a |’ é&ape du client en jouant sur les prix
et sur larapidité du service, ce qui amene les banques a réseau a repenser la maniere de distribuer
leurs sarvices financiers, et en particulier leur marketing afin d' acquérir une certaine vishilité [Sahut
(IM.), 2000].

En terme organisationnd, le développement de la banque sur Internet se déploie au travers de
formes organisationndlles différentes avec des structures de colts différentes, des besoins en

compétences specifiques dans la gestion des systéme d'information, des procédures et des pratiques
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de gedtion digtinctes [Favre (F.) et d., 1998 ; Hagd (J.) & Armstrong (A.), 1999]. En France, les
banques déja établies doivent de plus repenser en profondeur leur systéme d'information en raison
des investissements massifs déployés tant en termes d' infrastructures que d’ gpplications autour de la
technologie vidéotex et des terminaux minitels. Alors que dans les autres pays du monde, le premier
cand de banque a distance via le systeme vidéotex (vidéobanking) a connu un succeés limité en
raison des lourds investissements et de la réduction des services offerts [Wright (M.) & Howcroft
(B.), 1995], en France, « pays berceau de la télématique » [Rincé (J.Y.), 1994], le vidéobanking
a vécu une grande phase d expanson dans les années 1980 [Pennings (JM) & Harianto (F.),
1992]. Le développement du systéme Tééd', la mise en place d’une politique volontariste de
distribution des terminaux reposant sur la gratuité’, I’ émergence du réseau Transpac' et la spécificité
du mode de tarification kiosque' ont favorisé le sucoés du vidéotex francais, premiére mondide d'un
systéme tdématique. Ceci n'a pas laisse les banques francaises indifférentes. Elles ont mis en ligne
des sarvices bancaires sur le minitel et en ont promu I’'usage’. Par conséquent, elles ont développé
des compétences dédiées aux technologies vidéotex, et ¢’ est autour de ces compétences qu'’ elles ont
organisé lacommunication de leur systeme d'information actudl.

Aujourd hui, les technologies Internet se présentent comme une urgence & une menace que
I entreprise bancaire francaise ne peut ignorer, du fait de I’ arrivée de nouveaux entrants et des choix
des concurrents. Pour rattraper leur retard, les banques francaises consacrent des budgets
consdérables en vue d' acquérir ces nouvelles technologies réseaux. Elles doivent mettre en place
une nouvelle architecture technique et développer de plus des solutions de sécurité en vue de
protéger leur systéme d information des fraudes sur Internet”’. Ce changement technologique est
associé ala créetion de nouveles formes organisationnelles ; les grandes banques francai ses a réseau
sont en train de se réorganiser, de modifier leur organisation et leur stratégie autour de ces nouveles
possibilités technol ogiques.

comment les banques francaises déja établies sont-elles arrivées a mettre en oauvre ces innovations
technico-organisationndles ? Quel et le réle de leurs expériences dans le domaine de la banque a
distance sur minitel ? Quels sont les avantages et inconvénients du minitel pour les banques francaises
dans la mise en cauvre de la banque sur Internet ?, etc. C' est autour de ces diverses questions
pratiques que s articule le point de départ de notre recherche, consdéré comme un « point de
départ privilégie pour la recherche en sciences de gestion » [Allard-Poes (f.) & Maréchad (c.),
1999 :49].
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La problématique de la recherche

En maiére de gestion de I’innovation, I’ &ude des nouveles technologies de I'information dans
le domaine bancaire a suscité I'intérét de plusieurs auteurs [Harianto (F.) & Pennings (JM.), 1992 ;
Rowe (F.), 1994 ; Buzzacchi (L.) et d., 1995 ; Sundbo (J.), 1997, 1998 ; Costanzo (L.), 2003].
Ces auteurs indiquent qu'une atention clef doit ére portée a la nature cumulative et tecite des
connaissances, particuliérement représentée par |’ école évolutionniste. Dans cette veine théorique,
les auteurs tentent de décrire le changement induit par la diffuson des nouvelles technologies de
I'information comme un processus specifique a la firme bancaire, contraint par des chemins (path
dependence), fruit de variables techniques et économiques indissociables de son passe. A traversles
concepts clefs de trgectoires, de routines ou encore de portefeuilles de compétences, ils montrent
que les dével oppements futurs (technol ogiques et/ou organisationnels) au sein de la firme bancaire ne
sont pas aéatoires mais fortement guidés par des connai ssances antérieures (savoirs technol ogiques,
héritage adminidratif, etc.).

Dans leurs travaux, ces auteurs rendent compte du caractére organisant des nouvelles technologies
de I'information dans la mesure ou celles-ci peuvent renforcer comme elles peuvent rendre obsol etes
les compétences existantes dans une organisation dga éablie En se rgpprochant du principe
«|"adopter, c' est |I’adapter », ils manifestent aing un intéré particulier pour I’idée d intégration des
nouvelles technologies de I'information dans un contexte organisationnel donné (une entreprise, un
secteur) oul il apparait nécessaire de prendre en compte la dimension historique (mémoire ou héritage
pour employer un langage méaphorique). Par allleurs, dans ces gpproches évolutionnigtes, il semble
guil soit d'usage de concevair I'idée dintégration des nouvelles technologies de I'information a
partir des liens qu’ entretient la firme bancaire avec ces technologies qui, la plupart du temps, sont
représentées comme des variables de I’environnement, c'est a dire comme 3 dles exigaient a
I"extérieur de I'organisation. |l S ensuit que la notion des technologies de I’information résultant de
ces gpproches est déterminée par sa nature économique. Findement, se pose la question
d articulation entre les technologies de I’ information et I” organisation.

Notre recherche a éé donc suscitée par le développement de ces approches
évolutionnistes, nous nous sommes donnée pour projet d'éudier dans une perspective

sructurationniste I'articulation entre les technologies de I'information et |’ organisation et
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de proposer in fine une relecture du phénomene d’innovation associé a I'intégration des
technologies Internet pour la banque a distance. Articulant les deux niveaux de I action et du
sructurel au sens de Giddens, ce travail de recherche vise @ montrer comment ce phénoméne
organisationnel émerge des interactions. C' et |a la boite noire a ouvrir [Priem (R.) & Butler (JE.),
2001 ; Johnson (G.) & 4., 2003].

Pour ce faire, nous proposerons, dans un premier temps, un nouveal cadre théorique pour I éude
du processus d' intégration des technologies de I’ information. Dans une perspective structuraionniste,
il met en place les différents ééments nécessaires a une anadyse du processus en question. Dans un
second temps, nous détaillerons les éapes de la démarche de recherche adoptée. L’ enjeu principa
de cette congtruction méthodologique est d opérationndiser la théorie de la structuration. A lafin de
cet aticle, nous caractériserons le processus d'innovation en question. Ceci nous permettra de
rendre compte de I'intéré& qu'il y a & chausser les lunettes de la théorie de la structuration pour

aborder larédité organisationnelle.

1. LE CADRE THEORIQUE

Cette these sinscrit dans une « perspective sociologique générale » (general sociological

perspective), cdle de lathéorie de la structuration d’ Anthony Giddens. Le cadre théorique congtruit
a pour ambition de réunir deux veines théoriques qui jusgu’ici communiquent peu. D’un cbté, une
premiere veine qui sintéresse au dle des technologies de I'information dans I’ organisation. D’un
autre coté, la seconde veine théorique reléve de I’ approche néo-inditutionndiste qui Sintéresse ala
condtitution collective du champ inter-organisationnd dans leque I’ organisation évolue.
Dans cette partie, nous ferons tout d’ abord éat des principaux travaux qui ont marqué chacune des
deux veines, afin d’ en dégager les gpports mgjeurs. Sur la base du mariage de ces deux veines, nous
proposerons, ensuite, une grille de lecture du processus d'intégration des technologies Internet pour
labanque a distance.

1.1. Lamobilisation de la théorie dela structuration danslarelation entre technologies de
I’infor mation et organisation

S gppuyant essentiellement sur la théorie de la Structuration d Anthony Giddens, les travaux
récents sur I'implantation des nouvelles technologies de I'information en milieu organisationnd
s accordent pour dire que le quotidien (i.e. les interactions entre individus spatio-tempordlement

Stués dans la vie quotidienne) joue un réle consdérable dans I’ articulation entre les technologies de
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I'information et I’ organisation. Pour le dire autrement, ils défendent I’ idée sdon laguelle les effets des
technologies de I’ information émergent des interactions entre membres de I’ organisation. Par ailleurs,
au-dela de la mise en commun d’'un certain nombre de fondamentauix théoriques, Linda Rouleau &
Gelson Silva Junquilho (1998) et Carole Groleau (2000) identifient deux générations de travaux liés
a la structuration qui varient sdon I'importance qu'ils accordent a la structure au sens de Giddens.
Alors que le premier ensemble de travaux se limite a représenter la structure socide comme étant
I"univers organisationnd (i.e. ingtitutionndisation au sein des frontieres de I’ organisation), e second
ensemble fait un pas de plus. En S intéressant au statut des technologies de I'information, les travaux
de la seconde génération proposent d’ @argir conceptuellement le niveau de la structure.

En reprenant les notions clefs de la théorie de Giddens, les travaux de la premiere génération
proposent une nouvelle maniere de réfléchir sur les liens entre I'action & les dtructures
organisationnelles, en déplacant I’ attention vers une gpproche structurationniste [Barley (S.R.), 1986,
19903, 1990b ; Erdy (A.), 1988 ; Bouchiki (H.), 1990]. De ce fait, ils consdérent que la structure
organistionnelle n'est jamais le produit mécanique des déerminations de son environnement, ni le
résultat des activités volontaires de ses membres. Elle Sintégre plutét dans une conception
dynamique qui, dépassant le duaisme classique, propose de « considérer ces deux points comme
deux pobles solidaires d’une méme dualité dialectique » [Bouchiki (H.), 1990]. Toutefois, ce
premier ensemble de travaux Sest limité a accorder un datut objectif aux technologies de
I'information adoptées ; I'ambition de reconceptudisation de ces technologies marque aing le début
de la seconde génération de travaux [Orlikowski (W.J) & Robey (D.), 1991 ; Orlikowski (W.J.),
1992, 1993, 1996 ; DeSanctis (G.) & Poole (M.S.), 1994 ; Griffith (T.L.), 1999 ; Rose (J.), 2000 ;
Houzé (E.), 2000 ; DeVaujany (F.X.), 2001]. Ce deuxieme ensemble de travaux propose de faire
porter la recherche autour des technologies de I'information sur leur caractere construit et subjectif.
Cestravaux s articulent autour du modéle Orlikowskien, inscrit dans une approche structurationniste
des technologies de I'information. Dans son modéle, Wanda Orlikowski (1992) tente de réconcilier
les dimensions socides et matéridles des technologies de I'information. Elle utilise en premier lieu la
théorie de la Structuration de Giddens pour défendre I'idée de « dualité des technologies de
I"information ». Cedle-ci permet de définir les technologies de I'information a la fois comme le
produit et le médium de I’ action humaine. Selon | auteur, ces technologies sont reconnues comme un
éément du structurd, et plus spécifiquement de structure socide au sens de Giddens. Cependant, en

associant de cette maniére la structure a la technologie, une réfication de latechnologie émerge dans
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le modéle de la «dualité des technologies de I'information » de Wanda Orlikowski (1992,
1996). Cette substitution de la technologie au structurel est problématique puisgue ces deux entités
se retrowent associées I'une a I'autre dors qu'dles décrivent des dimensions de la rédité que
Giddens s efforce de digtinguer dans la mesure ou il indste sur la non maéridité du sructure
[Groleau (C.), 2000]. Par ailleurs, la construction des technologies de I’ information dépasse certes le
pé&imétre de |’ organisation, mais les concepteurs et les utilisateurs N’ agissent pas seuls dans ce
processus de congtruction. En éudiant le cas des entreprises bancaires, nous admettons que les
banques, comme beaucoup d autres entreprises non bancaires, sont de plus en plus consommatrices
des nouvelles technologies de I information proposées par lesindudtriels (e.g. progicids, technologies
réseaux, etc.). Nous considérons que ces technologies sont collectivement congtruites non seulement
par les concepteurs (i.e. indudtridls) et les utilisateurs (i.e. banques) mais égdement par d autres
types dorganisation (eg. les sociétés de consel, les clients, I'Etat, les opérateurs de

télécommunications, €tc.).

1.2. L’ approche néo-ingitutionnaliste

La préoccupation centrale du courant néo-inditutionnaiste, qui congtitue notre seconde veine
théorique, et de supposer I'exisence non pas de pressons raionndles pour une meilleure
performance, mais plutdt de pressions sociales pour une recherche de Iégitimité (i.e. se conformer a
certaines croyances, certaines normes et certaines pratiques) [Meyer (JW.) & Rowan (B.), 1977 ;
DiMaggio (P.J) & Powell (W.W.), 1983, 1991 ; Zucker (L.G.), 1987 ; Scott (W.R.), 1987,
1995; Scott (W.R) & al., 1994, 1995 ;Tolbert (P.S) & Zucker (L.G.), 1996]. L’'une des
principdes notions dérivée de cette seconde veine théorique et cele de «champ
organisationnel ». En se référant a la définition proposée par Paul DiMaggio & Walter Powell
(1983 :148)"", nous admettons qu'un « champ organisationnel » (Organizational Field) se
compose de deux ensembles dorganisations. Premiérement, un « champ organisationnel »
regroupe un ensemble d' organisations opérant dans le méme domaine, défini par la similarité de leurs
sarvices, produits ou fonctions. De ce point de vue, la notion de «champ organisationnel »
présente une analogie avec celle de secteur en Economie Indudtrielle (tel que dans les travaux de
Porter) mais celle-ci indste surtout sur la compétition au sein du secteur considéré. Deuxiémement,
un « champ organisationnel » inclut également les organisations qui influencent de fagon importante

les premieres, par exemple les fournisseurs, les clients, les acteurs régulateurs (Etat, Associations
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Professonndles), les pourvoyeurs de financement, etc.

Par alleurs, une des contributions clés de Paul DiMaggio & Walter Powell (1983, 1991) est de
comprendre le processus de structuration du « champ organisationnel », au sens de Giddens. En
d autres termes, la structure et les formes du champ ne procedent pas d' une existence naturele (i.e.
par hasad) mas dun processus socio-ingitutionnd.  Pour  décrire ce  processus
d inditutionndisation, les auteurs regroupent sous |’ gppellation d’ « isomorphisme institutionnel »
les trois mécanismes d homogénéisstion a I'cawre lors de la dructuration du «champ
organisationnel ». Le mécanisme coercitf correspond alx pressions exercées par les entreprises
dominantes et aux atentes sociaes (des clients, des fournisseurs ou de I'Etet) ; le mécanisme
mimétique a I’adoption des modéles les plus légitimes ou les plus performants comme réponse a
I'incertitude ; e le mécanisme normatif a I'interndisation des normes des groupes professonnels
transversalx aux organisations. Toutefois, |’ gpproche néo-inditutionnaiste, quoique S appuyant sur
une logique structurationniste N’en demeure pas moins fortement réductionniste [Mourigten (J.) &
Skaerbeak (P.), 1995 ; Lawrence (T.B.), 1999]. En €ffet, les néo-inditutionndistes ont privilége
dans leur explication |'aspect contraignant du structurdl par le biais du concept d' « isomorphisme
institutionnel ». D’ou lamise en lumiére, en plus de la recherche de la performance économique, du
rle des normes e des régles socides (taken-for-granted scripts), de I'efficacité des
comportements mimétiques, et de la congtruction progressive d’ inditutions qui viennent contraindre
I'action organisationnelle. C'est oublier le coté habilitant du structurel qui nous renvoie, selon la
congruction théorique proposée par Giddens, a la notion de compétence socide des acteurs. A
travers une réfication de I'action organisationnelle [Johnson (G.) & d., 2003:7], I'andyse néo-
inditutionnaliste a occulté I'entrée en scéne de véritables sujets actifs en interaction (et non

smplement des acteurs).

1.3. La proposition d’un modéle d’analyse : un enrichissement mutuel

En mariant les deux veines théoriques précédemment citées, nous proposons, dans cette
section, notre cadre conceptuel. Précisons que |'enjeu théorique de ce travail de recherche est
d enrichir mutuellement la perspective néo-indtitutionndiste, critiquée par son absence de prise en
compte des interactions Stuées, et les travaux structurationnistes récents sur la relation Technologies
de I'Information/Organisation, articulés autour du modde de Wanda Orlikowski, a qui il et

reproché de ne pas présenter d’ ancrage ingtitutionnel dans les relations inter-organisationnd.
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A l'ingar des travaux dructurationnistes sur les technologies de I'information en théorie des
organisations, nous tenons dans notre congtruction théorique a rendre compte de I'importance des
interactions dtuées entre acteurs compétents. Ces derniers re/produisent (i.e. produisent et
reproduisent) les traits inditutionnels de leur systéme socid, e plus spécifiquement de leur
organisation.

Nous y tenons égadement a rendre compte de I'importance de la structure sociale au sens de
Giddens, et plus précisément, de laformation, au+-dela des frontiéres de I’ organisation, de I’ ensemble
des regles et des ressources autour de ces technologies. C'est dans cette logique que notre cadre
conceptuel propose une reconsidération du modée Orlikowskien qui consste a passer du niveau
des « technologies de I’ information » au niveau du « champ organisationnel des technologies
de I’information ».

En éudiant le cas des technologies de I'information, Burton Swanson & Neil Ramiller (1997)
tiennent & rendre compte de I'importance de I'ingitutionndisation de ces technologies ardela du
périmétre organisationnd, c'est a dire dans les rdations inter-organisationnelles. Pour ce faire, les
auteurs mobilisent les notions dérivées de I’ approche néo-inditutionndiste, et plus spécifiquement la
notion de « champ organisationnel » (Organizational Field) telle gu entendue par Paul DiMaggio
& Wadter Powel (1993). Dans leur article « The organizing vision in information systems
innovation », Burton Swanson & Nel Ramiller (1997) défendent I'idée sdon laguelle une large
communauté inter-organisationnelle, condtituée d’ un groupe d' organisations (utilisateurs, indugtriels,
universités, opérateurs de tédécommunications, Etat, etc.), participe a la congtitution des technologies
de I'information, et plus spécifiquement al’ingtitutionndisation du « champ organisationnel » autour
de ces technologies. Dans ce méme ordre d'idées, Richard Scott (1990) nous invite a dépasser le
pé&imetre de l'organisation pour un niveau dargi de la dructure, cdui du «champ
organisationnel » au sens des néo-ingditutionndistes, en vue de nmeux rendre compte de larelation
Technologie/Organisation. En outre, la notion de « champ organisationnel » semble étre proche de
I’idée de dructure socide au sens de Giddens, cest-&-dire une « mise en ordre virtuelle » ou
encore ce que Richard Scott (1995) appelle |’ « institution virtuelle ».

Au totd, en Sinscrivant dans la perspective structurationniste, issue de la théorie du socid qu'a
ingpiré Anthony Giddens ingpiré de la dudité langue/parole, cette thése tient a rendre compte de
I’importance du gsructurd, de I indtitutionndisation tant locale au sein des frontiéres de I’ organisation
que de facon plus globae. Comme le souligne Anthony Giddens, ce structurel se présente sous deux
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aspects : (i) sous forme de structures sociades (aspect virtud), et plus spécifiquement de champ inter-
organisationnd des technologies de I'information ; et (ii) sous forme de systéme sociad (aspect réd,
concret, vishle), et plus spécifiquement de contexte organisationnd (i.e. intra-organisationndl). C'est
dans cet esprit que cette these consdére I’ organisation comme un systéme sociad au sens de
Giddens, c'est-a-dire une configuration de multiples interactions. Elle se compose de propriétés
gructurelles qui sont tout a la fois le médium e le résultat d'un type d'action. Cette action
correspond a la traduction par des acteurs compétents des éléments (i.e. reégles et ressources) du
champ organisationnel des technologies de I'information qui S organisant au-dela des frontieres de
leur organisation. En somme, champ aganisationnd et organisation sont les deux facettes d' une
méme piéce (voir schéma).

Schéma 1. Modéle d’ analyse du processus d’ intégration des nouvelles technologies de
I”information

____________ NIVEAU MACRO (STRUCTUREL)  _________.

1
1
CHAMP ORGANISATIONNEL DESTECHNOLOGIES |
DE L’ INFORMATION (STRUCTURES SOCIALES)
Reégles '
Ressource i
1

1

1

1

I

¢

—— ORGANISATION (SYSTEMES SOCIAUX)
Propriétés structurelles

______________________________________________________

--------- NIVEAU MICRO (INTERACTIONS) ~ -----------

i ACTION

____________________________________________________

C'est amée de ce cadre théorique que nous nous sommes tournée vers le terrain en vue

d aborder la problématique d' intégration des technologies de I'information dans le domaine bancaire,

2.LA DEMARCHE DE RECHERCHE

S lathéorie de la structuration d’ Anthony Giddens offre un cadre globa pour penser I’ action
sociale, il nous a falu congtruire un modde d analyse du processus d'intégration des technologies

Internet pour la banque a distance. Notre projet de recherche a abandonné le duaisme micro/macro
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pour I'idée de dudité du gructurd qu'il nous a fdlu opérationndiser. Pour ce faire, nous avons
digingué deux niveaux d'andyse. Le premier niveau porte sur une traduction du structurd, en
I’ espéce une traduction du champ inter-organisationnel des technologies Internet pour la banque a
distance, par le biais des représentations. Le second niveau que nous avons éudié concerne ce que
Anthony Giddens gppelle I'andyse des interactions ; il Sagit de traduire dans une pratique de
recherche le concept d'épisode pour montrer la mobilisation des regles e des ressources
structurelles dans |’ action par des acteurs compétents. 1l a fdlu passer par un travall au niveau des
échanges inter-individuds.

2.1. Laconstruction desreprésentations des technologies | nternet pour la banque a
distance

Afin de pafare I'andyse du champ organisationnd des technologies Internet pour la banque a
distance, nous nous proposons de dépasser la notion de «vision organisante» des nouvelles
technologies de I'information, telle que définie par Burton Swanson & Neil Ramiller (1997). En s
redreignant a I’é&ude du contenu cognitif dans la description du champ inter-organisationne
concerné, les auteurs occultent la face émergée de I'iceberg a savoir la prise en compte des
pratiques socides qui structurent le champ, lui-méme structurant pour I’ action. En ayant recours a
I"idée de représentation, telle que définie par Eléonore Mounoud (1997, 2001), nous pensons ains
palier cette limite. Dans sa these, Eléonore Mounoud (2001:9) sSattache a diginguer les
représentations dites mentaes des représentations dites socides ; « les représentations mentales
correspondent a une notion de sens commun : ¢’ est |’ idée de quelque chose ou de quelqu’ un,
que I'on a 2dans la téte? ... Les représentations sociales renvoient pour partie au concept
élaboré par la psychologie sociale (Jodelet, 1989) et pour partie a différentes notions de sens
commun qui soulignent que les représentations, 2ce n’est pas que dans la téte ». En éudiant
les visons du monde que proposent les dirigeants lors des entretiens dans le cas de I'indudtrie de
I’Environnement, Eléonore Mounoud (1997, 2001) tient a rendre compte des représentations en
éudiant leur inscription socide et pas seulement leurs contenus cognitifs. Elle défend aing 1I'idée sdon
laguelle la représentation n'est pas seulement une forme virtuele de la représentation mentae, mais
auss une forme concrete ancrée dans des lieux de déermination socide ; « les représentations
peuvent donc étre abordées sous les deux angles de la virtualisation et de |’ actualisation. Ces
deux formes ne sont pas en opposition, ce sont les deux faces d’ une méme piéce » [Mounoud
(E.), 2001 :11].

13°™ Conférence de I' AIMS. Normandie. Vallée de Seine. 2, 3 et 4 juin 2004



11

Dans de ce premier niveau d'andyse, nous avons procédé a la description de la congtruction
higtorique des technologies Internet pour la banque a distance en vue de montrer comment le
« champ organisationnel » (traduit en représentation) de ces technologies est structuré par I’ action.
En partant d'une masse importante de données secondaires (revues de presse quotidiennes et
speciaistes, éudes sectoridles, rapports annuels de cing banques francaises déja éablies,
documents d'indtitutions bancaire telles que la banque de France, I’ Association Francaises des
Banques, le Centre Nationd du Crédit et du titre et la commisson bancaire), notre premiere
démarche de recherche a é¢é de congtruire une base de données chronologique. 1l faut toutefois
préciser que la période d’ analyse choisie correspond a 1978-2001. L’ année 1978 correspond, en
effet, au lancement du minitd en France. Nous avons ang trouvé intéressant de remonter jusqu’ a
cette date en vue de mieux caractériser la phase pré-Internet (i.e. avant intégration des technologies
Internet dans le secteur bancaire frangais). Dans un second temps, NoUSs NOUS SOMMES gppuyée sur la
grille de lecture proposée par les tenants de |’ approche néo-inditutionndigte. Il S agit de rdier les
trois mécanismes d' indtitutionndisation (coercitif, mimétique et normétif) al’ ensemble structurd défini
par les régles et les ressources condtitutif de la technologie. Ceci nous a amenée a expliciter ce qui
nous et apparu comme I'interpréation dominante des technologies Internet pour la banque a
digance. Il est a noter que la construction de cette regle congtitutive de sens singpire de I'idée de
« Vvision organisante» (organizing vision) de ces nouvelles technologies de I’ informetion, telle que
définie par Burton Swanson & Neil Ramiller (1997). A travers cette interprétation, nous avons mis
en évidence I’ existence d' une logique dominante de mise en cauvre des technologies Internet pour la
banque a distance. Cette logique correspond a la formulation d une régle de sanction de ces
technologies, et de ce qui se pase S dle n'est pas observée. Nous avons égaement identifié les
infragtructures technologiques de mise en oawre de ces technologies de I'information. Sdlon la
logique dructurationniste, ces infrastructures font référence aux ressources, en particulier aux
ressources d'alocation, ¢'est a dire aux moyens par lesquels les acteurs controlent des biens, voire
des personnes.

La condruction de I'ensemble des observables empiriques a é&é égdement complétée par la
retranscription des entretiens ouverts effectués avec des personnes du secteur sur les enjeux
d intégration des technologies Internet dans le dével oppement de la banque a distance.

Le tableau suivant récapitule les différentes catégories observables que nous avons congtruites pour

I"andlyse du gtructurdl atravers|’idée de représentation.
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Tableau 1. Les éléments clefs d’ une démarche de construction des représentations des
technologies de I’ information

GRILLE THEORIQUE CATEGORIES OBSERVABLES
Mécanismes d’ingtitutionnalisation
Coercitif - Pressions inter-organisationnelles, attentes des clients, de
I" Etat, etc
Mimétique - " Best practices”, modées de référence
Normatif - Echanges inter-entreprises
Ensemble structurel
Régles condtitutivesde sens |- Interpréation dominante des technologies de I information
Logique de mise en oavre des technologies de
Regles de sanction I'informetion
- Infrastructures technologiques de mise en cauvre des
Ressources technologies de I information

Cette grille nous semble pouvoir ére utilisée dans d' autres travaux de méme nature. C'est la

une contribution méthodol ogique pour opérationndiser la théorie de la structuration.

2.2. Letravail in situ : la construction des épisodes de structuration

Les acteurs mobilisent les regles et les ressources du champ inter-organisationnd concerné
pour agir dans un systéme intra-organisationnd spatio-tempordlement situé. En S gppuyant sur la
logque Sructurationniste, rappelons que la structure du contexte intra-organisationnd N’ existe pas
indépendamment de son fonctionnement, caractérise par des interactions continues dans le temps. La
dructure a une exigence virtudle qui se référe a des propriéés (Sgnification, domination et
|&gitimation) qui régionaisent le temps et I'espace. Sdon Anthony Giddens, schemes interprétatifs,
facilités et normes sont les trois modalités qui supportent ces propriétés structurelles du systéme
socid.

Dans notre projet de recherche, ce second niveau d anadyse correspond a I’ éude du processus
d intégration des technologies Internet dans le développement de la banque a distance, td qu'il se
déroule dans I'action quotidienne. |l Sagit de montrer comment les régles et les ressources du
« champ organisationnel » de ces technologies de I’information sont structurantes pour I’ action en
Stuation. Pour ce faire, nous avons choid de travaller in situ, d &udier les interactions spatio-
temporellement Stuées entre membres de I’ organisation et avec |’ extérieur. Ce travail a prislaforme

d un « stage de recherche » au sein d une entreprise bancaire francaise (Alpha), un stage qui s est
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échelonné sur une période de treize mois.

A partir de 1999, les acteurs de la banques Alpha se sont engagés a mettre en cauvre, non sans
difficultés, la dtratégie multi-canad ou Internet est congu comme un cand de distribution parmi
d autres. Cette période de trangition Sest achevée en octobre 2001. De janvier 2000 a février
2001, nous étions parmi eux. Le stage de recherche que nous avons effectué dans cette entreprise
bancaire nous a permis de recuelllir une masse importante de données (cent vingt jours d' observation
qui compaosent notre journd de bord, vingt-trois entretiens effectués aupres d’ acteurs clefs, plusd' un
millier de messages dectroniques, de multiples documents internes couvrant la période 1995-2001).
Précisons que la période d’ analyse choisie s échelonne de 1984 & octobre 2001. L’ année 1984""
correspond aux premieres réflexions qui concernent le lancement d’ une banque a distance fondé sur
les technologies minitel. Nous avons donc trouvé intéressant de remonter jusgu’ a cette date en vue
de mieux rendre compte du systeme intra-organisationnel concerné dans lequel s ancre I’ action des
acteurs. 1l est évident que ce systéme et largement contraignant en méme temps qu'il rend possible
lesactions liées a I’ intégration des technologies Internet de banque a distance.

Une fois les données recudillies, nous avons procédé a un premier traitement (retranscription des
entretiens, filtrage des messages dectroniques, classement des documents internes). Cet exercice
Sest accompagné de la rédaction d'un long récit du cas Alpha composé d’ environ soixante dix
pages. Ceci nous a permis de dresser un ensemble d observations suite a I'identification
d’ observables du fonctionnement quotidien qui se réferent aux multiples moddités de structuration du
systéme intra-organisationnel, congtruites par les acteurs de I’ entreprise bancaire Alpha autour des
technologies de I'information (voir tableaw).

Tableau 2. Les modes de structuration du systéme d’ offre banque a distance fondé sur les
technologies Internet

GRILLE THEORIQUE OBSERVABLESEMPIRIQUES
Fecilités Entités
Role des acteurs
Actifs technologiques
Méthodes de fonctionnement
Schémes d'interprétation Labds
Normes Valeur(s) du service (i.e. les normes de mise en ligne du service)

Par alleurs, I'aticulation macro (structurdl)/micro (interactions) ne fait aucun doute lorsqu'il

Sagit dexpliquer théoriquement comment le processus en question et structuré dans I'action
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ordinaire des acteurs. Dans la pratique, cependant, celle-ci pose un probleme d' opérationnalisation.
En sStuation d' observation de la vie organisationndle, il est impossble d'isoler les interactions les
unes des autres. La vie organisationndle se déroule dans un flux continu. Néanmoins, la vie
organisationnelle a auss un caractere épisodique, ¢’ est a dire gu' elle se conditue par le biais d'un
ensemble d'actes ou d' événements qui forment des séquences particulieres d actions ayant un début
et une fin. C'est a partir de ce caractére épisodique de la vie organisationnelle que nous avons pu
opérationnaiser I articulation entre | action et le structurel. Le concept d’ épisode, tel que défini par
Anthony Giddens, implique une séquence de changement. Rappelons que ce qui nous intéresse dans
la congruction d'un épisode, ¢ et la prise en compte smultanée de ses trois éléments condtitutifs :

1) le DEBUT (ENJEUX) : il Sagit de décrire les enjeux qui marquent le début d’ une sequence de
changement, c' et a dire de transformation des traits ingtitutionnels du systéme intra- organisationnd
concerné ;

2) laSUITE D’ACTES: : il S agit de retracer la suite d’ actes qui forment la séquence de changement.
Autrement dit, il S agit de relever la trame des actions menées et des interactions mises en place. Il

S agit également de décrire la capacité des acteurs a transformer les propriétés structurelles de leur
organisation, et systématiquement a re/produire les regles et ressources du champ organisationnel.
Pour ce faire, nous avons eu recours aux formes de co-présence a travers les jeux d'acteurs et la
mise en cauvre des mécaniames d'inditutionnaisation globae du structurd.

D’un coté, il s agit de décrirelesjeux d' acteursd’ici et de maintenant. Selon Linda Rouleau (1995),
les jeux d acteurs se rgpportent aux tactiques conjecturales et a I’ action politique dans lesquelles
chacun s engage, seul ou collectivement, pour défendre et promouvoir ses positions dans les groupes
dintérét (ou encore les coditions) auxquels il gppartient. Dans son travail que nous reprenons a
notre compte, Linda Rouleau (1995) S appuie sur les travaux de Michd Crozier et Erhard Friedberg
pour distinguer quatre sources d'incertitude mobilistes dans les relations de pouvoir dans
I’organisation : (i) le margind sécant, (i) la maitrise d un réseau de communicetion, (iii) I expertise, et
(iv) lamaitrise des regles fonctionnelles.

D'un autre cOté, il Sagit de décrire la prise en compte des représentations que nous avons

congruites. Les acteurs mobilisent des régles et ressources du structurel, en renforcant ou en
recondtituant en retour les propriétés structurelles du systéme intra-organisationnel. Leur capacité a
agir consise donc a mettre en cauvre les mecanismes d'inditutionndisation (normatif, coercitif,

mimeétique) en jeu, ce qui donne ala représentation son existence ;
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3) laFIN (EFFETS DE STRUCTURATION) : il Sagit de décrire les déments du systéme intra-

organisationnel, qui ont été transformés par |es acteurs dans leurs interactions.

A partir du document travail éabli (i.e. récit du cas), nous avons procédé au repérage des ééments

du contexte intra-organisationnd ayant &é transformés aind que les enjeux en cause. Nous avons

aind éabli une liste d' épisodes du déroulement du processus d' intégration des technologies Internet

dans le développement de la banque a distance. Au totd, nous avons décelé neuf épisodes. L’ éape

Suivante a condsté a classer les données recueillies au niveau du journd du bord e de la

communication éectronique en fonction des épisodes précités. Nous avons enfin procédé a la

sAection desinteractions qui nous serviraient de matériel d’ andyse des actions Stuées.

Le schéma suivant récapitule les différentes éapes du processus de traitement de donnés du cas

éudié.

Schéma 2. Les étapes de restitution des données du cas Alpha

al Journal de bord 1

b/ E-messages J
¢/ Entretiens
d/ Archives

Mise en forme des
données

7

CasAlpha
Document de travail

N~

Episodes

Début (enjeux)
Suite d actes

Fin (effets de structuration)

- Entités
- Réle des acteurs

Contexteintra
organisationnel

- Méthodes de fonctionnement
- Labels

- Actifstechnol ogiques
- Valeursdu service

3. L’HISTOIRE DU PROCESSUS D’INTEGRATION DES TECHNOLOGIES

INTERNET POUR LA BANQUE A DISTANCE CHEZ ALPHA

Avant de montrer comment le processus d'intégration des technologies Internet pour la

banque a distance est quotidiennement ancré dans les rapports technico-organisationnels, nous nous

proposons d'abord de déceler I’ ensemble des régles et des ressources qui condtitue le champ inter-

organisationne de ces technologies de I'information.
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3.1. Le contexte destechnologies de I'information dans le monde bancaire et repérage de
deux représentations des technologies | nternet pour la banquea distance en France

Alors qu’ historiquement, le systéme bancaire francais éait tres réglementé par des dispositions
|égidatives et controlé par des indtitutions telles que la Banque de France e le Minigtere des
Finances, la déréglementation des années 1980 a remis en cause les monopoles sectoriels répartis
entre les différents é@ablissements financiers et a favorise la concurrence sur le marché des
particuliers et des entreprises. La dérégulation accompagnée de I'ouverture des frontieres
consécutives a la conditution de b Communauté Economique Européenne ont amené les banques
francaises a réseau a S orienter vers une activité de distribution des produits et services financiers en
vue de compenser la baisse des marges d'intermédiation.

A I'heure ou la didribution des produits et services financiers est I'une des préoccupations
dratégiques maeures des banques francaises, I’irruption des nouvelles technologies de I’ information
favorisant de nouveaux circuits de vente a distance congtituent de nouveaux défis pour ce secteur. A
la concurrence interbancaire, vient se surgjouter une concurrence qui trouve son origine a |’ extérieur
du secteur bancaire. Par exemple, des chaines de grande distribution ou des sociétés de services
informatiques profitent du développement de ces nouwvelles technologies pour distribuer des produits
et sarvices financiers aux particuliers; eles peuvent entrer dans ce secteur d'activité sans investir
dans un co(tteux réseau d agences.

Dans ce contexte, les grandes banques francaises a réseau font face a des choix importants
concernant I’ avenir de leur dispositif de digtribution ou I’ intégration de ces nouvelles technologies de
I'information (surtout Internet) est devenue incontournable.

Nous avons fait émerger de cet historique deux représentations, que nous avons nommeées R1 et R2,
des technologies Internet pour la banque a distance en France. Dans une premiere époque
« coercitive» sous le regne de France Télécom, alant de 1995 a 1999, Internet est d’ abord concu
comme une amdioraion technique du minitd. La logique dominante congruite autour de ces
technologies résealix est une logique produite qui consiste a dégager les agences des téches afable
vaeur goutée. L’ architecture technique de mise en oauvre et fondée sur un dispositif télématique
exigant. Par allleurs, lareprésentation R1, é&ant dominante sur cette période, a coexisté avec R2 et a
méme résisté durant la période dlant de 1999 a 2001. A partir de 1999, se congtruit une nouvelle
ere « mimétique », maquée par les phénomenes dimitation dans le cadre du commerce

éectronique (modée e-business) ou I'Internet et concu comme un cand de digtribution parmi
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d autres. Dans le cadre de cette seconde représentation R2, lalogique dominante de mise en oavre
de ces technologies est une logique client ol il est plus |€gitime de proposer des services sur Internet
avec un degré devé de personndisation. L’ architecture technique y et plut6t fondée sur un nouveau

dispogtif qu'est le dispositif multi-cand (voir tableau).

Tableau 3. Un repérage de deux représentations d' Internet pour la banque a distance en

France
CATEGORIES R1 R2
OBSERVABLES (1995-1999-2001) (1999-2001-...)
M écanismes Coercitif Mimétique
I nter prétation dominante Continuité du minitel viale micro- Canal de digtribution parmi
ordinateur d autres
Logique de mise en cauvre Logique produit Logique client
Ar chitecture technique Digpositif Téématique Diapositif Multi-canal

Nous alons voir maintenant comment ces deux représentations vont ére mobilisées par les

acteurs, dans le cas de | entreprise bancaire Alpha

3.2. Un bilan des épisodes : les deux périodes du processus d’intégration des technologies
Internet pour la banque a distance chez Alpha

Dans cette partie, nous portons notre attention sur la « petite histoire » de la banque Alpha
Dans certains prénoms d' acteurs, nous noterons le chiffre 1 pour désigner leur appartenance au
champ inter-organisationnel supporté par la représentation R1. Dans d' autres, nous noterons le
chiffre 2 pour désigner I’ appartenance d'un acteur au champ inter-organisationne que nous avons
identifié sous la représentation R2.
Lors de I'andlyse du processus d' intégration des technologies Internet dans le développement de la
banque a distance chez Alpha, nous avons distingué neuf épisodes que nous regroupons en deux
périodes. La premiere période, ol les acteurs mobilisent préférentidlement les regles et les
ressources de R1, séend du lancement du projet « Minitel micro » jusgu'a I’ éclatement de la
divison maitrise d ouvrage produit pour labanque a distance (mars 1995 amai 1998). La deuxieme
période débute a partir du moment ou une nouvelle entité de responsable bancaire pour la banque a
distance est créée. Cette péiode se termine par I’ actudisation de R2 chez Alpha (juillet 1998 a
octobre2001).
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Le schéma en page suivante reprend le déroulement des neuf épisodes dans le temps. |l distingue la
période 1 de renforcement des propriétés structurelles du systéme d’ offre de banque a distance de la
période 2. Nous qualifions cette seconde période de zone de transition. Pendant cette période de
trangtion, nous assgons, en effet, a la conditution d'un nouveau systéme d offre de banque a
distance fondé sur les technologies Internet, et ce dans le cadre d’ un systéme d' offre pré-exigant ui-

méme fondé sur les technologies minitel.
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Schéma 3. Les deux périodes du processus d’intégration des technologies Internet pour la banque a distance en France
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3.2.1. Lapériode derenforcement (mars 1995 —juillet 1998)

Tout d'abord, nous rappeons les propriétés structurdles du systeme d offre de banque a
disance dont disposent les acteurs au sein de I'entreprise bancaire Alpha. Ces propriétés
sructurelles sont largement contraignantes en méme temps qu' dles rendent possibles les actions
ultérieures d'intégration des technologies Internet. A partir de 1995, la premiére péiode du
processus d'intégration des technologies Internet dans le développement de banque a distance
débute. Elle se déroule au cours des trois premiers épisodes ou les acteurs de la banque Alpha
vivert sous le regne de R1 et congoivent Internet comme une améioration technique du minitd. Ils
mobilisent aing préférentidlement les régles et ressources de R1, en renforcant en retour les
propriétés dructurelles du systeme d offre de banque a distance existant. Cette période de
renforcement de la traduction de R1 se termine en juillet 1998 quand la représentation R2
commence a étre adoptée et mobilisée au sein de I’ entreprise Alpha
Au début de I'année 1994, le lancement annoncé de Banque Directe, accompagné du nouveau
dogan «pas besoin de se voir pour s entendre», a permis a une rédité «banque a distance »
d exiger. Situés dans I’ ere télématique oul I’ opérateur public France Téécom est incontournable, les
acteurs de la banque Alpha ont interprété cette rédité selon les quatre points suivants :

Finalités: automatiser les produits et services, générer du PNB* (traduction de la logique

produit régissant R1)

Périmetre : toutes les interfaces dectroniques y compris le minite et le téléphone (i.e. serveur

vocd et plate-formes téléphoniques)

Cible : dientée des paticuliers

Lieu de prestation : domicile ou lieu du travall du dient
Autrement dit, pour condituer une premiére version de la banque a distance chez Alpha, ils ont
actualisé les regles et ressources du champ inter-organisationnd des technologies minitd, en indituant
en retour un systéme intra-organisationnel que nous avons chois de nommer le « dogme Minitel ».
Ce systeme correspond aing a un systéme d' offre de banque a distance fondé aur les technologies
minitel autour desquelles s articulent des manieres d’ organiser des activités de banque a distance

dans |le marché des particuliers.
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Toutefois, dés 1995, la micro-informatique se développe en France. Le micro-ordinateur prend de
plus en plus place au domicile des Francais. Pardldement a la croissance du parc micro-
informatique, les réseaux de télécommunications, proposant un acces aux services offerts sur micro-
ordinateur, se sont multipliés (réseau Internet, réseau kiosque micro de France Télécom et autres
réseaux prives utilisant les technologies Internet). Dans ce contexte, la maitrise d ouvrage produit
pour la banque a distance (MOP —BDT) commence a réfléchir a1’ avenir de leur offre de banque a
distance (nouveau termina, nouveau réseau).

Pour le déploiement de I’ offre kiosque micro de France Télécom, les acteurs de la banque Alpha
mobilisent préférentidlement les régles et les ressources de la représentation R1 ou Internet et
congu comme une amdioraion technique du minitd, en renforcant en retour les propriétés
sructurdles du systeme d offre existant. Cette période de renforcement et condtituée des trois
premiers épisodes. Le premier énisode retrace les rencontres entre la maitrise d oauvre pour la
banque a distance (ME-BDT) @ France T@écom aind que les éudes examinées par la maitrise
d ouvrage sur I’évauation des réseaux de tdécommunications disponibles. Son andyse révéle la
mise en oawvre du mécanisme coercitif sous I'influence de I'opérateur public, par lequd la
représentation R1 et engagée dans les pratiques technico-organisationnedlles de banque a distance
chez Alpha. Au deuxiéme épisode, la maitrise d’ ouvrage produit pour la banque a distance se
renforce jusgu’ a compter vingt-Sx personnes qui travaillent sous le regne de R1. En outre, au début
du troisiéme épisode, les messages clients adressés ala banque Alpha, porteurs d’ une demande d' un
savice équivaent minitel sur Internet, renforcent la représentation R1 dga ancrée dans
I organisation.

Aingd, suite a I’ gpparition des technologies Internet en France, les rencontres quotidiennes entre les
acteurs de la banque Alpha et I’extérieur, durant les trois premiers épisodes ont eu pour effet
d accroitre la conviction de la pertinence du « dogme Minitel ». Plus qu'a des cassures brutales,
nous avons assisté, au cours de cette premiere période du processus d'intégration des technologies
Internet dans le développement de banque a distance, a une amdioration de I’ architecture existante
(le «socle BDT ») et a la condtitution de nouveaux labds (« Minitel micro » et « Minitel net »)

venant enrichir le répertoire existant.
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3.2.2. Lapériode detrangtion et d’innovation : versla constitution d’un nouveau systeme
d’ offre de banque a distance (juillet 1998 — Octobre 2001)

La seconde période du processus dintégration des technologies Internet dans le
développement de banque a distance conditue une période de transtion entre deux modes
d organisation des activités de banque a distance et d'innovation. Elle se caractérise par une remise
en question des propriétés sructurdles impliquées dans I'articulation du systéme d offre de la
banque a distance fondé sur les technologies minitel. Cette seconde période d innovation s éend de
I’épisode 4 al’ épisode 9 du processus d' intégration des technologies Internet.

Notons cependant que tout a éé rendu possible du fait de I’ arrivée a |’ épisode 2 de VictorParibas
chez Alpha, au sain de la Direction Marketing. Le recrutement de ce dernier illustre un « désir
d’ imitation » [Girard (R.), 1994] mobilisé par la Direction Générde. Celui-ci conduit Alpha a se
conformer aux pratiques de Banque Directe, vues comme des «best practices» dans le
développement de I’ offre de banque a distance pour le marché des particuliers. Ceci S est traduit par
une tentative de collaboration de VictorParibas avec les premiers maitres d’ ouvrage produit pour la
banque a distance (i.e. les membres ayant participé a la condtitution du systéme d' offre de banque a
distance fondé sur les technologies minitel) en vue de réfléchir & une nouvelle stratégie de banque a
distance dans le marché des particuliers. De par leurs interactions, les acteurs ont défini un nouveau
concept de banque a distance, cdlui de I’ « agence sans guichet ». 1ls ont égaement proposé un
éclatement de la maitrise d ouvrage produit et une prise en charge de la dratégie marketing
d «agence sans guichet » par VictorParibas au sein de la Direction Marketing. Cependant,
Charles2, responsable de la maitrise d’ ouvrage produit pour la banque a distance, n’ &ait pas
favorable a cette propostion; il S'y est opposé. Pour cefaire, il afait usage de son charisme, de son
ancienneté et de sa maitrise d' un réseall de communication au sein de I’ entreprise bancaire Alpha.
Lors de I'andyse de I’ éisode 2, nous avons aind mis en évidence I’ effrontement entre Charles? et
VictorParibas. Cet affrontement s est soldé par la démission de VictorParibas, la dissolution de la
maitrise d’ ouvrage produit pour la banque a distance, le départ de dix-neuf membres de la maitrise
d’ ouvrage produit sur un tota de vingt-Sx* et la création d' une entité de responsable bancaire pour
la banque a distance, nommée RB, devant prendre en charge la dtratégie de I’ offre de banque a

distance dans le marché des particuliers et assurer le rle de « responsable du projet bancaire »
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dans le développement des projets informatiques liés a I’ offre de banque a distance. Charles2 &ait
désigné responsable de cette nouvelle entité,

Au fond, ce conflit de personne, cette oppostion entre deux acteurs individuds, pourtant tous les
deux tenant de la future représentation R2, aura en fait affaibli le camp de R2 e retardé son
avenemen.

La période d'innovation commence en juillet 1998 lorsque Charles? divise I entité de responsable
bancaire pour la banque a distance (RB) en deux. D’ un c6té, RB-C1 a pour vocation de prendre en
charge les évolutions fonctionnelles de I’ offre exisante de banque a distance (banque sur minitd,
banque sur Internet, banque par téléphone, etc.). A sacréation, ladivison RB-C1 est condtituée des
membres de |’ ex-maitrise d’ ouvrage produit pour la banque a distance. Evidemment, les membres
de RB-C1 travaillent avec les gens de la maitrise d' cauvre pour la banque a distance et avec les
autres membres de I’ ex-maitrise d’ ouvrage produit devant assurer le role de « maitre d’ ouvrage »
au sein d une entité dédiee (MO). De I'autre coté, RB-C2 doit réfléchir au nouveau concept de
banque a distance, soit le concept d « agence sans guichet », e a sa concrétisation au sein de
I’ entreprise bancaire. Fortement soutenue par Charles2, RB-C2 n’est congtituée que de nouveaux
venus (recrutés en interne et en externe).

Par allleurs, I'agpparition au début de I'année 1999 de nouveaux concurrents dans le secteur
bancaire, nés dans la mouvance du commerce éectronique, marque le début d’ une transformation de
larédité « banque a distance ». Pour ces nouveaux concurrents (banques 100% Internet, banques
virtudles, courtiers en ligne), I'Internet et une source d opportunités; ils peuvent entrer dans le
secteur bancaire sans investir dans un colteux réseau d'agences. N'utilisant que ce cand de
digribution, éventudlement couplé a une plate-forme tééphonique, ils proposent tous types de
sarvices en ligne avec un degré devé de personnalisation. Bref, ces nouvealix concurrents ont permis
a une nouvelle rédité de « banque a distance », fondée sur les technologies Internet, d’ exister.
Dans ce nouveau contexte inter-organisationne que nous avons identifié sous la représentation R2,
les acteurs de RB-C2 sont engagés avec la volonté de transformer le systeme d offre exigtant et
d actudiser R2 dans | espace de la banque Alpha. En somme, la mise en place des deux divisons a
généré |"apparition de deux coditions d' acteurs ayant deux visons du monde digtinctes et deux
objectifs de conduite des activités de banque a distance différents. Alors que les acteurs de la

codition 1 continuaient & mobiliser la représentation R1, largement ancrée dans I’entreprise
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bancaire et dans la conduite du projet « Minitel net », de leur coté, les acteurs de la codition 2
tentaient, non sans mad, d'actudiser la représentation R2 dans le cadre d'un nouveau projet de
banque sur Internet, nommé « Espace Internet pour les Particuliers ». Ceci crée la nécessité de
faire cohabiter deux types de getion de I’ offre de banque sur Internet. Voila qui est loin d' ére un
garant de succes.

L’andyse du quatriéme et du cinquiéme épisode a montré comment les acteurs de RB-C2
commencent a prendre en compte la représentation R2 par la mise en cauvre des mécanismes
mimétiques et normatifs, et non plus coercitifs. Aing, ils ont eu recours aux compétences d acteurs
externes issus de cabinets de consail (un cabinet de consell specidisé en Sl et une société de consall
de la « Net économie» spécidiste en technologies Internet). En outre, ils ont organisé des
rencontres avec des sociétés externes gpécidisées dans le développement de solutions techniques,
en apparence les plus Iégitimes dans le domaine du commerce éectronique (e.g. Broadvision, Story
Server de Vignette et autres outils de gestion de contenu et de personnalisation des services sur
Internet). De plus, ils se sont inspirés des enseignements precrits dans certains ouvrages publiés
dans la mouvance de la « Net économie ». Enfin, dans les réunions qu'ils ont organisées avec les
autres membres de la banque Alpha, ils ont fait vaoir leur connaissance des nouvelles attentes des
Francais et leur prise en compte des « best practices » dans |le domaine du commerce éectronique.
L’ensemble de toutes ces actions a débouché sur une potentidisation de R2, matéridisée par la
condtitution de nouvdles propriéés structurdles impliquées dans I’ articulation du nouveau systéme
d offre de banque a distance fondé sur les technologies Internet. Nous avons aind assisté a la
crégtion de nouveaux labds (« multi-canal », « GRC (Gestion de la Relation Client) »,
« canal ») inaugurant un nouveau répertoire pour les acteurs de I’ entreprise bancaire Alpha. Une
nouvele norme du service de banque a distance autour des technologies Internet a égdement &é
créée : « le succes du service sur Internet dépend du degré de personnalisation et du dialogue
avec le client ». Enfin, lors de I'anadyse du septieme épisode, nous avons mis en évidence la
crégtion de nouvdles entités (« MO Canaux Automatisés », « Entité Multi-canal »).

Malgré I’introduction de nouvelles maniéres d’ organiser les activités de bangue a distance par les
acteurs de la codition 2 (nouveaux labels, nouvelle norme du service, nouvdles entités), le systéme
d offre exigant (i.e. syseme d offre fondé sur les technologies minitd) N'est pas renverse. Les

acteurs « historiques» de la codition 1 sont convaincus de leur vison. Les actions qu'ils
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entreprennent sont ancrées dans un projet qui assure le renforcement des propriétés sructurelles du
systeéme d offre existant dont les membres ont congtitué des dliances depuis sa conditution. Ils
croient fortement qu'ils sont les melleurs dans I’ offre de banque a distance & que, notamment le
produit de banque sur Internet qu'ils ont développé afait ses preuves. Le troiseme épisode, initié en
période 1, se déroule largement pendant |a période 2 et ne s achévera qu’en mai 2000. Pendant cet
épisode, les acteurs de la codition 1 continuent de mobiliser des manieres de faire qui, de longue
date, structurent largement les formes d'interaction caractéristiques du déroulement des activités
dintégration des technologies de banque a distance. Nous avons ains asssté a la création d' une
nouvelle norme du service bancaire sur Internet dans le cadre de R1, venant renforcer la légitimité
des actions des acteurs de la codlition 1. || S agit de la sécurité : « le succés du service sur Internet
dépend du degré de la sécurité. Au niveau du transport sur Internet, il faut chiffrer [crypter]
plus fort ». Pour ce fare, les maitres d oauvre ont recruté une société francaise externe qui, sur
demande d’une banque concurrente, a développé une solution de sécurité sur Internet assurant une
taille maximéale de chiffrement & 128 bits (i.e. 2'% combinaisons).

L’ apparition de problemes au démarrage du projet « Espace Internet pour les Particuliers »
provoqués par Iintroduction de nouvelles formes de gestion de I’ offre de banque a distance, aors
méme que les interactions structurant les activités de banque a distance sont largement ancrées dans
le syséme d offre exigant (i.e. syséme d offre fondé sur les technologies minitel), contribue au
renforcement quotidien de R1 ; « puisque R2 a des problémes, c’'est que R1 est la bonne voie

D,

Le gxieme et le huitiéme épisode montrent ce renforcement quotidien qui se solde dans chacun des
épisodes par une résurgence de R1. Lors de I’analyse de ces deux épisodes, nous avons mis en
évidence les jeux d acteurs des deux coditions. Aing, hous avons vu comment Antoinel de la
codition 1, a fait vaoir son savoir-fare e sa maitrise des regles organisationnelles en vue de
convaincre les acteurs de la codition 2 (notamment Julie?) de sa tactique, ce qui a conduit a une
reprise des régles de fonctionnement classiques dans la conduite du projet « Espace Internet pour
les Particuliers ». Les acteurs de la codition 1 croient fortement qu'ils savent comment S'y prendre
dans la nouvelle ére de I’ offre de banque a distance. Ceci S est soldé par un double arrét du projet
« Espace Internet pour les Particuliers» concrétisant la résstance des acteurs de la codlition 1,

c'est adire le mantien en I'é&at des traits inditutionnels impliqués dans I’ articulation du systéme
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d offre exigtant. 1l faut toutefois rappeler que cette résistance est renforcée suite a la régpparition de
VictorParibas, renommé responsable de la Direction Marketing du marché des particuliers. Car

cette régpparition a eu pour effet d accentuer la guerre interne au sein méme de la codition 2, entre
les membres de RB-C2 et ceux de la Direction Marketing.

Au tota, en octobre 2001, magré de multiples batailles successives gagnées par les acteurs de la
codition 1 et les multiples résurgence de R1, la guerre entre les deux codlitions s est tout de méme
soldée par lavictoire de la codlition 2 et I actudisation de R2 chez Alpha. Cette victoire finde a &é
possible suite a I intervention de la Direction Générde qui a confié le projet « Espace Internet pour

les Particuliers» a une équipe externe. Il sagit plus exactement des membres d’'un cabinet de
consall en systéme d'information, fortement soutenu par la Direction Générde et plus spécifiquement
par la Direction Marketing. Précisons que ce cabinet de consall est d§a engagé a 80% dans la
conduite du programme multi-cand qui est pour partie impliqué dans I’ articulation d'un nouveau

syseme d offre de banque a distance dans le cadre de R2. Ajoutons que la hiérarchie a, par

conséquent, conduit a la dissolution de I’entité de responsable bancaire pour la banque a distance
(RB) annoncant la fin de la guerre interne au sein de la codition 2. Les modules transactionnels
développés dans le cadre du projet « Minitel net » ont, in fine, migré vers le nouveau dispositif

muiti-canal. Dans le cadre de la mise en caivre du nouveau dispogtif de distribution multi-cand, un
projet de refonte de I architecture existante (i.e. « socle BDT ») supportant jusqu’ici les services
tdématiques (minitel, serveur vocd) e les modules transactionnels de la banque sur Internet, est
lancé.

Nous récapitulons dans le tableau suivant les neuf épisodes du déroulement du processus
d'intégration des technologies Internet pour la banque a distance et leurs effets de structuration chez
Alpha. Nous y mettons en évidence la reproduction et le renouvellement des traits ingtitutionnels du
systéme d' offre de banque a distance au sein de I’ entreprise bancaire. En outre, ce tableau montre la
conditution progressve, magré de multiples résurgences de R1, des nouveaux modes de
structuration, congtruits autour des technologies Internet, du systeme d offre de banque a distance
chez Alpha

Tableau 4. Récapitul ation des épisodes et leurs effets de structuration chez Alpha
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EPISODES

EFFETSDE STRUCTURATION

Episode 1. Lelancement du
projet « Minitel micro »
(mars 95 — déc 97)

Renforcement de I’ architecture technique existante

Creéation d’un nouveau label « Minitel micro »

Crésgtion d'une nouvelle sanction du service : la sécurité du réseau
Actudisation de R1 chez Alpha

Episode 2. De nouvelles
regles organisationnelles (nov
97 — juil 98)

Création d' un nouveau labd : « agence sans guichet »
Eclatement de MOP-BDT

Eclatement des r 6les « maitre d’ ouvrage » et « responsable
bancaire »

Création de I’ entité RB et des entités RB-C1 et RB-C2
Congtitution de deux coalitions d acteurs

Episode 3. Le projet

« Minitel net » annule et
remplace le projet « Minitel
micro » (déc 97 — ma 00)

Renforcement de I’ architecture technique existante
Création d' un nouveau labd : « Minitel net »
- Renforcement des normes de sécurité du service
Renforcement de R1 chez Alpha

Episode 4. Une nouvelle
maniére de raconter la
distribution bancaire (juil 98 —
avr 99)

Création de nouveaux labels : « GRC », « SBD », « Multi-
canal », « Canal »
Potentidisation de R2 chez Alpha

Episode 5. Lelancement du
projet « Espace Internet
pour les Particuliers » (déc
98 — juil 9)

Remise en cause de |’ architecture existante
Remise en cause des méthodes de fonctionnement
Création de nouvelles valeur s du service autour des
technologies Internet : personndisation, interactivité, diaogue, one
to one, oneto few

Potentialisation de R2 chez Alpha

Episode 6. Un premier
démarrage du projet

« Espace Internet pour les
Particuliers » : |’ goparition
des premieres formes de
résistance (juil 99 — nov 99)

Résistance des membres de la coalition 1 (maintien en |’ état des
€éléments du contexte)

Un premier arrét du projet « Espace Internet pour les Particuliers »
Résurgence de R1 chez Alpha

Frein &I’ actualisation de R2 chez Alpha

Episode 7. Le lancement du
programme « Multi-canal »
(avr 99 — avr 00)

Création de nouvelles entités : « MO canaux Automatisés » et

« Entité Multi-canal »

Création de nouvelles méthodes de fonctionnement
Potentialisation de R2 chez Alpha

Episode 8. Un deuxieéme
démarrage du projet

« Espace Internet pour les
Particuliers » : lavictoire du
projet « Minitel net » (nov
99 —fév 01)

Résistance des membres de la codition 1.

Un deuxiéme arrét du projet « Espace Internet pour les Particuliers »
Enrichissement de I’ architecture existante
Renforcement de larégle « sécurité du service » (passage au
chiffrement a 128 bits)
Reprise des méthodes de fonctionnement existants

Résurgence de R1 chez Alpha

Frein al’actuaisation R2 chez Alpha
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Episode 9. Un troiséme - Dissolution del’entité RB : I’ entité STMA prend en charge le réle
démarrage du projet de « responsable du projet bancaire »

« Espace Internet pour les |- Refonte de |’ ar chitecture existante dans la nouvelle optique
Particuliers » : le décollage GRC

(fév 01 — oct 01) Actudisation de R2 chez Alpha

CONCLUSION

A travers cette andyse du processus dintégration des technologies Internet dans le
développement de la banque a distance, nous avons mis en évidence une « période d’' innovation »
ou des actions sont engagées avec la volonté d' actuaiser la représentation R2 et de transformer en
retour les propriétés structurelles de leur contexte intra-organisationnd, et gpécifiquement de leur
systeme d offre de banque a distance. De par notre transposition technico-organisationnelle de la
théorie de la structuration, nous avons éé amenée a représenter ce processus d'innovation comme
I’ensemble des interactions d' acteurs compétents mobilisant les regles et les ressources du champ
inter-organisationnel pour agir dans un systeme intra- organisationne |ui-méme spatio-tempore lement
stué. Dans le cadre de cette représentation théorique, la transition que nous avons observée entre
deux systémes d offre va bien au-dda d'une trangtion technologique d'un systéme existant (fondé
aur les technologies minitel) vers une nouvelle architecture informatique fondée sur les technologies
Internet. 1l S agit égaement, voire surtout, d’ une trangition entre deux modes d organisation et de
gestion des activités de banque a distance.

En matiere de gestion de I'innovation, les auteurs qui Sintéressent a I'intégration des nouvelles
technologies de I'information dans le domaine bancaire représentent le processus d'innovation
comme |’ évolution d'une trgectoire technologique donnée. Ils mettent I'accent sur le changement
technique. En outre, lorsgu'il sagit d'expliquer le changement organisaionnd d'un syseme
organisationndl a un autre, leur modde sinspirent générdement de la théorie des configurations
organisaionnelles [Mintzberg (H.), 1982]. De la sorte, les enjeux liés aux fonctionnements
organisationnels sont évacués au profit des questions de choix de structure organisationndle et de
création d'entités. Ce que démontre I'andyse de notre cas d'éude Cest, quautdela des
architectures techniques et des entités organisationdles, la mise en place d'un nouveau syséme
d offre nécessite la création de multiples autres traits ingtitutionnels®", & savoir les labels, le role des

acteurs, les méhodes de fonctionnement et les vaeurs du service. En fait, ce que I’on oublie
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lorsqu’ on examine angd le processus d' innovation ¢ est la prise en compte du niveau inter-individud.
En restreignant I’ analyse du processus d'innovation de services sur le plan technique, on ne prend en
compte gu' une facette du probleme d'innovation. Ce que nous avons mis en évidence, par le biais
d'une lecture dructurationniste, c'est I'évolution des briques organisationnelles autour des
technologies Internet. Cette évolution conduit a I’ inditutionnalisation de nouveaux déments impliqués
dans |’ articulation de nouvelles maniéres de gérer et d' organiser les activités autour des technologies
Internet de banque a distance au sain de I'entreprise éudiée. C'est I'autre facette micro (i.e.

interactions quotidiennes) du processus d’ innovation.

En concluson, la principde implication managéride que souleve ce travall e de souligner
I"importance du phénomene d'inertie dans le déroulement de cette période d'innovation. Le travail

d observation longitudinae au plus prés des interactions permet, en effet, de procéder al’ anadyse de
I'inertie a deux niveaux. Dans un premier temps de I’ andyse, apparait une inertie cognitive liée ala
conviction associée aux représentations, vite complétée par une inertie organisationnelle qui révéle
I’ensemble des transformations dans les manieres de faire nécessaires pour créer un systeme d offre
sur Internet. S'il y a besoin de toutes ces nouvelles maniéres de faire pour congituer le nouveau

systéme d offre de banque a distance autour des technologies Internet, ¢’ est bien que le probléme
d inertie ne se limite pas a un aspect cognitif lié a un changement dans les fagons de penser, dans les
croyances et les idées qui sont dans les tétes des acteurs de la codition 1. Le probléme d'inertie est
égdement lié aux difficultés a vaincre des choix organisationnds éablis. 1l est ancré dans les maniéres
d organiser ; il est diffus. Ce que nous avons démontré dans |’ analyse du processus d'innovation,

c'es que les acteurs de la codition 1, ardda de leurs croyances portant sur la pertinence du
«dogme minitel », sont cernés par les régles organisationndles (le découpage des entités, un
vocabulaire, la définition des réles d'acteurs, une architecture technique, des méthodes de
fonctionnement et des normes de mise en ligne du service bancaire) qu'ils tentent de renforcer. lls
baignent dans ce jus-la et ne peuvent pas S en départir. Nous avons ans mis en lumiére une inertie
organisationndlle liée au poids des maniéres de fare et d organiser les activités d'intégration des
technologies Internet pour la banque a distance chez Alpha et ala difficulté de changer ces manieres
defaire.

En somme, magre les transformations du contexte intra-organisationnel concerng, letravail d andyse

laisse entrevoir des effets non intentionndls et des conditions non reconnus de I’ action des managers
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qui conduisent a ce phénomene d'inertie. Sur ce plan, il serait donc intéressant de pousser |I'andyse

sur ce type de thémes en vue de mieux rendre compte des limites de |’ action.
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' Le systéme Télétel, mis en cauvre par la Direction Générale des Téécommunications (DGT) devenue France
Télécom, est I'une des normes du vidéotex. Télétel est donc le nom du systéme vidéotex frangais. Seuls les
terminaux minitel, dont la marque est déposée par France Télécom, peuvent y étre raccordeés.

" Durant les premiéres années du lancement du Télétel (1984, 1985, 1986, 1987), il fut décider de distribuer,

gratuitement, les terminaux minitel en remplacement de I’ annuaire téléphonique papier, auprés des abonnés du
téléphone.

" Transpac est |e réseau public de transmission des données par paquets (d’ ot son nom)

" Le service d’ accés Télétel offre latarification kiosque pour la consultation des services. Ce mode de facturation,
unigue au monde, sans mot de passe, sans abonnement. L’ utilisateur paie ala fois la communication locale et la
consultation du service. Dans ce systéme, France Télécom joue le rble de percepteur de I’ensemble de la
rémunération et reversant au fournisseur de service sa quote-part (rétrocessions).

¥ Le minitel est devenu depuis plusieurs années un allié des banques : en 1989, il existe 300 services télématiques
bancaires et, en 1996, les services bancaires vidéotex représentent 15% du volume des connexions a |’ ensemble
des prestations disponibles sur minitel, ce qui en fait le deuxiéme secteur utilisateur apres |’ Annuaire Electronique
[EUROSTAF; 1996].

¥ Contrairement au systéme vidéotex, la connexion directe d’un réseau d’entreprise au réseau mondial Internet
N’ est pas sans risque. Des pirates peuvent tenter de s'introduire par le réseau dans le systéme informatique de
I’ entreprise[Dufour (A.), 1995].

¥ « By Organizational Field, we mean those organizations that, in the aggregate, constitute a recognized area
of institutional life: key suppliers, resource and product consumers, regulatory agencies, and other
organizations that produce similar services or products » [DiMaggio (P.J.) & Powell (W.W.), 1983:148].

¥l Ce point de départ se situe dans le contexte plus large du champ inter-organisationnel dont |’ analyse a été faite
apartir de 1978.

 Produit Net Bancaire

¥ Comme nous I’ avons déja vu lors de I’ analyse du deuxieme épisode, les premiers membres de MOP-BDT ayant
collaboré avec VictorParibas ont été rejetés par Charles2.

11 est & noter que la coalition 1 est constituée des membres de RB-C1, de la maitrise d’ cauvre et de la maitrise
d’ ouvrage pour labanque a distance, ¢’ est a dire des principaux acteurs du projet informatique existant de banque
sur Internet (nommé* Minitel net ”). A sacréation, la coalition 1 compte cing personnes.

1| est & noter que la coalition 2 est constituée des membres de RB-C2, de la direction marketing, de la maitrise
d’ouvrage et de la direction informatique, autres que les membres qui travaillent chez Alpha dans le domaine de
banque a distance. Autrement dit, la coalition 2 n’est constituée que de nouveaux venus devant prendre en
charge laréalisation d’ un nouveau projet informatique de bangue sur Internet (nommé*“ Espace Internet pour les
Particuliers™). A sacréation, lacoalition 2 compte sept personnes.

Xl Ce sont les catégories observables dans un fonctionnement quotidien, qui renvoie aux propriétés structurelles
(régles de sanction, reégles d' interprétation, ressources d’ allocation et d’ autorité).
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