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Usage des technologie de I'information
et création de valeur pour I'organisation :
proposition d’'une grille d’analyse structurationniste
basée sur les facteurs-clés de succes

L’évaluation de I'impact économique des technologies de I'information a
longtemps été une préoccuppation majeure des économistes comme des gestionnaires,
les premiers s'inscrivant plutét dans une perspective macro-économique, les seconds
dans une perspective méso ou micro-économique. Du fameux paradoxe des
technologies de I'information (cf Brynjolfson, 1993) aux méthodes les plus récentes
d évaluation des flux économiques liés aux fonctionnement d outils informatiques, les
chercheurs comme les praticiens continuent a faire face a des difficultés quasiment
insurmontables. En effet, s |'évaluation économique d'un site de commerce
électronique est un exercice a peu pres faisable, I’ étude de technologies type intranet,
liés a des fonctions de soutien, est beaucoup plus problématique quand on passe de
I’analyse des colts a celle de la valeur goutée par I’outil. De fagon indirecte, les
chercheurs en systéme d'information proposent d évaluer le « succés » d’'un projet a
partir d'indicateurs du type intensité des usages ou satisfaction des utilisateurs (Phelps
et Mok, 1999).

Des travaux récents en systeme d’information et en stratégie, qui se dirigent vers des
indicateurs de plus en plus qualitatifs (cf Quinio, 1998 ; Desanctis et Poole, 1994
Willcocks et Lester, 1999), permettent aujourd’ hui de traiter le probléme sous un angle
nouveau, et méme d’ envisager des actions post-implantation de I’ outil, destinées a jouer
sur le processus de création de valeur. Ce sont ces approches, qui collent au plus pres
des usages, que nous allons développer maintenant.

Dans une premiére partie (1.), nous présenterons |’ approche structurationniste appliquée
a |’ usage des technol ogies avancées de I’ information. Puis dans une seconde partie (2.),
nous présenterons la notion de facteur-critique de succes, ains que son principe
d application, avant de montrer comment, combinée aux travaux structurationnistes, elle
permet de mieux comprendre la valeur al’ usage crée par des technologies type intranet.



1. L'APPROCHE STRUCTURATIONNISTE DES TECHNOLOGIES DE
L' INFORMATION : PRESENTATION GENERALE.

1.1 Lespostulats de base

Reprenant les travaux de Giddens (1979, 1987), I’ approche structurationniste des
technologies de I'information Sappuie sur un certain  nombre de recherches
fondamentales qui vont des travaux de Barley (1986), a ceux de Desanctis et Poole
(1990, 1992, 1994), d’ Orlikowski (1992), Orlikowski et al (1995, 1999) ou bien encore
Walsham et Han (1991, 1993).

Par dela leur apparente héterogénéité, ces développements partagent un certain nombre
de fondamentaux théoriques, que I’ on pourrait résumer au travers de trois postulats :

P1: L’équivocité delatechnologie

Les technologies de I'information actuelles sont, a la fois pour des raisons sociaes
ou techniques, particulierement équivoques (Gutek, Bikson et Mankin, 1984 ; Weick,
1990 ; Orlikoski et Yates, 1992). En effet, il est possible de mettre en oauvre et de
findiser un systeme informatique de fagon multiple, en particulier I’ensemble que
Desanctis et Poole (1994) nomment « technologies avancées de I’'information ». On
retrouve le méme constat dans les travaux d’ Orlikowski (1992) au travers de la notion
de «flexibilité interprétative» qui désigne le degré auquel les utilisateurs sont
impliqués dans la congtitution physique ou sociale d’une technologie. Ce point est
approfondi par des travaux de recherche plus récents comme ceux de Griffith (1999).
Les explication sont liées a la fois a I’évolution des caractéritiques intrinseques des
technologies de I'information actuelles (de plus en plus ouvertes et de moins en moins
restrictives), au contexte social des utilisations (avec des modes de gouvernement des
organisations souvent plus décentralisés et réticulaires), et au niveau de formation des
utilisateurs finaux (clairement en hausse ces dernieres années).

P2 : Un reet nuancé du déter minisme technologique

Si le déterminisme technologique de certaines approches causalistes est criticable, il
n’'en demeure pas moins que la technologie, dans tous les aspects qui constituent ses
structures sociales, déterminent un champ d’ opportunité au sein duquel évoluent les
usages. D’une facon générae, « s la technologie ne détermine pas grand chose, elle ne
détermine pas rien pour autant. Une certaine logique structurante est a I’ oauvre »
(Alséne, 1990), et souvent, « la technologie de I’information n’est pas neutre, car elle
fagconne un champ de contraintes et d’ opportunités pour les acteurs » (Huault, 1997).

P3: Lesusageset leur gestion comme processus de structuration

Les usages sinscrivent dans une histoire (celle de I' utilisateur et de I’ environnement
avec lequd il interagit). Des structures sociales nouvelles émergent au fil du temps, en
termes de signification, de Iégitimation ou de domination. Par la suite, ces constructions



pesent sur la nature et |’ orientation des usages. Les structurationnistes, via des notions
comme celles d'esprit (Desanctis et Poole, 1990, 1992, 1994), de genre (Orlikowski et
Yates, 1992 ; Orlikowski et al, 1999), de visions organisantes (Ramiller et Swanson,
1997) ou de redtrictivité (Desanctis et Poole, 1992), nous permettent de comprendre le
comment du processus.

Toujours afin de souligner I'unité du courant, on pourrait également remarquer le
point de départ typiquement structurationniste de tous ces travaux. Tous partent du
méme congtat effectué par Giddens (1979), sur la nécessité de dépasser la dualité entre
des approches herméneutiques centrées sur le sujet, et d'autres centrées sur les
structures, et transposent cette affirmation au cas de leur champ de recherche'.

La cohérence du courant n’implique cependant pas son homogénéité. On pourrait
aing classer les travaux des structurationnistes sur deux axes : le degré de fiddlité a
I’esprit de la théorie de la structuration” telle que I’énonce Giddens, et le niveau
d’ observation, allant du plus macro-social au plus micro-social. On obtient alors la carte

suivante :
A M acr o-social

Sociétal

Ramiller et Swanson (1997)

I nter organisationnel

Walsham et Han (1991, 1993)

Mitraet a (1998) Bouchikhi (1990)
Organisationnel
Infidéles Fideles
<
Orlikowski et al (1995, 1999) Groupal
Desanctis et Poole (1990, 1992, 1994) Orlikowski et Y ates (1992)
Gopal, Bostrom, et Chin (1992) Orlikowski (1992)
Orlikowski et Robey (1991)
vIndividuel

M icro-social

* Figure 1: les différents courantsstructurationnistes sur deux axes.

>



1.2 Le schéma structurationniste appliguéa la I’'usage des technologies de

I’information : essai de synthése

Le principe structurationniste appliqué au cas des technologies de I'information

pourrait étre résume de la fagon suivante : il s agit de voir comment, via les usages des
technologies de I'information, C est-a-dire les interactions avec I'outil et les flux de
communication intermédiés par celle-ci, vont étre produites ou reproduites les
structures sociales.

L es usages sont étudiés a deux degré différents :

Au premier degré, on étudie comment la technologie est finalisée, dans quels buts
elle est utilisée, individuellement ou collectivement. Desanctis et Poole (1992,
1994) proposent un certain nombre de dimensions destinées a évaluer ces
appropriations de premier degré : le mode d appropriation (qui correspond au degré
d’originalité des usages) et qui peut étre direct ou indirect; |’ attitude affichée envers
les outils, plus ou moins positive ; le sens attribué a la technologie ; et enfin, le
degré de fidédlité a I’ esprit de I’ outil, ' est-a-dire la finaité générae pensée par les
gestionnaires du systeéme et identifiée par les utilisateurs finaux"'. Dans le cadre
d’ une éude empirique, de Vaujany (19994) a ains proposé cing modéles génériques
d appropriation de premier degré pour le cas des technologies internet: le modele
centré tache, le modéle centré outil d influence, le modele centré outil symbolique,
le modéle centré outil de partage, et pour finir, le modée centré outil ludique.

Au second degré, les processus d’ appropriation étudiés concernent plus directement
les mécanismes stabilisés de production (1) et de reproduction des structures
sociales” ou techniques’ (2) via les usages (cf figure 2)"'. Ce deuxieme aspect des
usages est particulierement intéressant pour les gestionnaires, car il semble qu'il est
le lieu ou se produit la création de valeur liée aux outils. De fagon générale, les
structurationnistes estiment que dans un premier temps, les usages, comme les
structures en charge de leur gestion, seront plutdt reproducteurs des structures
sociales (Damsgaard et Scheepers, 1997). Le mode d’ appropriation des technologies
de I'information sera plutdt indirect. Les utilisateurs reprendront des conventions
d'usage ou des genres™' (cf Yates et Orlikowsi, 1992 ; Orlikowski et al, 1999) en
vigueur sous d'autres médias, avant d'en développer de plus specifiques. On
pourrait citer deux exemples. Tout d abord celui des messageries électroniques.
Dans un premier temps, les utilisateurs reprennent souvent des conventions en
vigeur sous d'autres médias écrits (courriers classiques ou mémos): usage de
formules de politesse, taille du texte plutét longue, rigueur dans le style et la justesse
orthographique (Y ates et Orlikowski, 1992)... puis au fil des usages, de nouvelles
conventions émergent dans la plupart des cas : le texte devient de plus en plus
succint, I’orthographe s assouplit, et a part pour de nouveaux correspondants
inconnus ou des supérieurs hiérarchiques éloignés, les formules classiques de
politesse ou les protocoles administratifs sont oubliés. Dans le cadre d’ une étude sur
les usages d'un outil de visio-conférence, Cool et a (1992) constatent la méme
évolution. Une premiére phase ou les utilisateurs recyclent des normes d’interaction
en vigueur sous des médias comme le téléphone, avant, a plus long terme, de



développer des conventions d'usage plus spécifiques au nouveau média utilisé, et
donc des modes d’ appropriation plus directs.

Structures technol ogiques

) Usages des outils

Structures sociales

@

* Figure 2: le schéma de basestructurationniste



2. EVALUER LA DYNAMIQUE SOCIALE DE L'USAGE DES NTIC PAR LES
FACTEURS-CLES DE SUCCES : PREMIERS ELEMENTS D'UNE GRILLE DE
LECTURE

2.1 La notion de facteur s-clés de succes

De nombreux auteurs structurationnistes parlent d'efficacité des usages ou
d efficacité a |’usage des technologies de I'information, sans véritablement s attarder
sur le concept. En particulier, Desanctis et Poole (1992, 1994) évoquent la « qualité »
des « productions sociales » liées aux GDSS (concensus sur les décisions prises via
I’outil et fidélité des appropriations a |’ esprit de la technologie) ou encore Orlikowski et
a (1995) parlent de facon vague d efficacité et d efficience des usages. Il semble
cependant gu’'il manque dans la plupart des modéles, un point d’ancrage, un point de
repere, qui permettent de juger de la pertience d usages individuels ou collectifs. Les
travaux classiques du champ systéme d’information s appuient sur deux indicateurs
(Phelps et Mok, 1999) destinées a évaluer le « succes » d'un projet technologique, qui
n'ont visblement pas la faveur des structurationnistes : la satisfaction des utilisateurs
finaux, ou I'intensité des usages.

Nous proposons dans cette partie de reprendre la notion classique de facteurs-critiques
de succes, familiére aux chercheurs du champ du systeme d’information ainsi qu’ aux
stratéges.

Rockart (1979), dans une premiere version, définit les facteurs critiques de succeés
(FCS) comme le « nombre limité de domaines dans lesquels les résultats, sils sont
satisfaisants, vont assurer le succés concurrentiel de |’ organisation ». Plus récemment,
le spécidiste du Sl a propose d éargir la notion de FCS, en suggérant que chague
niveau organisationnel, du plus individuel au plus collectif, possede ses propres FCS.

Cette notion a largement été reprise par les strateges qui parlent plutét de facteur-clé de
succes. Dans le prolongement de la définition de Rockart, les experts en stratégie donne
cette définition des FCS : « un élément considéré comme étant un gage de réussite a une
période donnée de I’ histoire d’ un secteur » (Koenig, 1996), ou encore un « élement de
I’ offre qui a une valeur pour les clients (utilisateurs, distributeurs, prescripteurs) et un
savoir-faire et/ou un avantage de colt essentiel dans la chaine de conception-
production-distribution du produit (ou du service) qui permet de créer un avantage
concurrentiel» (Bréchet, 1993). Bréchet souligne par ailleurs le caractere dual du
concept qui désigne a la fois « le contenu attractif de I'offre au regard du couple
valeur/prix » et les « ressources et compétences du systeme d’ offre ».

La plupart des gestionnaires insistent sur I’ aspect transitoire des FCS découverts au fil
des analyses (Koenig, 1996). Le secteur évoluant, les FCS évoluent également.



Reste une derniere ambiguité d’ ordre purement terminologique: les spécialistes du
systéme d'information parlent de facteurs-critiques de succes, tandis que les stratéges
appliquent plutét le vocable de facteur-clé de succés. Y'at-il une différence dans
I’ accepation des deux termes ? A part éventuellement dans le mode de détermination et
d opérationnalisation des FCS (notamment chez Lincoln, 1991 ou Calori et Attamer,
1993), nous ne pensons pas que la notion soit entendue dans un sens bien différent chez
les stratéges et chez les spéciaistes. |l y aurait d ailleurs dans une telle évolution un
découplage qui pourrait étre dangereux pour les organisations. Dans la suite de cet
article, nous emploierons donc indifféremment les notions de facteur-crititique de
succeés et de facteur-clé de succeés.

2.2 Leprincipedel’évaluation par les FCS : la méhode POM

La méthode Project Quality Management (PQM) est une méthode classique de
conception de systeme d'information (Sl). Il Sagit de rapprocher les processus de
gestion a I’cauvre dans I’organisation de ses différents facteurs critiques de succes
(FCS), puis de fagonner un Sl le mieux a méme de supporter les processus de gestion
les plus fondamentaux. En effet, une organisation donnée peut étre divisée en de
multiples processus de gestion, ¢ est-a-dire une «série d' activités liées, transcendant les
barrieres fonctionnelles, et qui est necessaire pour le fonctionnement efficient de
I’entreprise» (Lincoln, 1991). Les missions de I'organisation, ains que les facteurs
critiques de succés aident ensuite les managers a désigner les processus de gestion
importants que |’ appropriation des technologies de I information devra supporter.

Afin d' éudier |’ efficacité al’ usage liée a |’ appropriation des outils, la question est donc
la suivante : les appropriations (de premier et de second degrés) génent-elles ou
stimulent-elles les processus de gestion critiques pour le succés de |’ organisation ?
Plus précisément, quel rble jouent-elles sur les processus de communication, de
décision, ou de socialisation?

A un niveau classique, on pourra également sinterroger sur [|'efficience de
I"appropriation des technologies de I'information. En effet, il semble que certaines
formes d’ appropriation peuvent étre des vecteurs d'inefficience pour |’ organisation, en
impliquant notamment une consommation inutile de ressources, ou en correspondant a
une gestion des flux dinformation (via les systemes de messagerie électronique
notamment) qui alourdirait le déroulement des processus de gestion .



2.3 Proposition d’un modée d’ alignement global

Les FCS étant définis, leur principe d' application ayant été explicité, nous allons
maintenant les incorporer dans un vaste test de cohérence qui évalue le degré
d aignement des principaux niveaux d’observation proposes par les structurationnistes
(esprit, usages) ains que les systémes de contréle”" déployés par les gestionnaires du
systeme d'information, avec les facteurs-clé de succes.

Esprit objectif
reconnu

'

Systémes de Cc2 > Facteurs-cléde
controle succes

¢ c3

Usages du
svsteme

C1

* Figure 3 : modéele d’ alignement stratégique des appropriations.

C1: Le premier test de cohérence pourrait étre résumé de la fagon suivante : la finaité
de latechnologie, telle qu’ elle est promue par les gestionnaires du S, est-elle conforme
aux FCS de I’ organisation ?

C2: Le deuxieme test de cohérence concerne surtout I’ alignement entre les systemes de
contr6le et les FCS de I'organisation. La structure des systémes de controle
(compétence des personnels impliqués, entité de rattachement, organisation et partage
des roles) est-elle conforme avec les FCS identifiés ?

C3: Le troisieme test de cohérence est sans doute le plus fondamental, car il évalue le
ccaur méme du processus de création de valeur : | efficacité a I’ usage des technologies.
Les appropriations de premiers degré (finalisation des outils) et surtout de second degré
(évolution des structures sociales via les usages) sont-elles en harmonie avec les FCS de
I’ organisation ?

C4: Enfin, le quatriéme point est celui qui apparait le plus clairement dans les travaux
de Desanctis et Poole (1990, 1992, 1994). Les appropriations de la technologie sont-



elles fideles a I'esprit tel qu'il est promu par les gestionnaires du Sl ? Dans le cas
contraire, le ou les esprits émergents sont-ils en conformité avec les FCS identifiés par
I’ organisation ?

2.4 Un cas d’ application : I'entreprise Oméga.

Afin d'illustrer concretement la grille d analyse que nous proposons, nous allons
maintenant présenter une étude de cas.

L'entreprise Oméga est un grand groupe francais speciaisé dans les
télécommunications, et plus particulierement dans la vente de nouvelles technologies.
Le groupe est découpé nationalement en plusieurs branches opérationnelles et de
soutien. A I'échelle régionde, il est également congtitué d'un certain nombre de
directions régionales dont le but est de coordonner localement les différentes entités
rattachées aux branches nationale. Des 1997, la société décide d encourager ses
différentes entités a développer leurs propres intranet, qu’ elle propose d héberger sous
une sorte de méta-intranet national, doté d’ une simple page d’ accueil et d'un moteur de
recherche. L’ éude que nous allons présenter maintenant portait sur trois technologies :
la messagerie électronique de la société, les forums de discussion et le web interne
("intranet a proprement parler). Nous avons procédé a une quarantaine d’entretiens
mélant des utilisateurs finaux, des gestionnaires du Sl et des cadres dirigeants impliqués
dans la création et la direction du Sl.

Les entretiens avec des dirigeants régionaux (2) et des gestionnaires régionaux du
systéme (8) , croisés avec |'analyse d'un certain nombre de documents internes
nationaux, nous ont permis de définir trois facteurs-clé de succes de I’ organisation :

FCS 1: Au niveau de la communication interne: développement de réflexes
transversaux au sein del’ organisation, en particulier afin de partager des opportunités
commerciales d' une branche a I'autre et d' une unité a |’ autre, de mieux coordonner la
gestion des emplois, et de parvenir globalement a un meilleur échange des informations
entre les différentes entités nationales et régionales du groupe.

FCS 2 : Au niveau commercial : meilleure maitrise par le personnel des technologies
internet, afin que I’ entreprise soit comme une espéce de vitrine des technologies qu'elle
vend et que I’ensemble de son personnel soit impliqué et en quelque sorte vendeur des
outils. Ce FCS semble fondamental au vu de larivalité extrémement forte du secteur.

FCS 3: Au nivau trés généra de la culture de I’ organisation : développement d’une
culture davantage tournée versle client et ses besoins.

Des entretiens (29) menés également avec des utilisateurs sur trois technologies (la
messagerie, les forums de discussion et le web interne), nous ont permis de retrouver les
différentes variables de notre modele, et d’ évaluer leur degré d’ alignement :
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C1l: L’aignement esprit-FCS semble globalement satisfaisant. L’ objectif de I’ intranet
est de développer une transversalité plus grande au sein de I’ entreprise, d accroitre le
partage de I’information. Reste cependant une ambigtiité repérée par la majeure partie
des acteurs de notre échantillon : a quel niveau (nation, branche, région, entités,...) doit
se développer cette transversalité ? En réponse a cette question, la plupart des acteurs
développent de la transversalité de fagon trés locale.

C2 : L’'dignement entre les FCS et la structure des systemes de contrdle est plus
discutable. En particulier par rapport aux personnels impliqués dans |’animation de
I’intranet, nous avons repéré un certains nombre de signaux forts percus par les
utilisateurs, et contraires aux FCS de I’ organisation. Chague intranet de branche ou
d entité est animé par des personnes des branches ou des entités concernées, et les rares
intranet & vocation transversale (comme I’ un des intranets sur lequel nous nous sommes
focalisés), étaient clairement associés a des entités précises, notamment en raison de la
situation au sein de I’ entreprise des responsables de I’ intranet. C’ est une des conclusions
importantes de notre étude : la simple appartenance a telle ou telle entité ou branches
des personnels en charge de I’animation d'un intranet est un message fort pour les
utilisateurs. Avec Damsgaard et Sheepers (1997), on pourrait se demander si, au moins
a court terme, la structure des systémes de contrdle tout comme celle du S, ne doivent
pas coller aux cloisonnements informels de |’ organisation.

C3: Les appropriations de premier et de second degré sont peu conformes aux FCS 1,
2, €t 3.

La messagerie tout d’ abord, est utilisée essentiellement en interne. Elle est plutdt percue
comme un outil Oméga corporate. Peu de messages vont a I’ extérieur, en particulier
vers le client. Certaines appropriations de premier degré, focalisées sur la tracabilité,
sont d’une certaine fagcon destructrices de valeur. La messagerie permet alors a des
tendances trés négatives de s actualiser.

C'est le cas premierement de la tragabilité passsive, ou I'on « évite de laisser des
traces », en particulier pour les personnes en situation de responsabilité hiérarchique. Au
deuxieme degré, cette forme d appropriation peut-étre également comme un usage
reproducteur d’un climat de tensions trés fortes sur une partie de notre échantillon. Les
propos engageant passent plutét par le téléphone ou les rencontres directes. Dans le cas
deuxiemement de la tracabilité active, les utilisateurs finalisent la messagerie comme
une sorte de bouclier informationnel : via les mises en copie ou la multidiffusion pour se
couvrir™, ou encore des messages envoyés en diffusion simple, puis archivé en double,
voir méme triple exemplaire (disgue dur, serveur, suppport papier), afin de prouver que
« ca abien été fait », au cas ou. Pour la tragabilité passive, comme pour la tragabilité
active, les appropriations de I’ outil sont clairement opposées aux exigences du FCS 1.
L’intranet quant-a lui, est par beaucoup approprié comme un outil ludique et
accessoire”, ce qui peut les amener atenir sans doute un discours peu conformes avec le
FCS 2. Au deuxieme degré, nous avons également remarqué un pattern net de
reproduction et de renforcement des structures sociales. En effet, les personnels de la
branche 1 vont essentiellement sur I'intranet de la branche 1, les personnels de la
branche 2 sur celui de la branche 2. De fagon plus grave, I’intranet permet souvent de
renforcer les identités locales, via des micro intranets, ce qui peut avoir des effets
positifs (alignement du discours des commerciaux par rapport a la clientéle), mais
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également des effets négatifs (renforcement de ces mémes cloisonnements qu’il est
censé combattre).

Reste une forme d appropriation applicable a une petite partie de notre échantillon, qui
S avere elle particulierement créatrice de valeur : I'appropriation transversale de la
messagerie et de I'intranet. En effet, pour certains acteurs, |’intranet joue le rdle d' un
véritable catalyseur, au sens « d accélération d une transformation souhaitée par la
présence, dans le contexte de cette transformation, d'un facteur, le catalyseur »
(Avenier, 1999). Les technologies sont utilisées afin de développer des communications
et des coopérations véritablement transversales, et de créer des sources nouvelles
d’information. Cependant, on constate au travers des entretiens que cette tendance
S était d§a manifestée au travers d autres médias plus classiques comme les rencontres
directes ou le téléphone. L’intranet ne fait que jouer un effet de levier, de catayse, par
rapport a des tendances qu’il permet d’ actualiser plus clairement.

C4 : Enfin, les usages sont peu conformes avec |’esprit de la technologie en ce qui
concerne la version nationale de I'intranet, qui veut faire de la technologie un outil
global de partage de I’information. Mais pour la version régionale, les appropriations de
premier degré sont davantage en accord avec la version locale telle qu’ elle a finalement
été intégrée par les utilisateurs de I'intranet (outil de la direction régionale).

CONCLUSIONS :

Avec les travaux des structurationnistes, il est de plus en plus clair que la création de
valeur, s elle repose en grande partie sur la pertinence du contenu et de I’ architecture
des outils (déterminant on pourrait dire le potentiel intrinseque de la technologie),
repose également sur la qualité des appropriations (cf Desanctis et Poole, 1990, 1992,
1994 ; de Vaujany, 1999b). L’ émergence de TIC de plus en plus équivoques, renforce
méme la tendance, et déplace progressivement, nous semble-t-il, le lieu de la création de
valeur des concepteurs de I’ outil vers les utilisateurs finaux.

Avec la notion de facteur-clé de succes, nous pensons qu'il est possible d’ élaborer une
grille globale qui permet d’ évaluer I’ aignement des grande variables impliquées dans le
processus de création de valeur a I'usage des technologies de I'information. En
particulier dans le cadre des actions d'animation d'un réseau éectronique de
correspondants (via la messagerie, les forums de discussion ou I'lRC), ou encore
I’ encadrement des bases de données a constitution participative (¢’ est-a-dire alimentées
par les utilisateurs finaux), nous pensons que les FCS peuvent donner de précieux points
de repéres aux gestionnaires du Sl, afin d’ évaluer I’ opportunité d’' une intervention et de
I’augmentation éventuelle de la redtrictivité du réseau. De facon plus immédiate, une
réflexion sur les FCS de |’ organisation peut également étre |’ occasion de mieux articuler
le Sl avec le management stratégique de |’ organi sation.

Reste un nombre encore important de recherches a effectuer, afin de d’ opérationnaliser
plus clairement certaines variables (comme les systemes de contrble des



appropriations), et de mieux comprendre la dynamique méme de I’ appropriation, en
particulier au niveau des leviers qui pourraient avoir un effet sur elle (formation,
communication dans et autour des outils).
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' On trouve ce point aussi bien chez Orlikowski (1992), que Yates et Orlikowski (1992), Desanctis et
Poole (1990, 1994) ou encore Walsham et Han (1993).

" En particulier par rapport a la définition des structures sociales sur laquelle reposent les différents
travaux, et leur éloignement plus ou moins fort des propriétés du structurel tel que les énonce Giddens
(1979).

"'’ esprit est particuliérement important pour les structurationnistes, en particulier pour les promoteurs
de lathéorie de la structuration adaptative (Desanctis et Poole, 1990, 1992, 1994), car il va permettre aux
utilisateurs de réduire I’ équivocité initiale de I’ outil (cf postulat n°1).

" 'En particulier : structure formelle de I’ organisation, normes groupales ou organisationnelles, tache des
acteurs.

¥ Esprit et architecture technique des outils.

V! Bien sir, distinguer premier et deuxiéme niveau d’ appropriation sera souvent un exercice difficile. La
disctinction est plutdt d’ ordre analytique, car dans la plupart des cas, nous pensons que les deux niveaux
cohabitent.

Y Un genre est « une action typique de communication, invoquée en réponse a une situation récurrente»
(Yates et Orlikowski, 1992).

V"' Dans la lignée des travaux de Simons (1987, 1994) sur les systémes de contrdle stratégiques, nous
proposons de définir les systemes de contrble des appropriations comme étant les structures, qui
s'inserent elles-mémes au sein de méta-structure (liées a la gestion du Sl notamment), dont le but est
d’ entreprendre un certain nombre d’ actions régulatoires ou stimulatoires, basées sur une information des
utilisateurs, par rapport & leurs usages des outils et la valeur qu'’ils contribuent éventuellement a créer.
 Par rapport ala hiérarchie.
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* En particulier les technologies de communication (messageries, forums, IRC) ou les rubriques
d’information générale de I’ intranet.
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