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Résumé :Dans cet article nous décrivons une recherche memé&eance dans une Chambre
Régionale de Métiers et de I'Artisanat. Le travaitonsisté a créer un portail interactif
regroupant des histoires racontées par des artisandeurs usages d’Internet. L'étude
théorique du «cycle de vie» des connaissancesabord permis de déduire les

caractéristiques nécessaires pour construire upotghil. L'expérimentation avec 48 cas a
ensuite permis d’analyser la distance cognitivesd@nphase de partage, la conversion

sémantique dans la phase de réutilisation, et lidevarois scénarios de partage/réutilisation

Mots-clés: Storytelling, narration, histoires, connaissamzgtage, réutilisation.

Summary: In this article, the research carried out in arleh Regional Chamber of Trade and
Crafts is described. Our work consisted of esthliiggan interactive portal collecting stories about
the experiences of craftsmen using ICT. A studyhef different knowledge management models
allowed us to determine the characteristics necg$sathe construction of such a portal, and we
present the tool that we have developed and impitede Then, we analysed the sharing and re-

use processes by experimenting with 48 cases alloweo verify three scenarios.
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Introduction

Dans une petite entreprise le réle du dirigeantégtrminant, sinon exclusif, dans le processus
d’appréciation des potentialités. Pourtant cesgéants n'ont pas souvent I'occasion de se croiser
« autour d’une machine a café » pour échanger tegpériences. Pour la premiére fois peut-étrernete
donne aux petites ou trés petites entreprises (TézEnoyens de préserver d'anciennes relationseou d
nouer de nouveaux contacts, de construire ce qaerdBetter (1973) appelle des réseaux a liens faible
ces « ponts » générateurs de variété informatitmeakre deux groupes autonomes (Burt 1995, Cochoy
2003, Dibiaggo et al. 2003, Hansen 1999, Julieal.e2002, Fallery et Marti 2007). L'objectif de teet
recherche est alors de montrer que les narratiomisusie perspective intéressante pour ce partage de
connaissances dans ces TPE. Bien loin des plateford¥change de documents #unowledge
Managementnous souhaitons analyser ici comment la miségee Isur Internet d’histoires racontées, un
outil destorytelling fait émerger différents processus de partagead®saissances autour d'une sorte de

« machine a café virtuelle ».

Cet intérét pour les narrations etskrytellinga pris de I'ampleur en sciences de gestion (Boje
1995, Denning 2001, Soulier 2005, Soulier 2006)’'appuyant en partie sur le travail des sociolsgte
des psychologues : approche structuraliste, inferadste ou approche psychosociale. L'analyse
structuraliste deg2cits ne s'intéresse pas au raconté, mais a la strudtutexte lui-méme : # y a deux
types d'épisodes dans un récit, ceux qui décrivuenétat (d’équilibre ou de déséquilibre) et ceux qu
décrivent le passage d'un état a l'autrgTodorov 1968, p. 82). Dans cet esprit SoulieCatissanel
proposent un modéle conceptuel et un outil qui pémie générer des cartes de buts et d’événements,
améliorant ainsi dans un groupe la compréhensionedsituation ou d’'un probléme (Soulier et Caudsane
2002, p. 9). L'approche interactionniste diéscours (Winograd et Flores 1989) s’intéresse quant azlle
la communication organisationnelle, au partage€gssentations et I'élaboration d’'un sens comnian :
communication esk une suite d’interactions linguistiques entre éeteurs donnés, dans un domaine
donné »(Vasquez-Bronfman 1996, p. 54). L'approche psyohi@e desonversationsconsidére enfin
les narrations comme des communications situéebofLaet Waletzky 1967, Bruner 2004), une
dialectique entre ce que nous attendons et ceequicsiuit effectivement, avec des régles socialgse
lors de la prise de parole, reposant notammenlestwncept de racontabilité«celui qui va prendre la
parole va aussi prendre du temps et de I'espada, @@t donc étre justifié par I'intérét de ce glien
raconte, qui dépend de facteurs comme la cultureattateur, I'occasion sociale dans laquelle suntie
la narration, mais aussi de I'intuition de I'audie® qui va juger cette racontabilité(kabov et Waletzky
1967). Dans notre étude, nous avons cherché umedggphybride, considérant a la fois le problemé&ade



structuration des récits (découpage, indexationt 1§ probléme de l'interaction des discours (recher

Zzapping,commentaires...).

Cherchant a croiser, dans la perspective de laogedé connaissances, ce champ de recherche
sur la narration et le champ de recherche surides ffaibles, cette recherche a bénéficié du ctmtex
d’'une Chambre Régionale de Métiers et de I'artisagant pour mission d’orienter le développement du
secteur de l'artisanat. Le travail de conceptioaritléci a donc consisté a mettre en place un gorta
interactif regroupant les histoires racontés pas detisans sur leurs usages des TIC, avec les
caractéristiques nécessaires d'un tel outil deagart I'alimentation, I'indexation, la consultatiet la
réutilisation.

Dans une premiére partie nous approfondissonsrieepd de cycle de vie des connaissances, en
présentant les différents modeéles proposés ddiitelature sur trois phases successives : laioréde
partage et la réutilisation. Dans une deuxiémeeambus en déduisons les caractéristiques néoessai
pour un site Internet dédié au partage d’'histoise®ntées, et nous présentons I'outil « Artisterigue
nous avons alors développé et mis en place. Daestroisieme partie, I'expérimentation du portail
Artistoria, méme si elle n'a pas permis de satisfaaux standards de I'évaluation d'un systéme
d’'information (DelLone et McLean, 2003), permet désenter ici deux résultats sur le partage et la
réutilisation d’histoires racontées : d’'une paiimportance de la distance cognitive et de la dénsit
sémantique, et d'autre part la validation de trsiénarios de réutilisation différents, car on peut
Adopter, Adapter ou Transformer » une connaissaetcegeci « a l'intérieur ou a I'extérieur » de sa

sphére d'activité.

1. L’étude théorique du «cycle de vie » des conmaiances : création,

partage et réutilisation.

L'analyse des recherches sur le processus de patlisgy connaissances dans les organisations
permet de mettre en évidence quatre activités trr@ation : la génération et le stockage dans un
premier temps, la diffusion puis I'application damnaissances dans un deuxiéme temps (De Long and
Fahey 2000; Alavi and Leidner 2001; Gold, Malhoétaal. 2001). Considérer ainsi la gestion des
connaissances comme un processus de traitemeobuesissances permet de refléter a la fois la @atur
cognitive individuelle et la nature sociale cullleedes connaissances organisationnelles (Alavi and
Leidner 2001). Ce processus s'articule alors ewtfon d’'un véritable cycle de vie de la connaisganc

comme on le voit sur la figure 1 :



Figure 1 : Le cycle de vie de la connaissarice
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a. La phase de création : la génération et le stoage des connaissances

Les deux premiéres phases de génération et deagmdont tres liées, puisqu’elles permettent
I’émergence du corpus de connaissances a gérer.

La génération de connaissances est principalememqracessus deonstruction de sengpar
compréhension, sélection, rétention, révision, piat®mn de I'inattendu (Weick, 1995). Il correspaad
I’émergence de nouveaux contenus, au remplacengenbtenus existants, a la création de nouvelles
connaissances a partir de celles qui sont existaftette phase est en général identifiée par différ
termes comme « acquisition, recherche, génératiméation, innovation, intelligence économique,
capture, traque, alimentation etc. ». Nous somrmiedans une perspectivesystéme d’information,
intégrant I'utilisateur et le contexte d'utilisati@e ses connaissances. Il s'agit a ce stade aaissance
non codifiée, et lorsque qu’'un outil du S.I. lanmteen compte (face a face, mais aussi vidéocordéren
messagerie, forum, weblogs..), c’est surtout s@mle des interactions entre individus pour |etqge
de connaissances tacites, faisant référence aegmae de socialisation de la matrice de Nonaka4{199
Weick (1995) explique alors le role des histoiragglla construction de sens Si I'exactitude est utile
mais pas nécessaire pour la construction de sariestice qui est vraiment nécessaire ? La répoese e
quelque chose qui préserve la plausibilité et ledhérence, quelque chose qui est raisonnable et
mémorisable, quelque chose qui prend en comptexigériences passées et les attentes, quelque chose
qui résonne avec les autres, quelque chose quiiseiconstruit rétrospectivement mais qui peutsaus
étre utilisé prospectivement, quelque chose quiucepa la fois les sensations et les pensées, geelq
chose qui permet aux améliorations de s’adapter particularités de I'entreprise, quelque chose fu'i
est amusant de comparer. En résumé, ce qui essseioe dans la construction de sens c’est une bonne
histoire » (Weick, 1995).

! D'aprés Ruggle (1998)



Le stockage des connaissances est principalemeptogessus deapitalisation dans le cadre
d'un projet de Systéemes de Gestion des Connaissd8¢&C). Nous sommes ici dans une perspective
«technologie de l'informatio® intégrant I'informatique et I'organisation, ebrforme au « modeéle
d’entrep6t » évoqué par Alavi (2000) ou aux priesigl’une infrastructure pour capturer la connaissan
transmise dans la narration proposée par Reamy2)2Q@ capitalisation consiste alors a identifier,
recueillir et rendre exploitables, quel que soitbmtexte, les connaissances acquises ou crééemear
organisation et ses membres (Pomian 1996). L'osgdioin doit étre capable d'organiser, d’intégrer,
d’'associer, de structurer, de coordonner et dertiéatte connaissance : il s'agit de transforrger
connaissance existante en connaissance accessible.

Stein et Zwass (1995) envisagent le processusodkagfe des connaissances en deux étapes : une
premiére étape d'acquisition et de conservationis pme étape de recherche et de restitution des
connaissances. La premiére étape de rétentionér€sse a la représentation des connaissances,
déterminante pour la réussite ou non des étapéseultes : ici, de nombreux choix vont étre opérés
concernant la codification, la structuration ettéghnologie. Ces décisions sur la représentation so
importantes, car elles vont ensuite conditionnanémiére dont pourra s'effectuer la deuxiéme éthpe
recherche et de restitution de la connaissance.

La plupart des méthodes dites Krowledge Managemerse sont appliquées a proposer des
solutions au niveau de la capitalisation. Il facit identifier « ce qui va étre géré » et « comment
repérage des savoirs tacites, puis organisatiorlede capitalisation avec des méthodologies de
formalisation. Ces méthodes sont alors orientésoiét a la capitalisation des retours d'expérgsn
(comme MEREX avec ses fiches d’'expériences, ou awiREX avec ses « points de vue » descriptifs,
lexicaux et contextuels), soit plutdt a une vétaamnodélisation des connaissances (comme MKSM avec
la gestion du contexte et du sens des informationscomme CommonKADS centré sur le flux
d'acquisition de connaissance). Mais Soulier (206S)ste alors sur les difficultés spécifiques a la
codification d'un « scénario » d’expérience professelle, qui contient non seulement un ou dessaate
situation (une action réellement accomplie, songde par une capacité et un role du narrateur) mais
aussi des propriétés de régularité (une routineae#) ou d’irrégularité (une anomalie surprenaree)
enfin des intentions du narrateur.

Pour les artisans de notre étude, la gestion deaissances reléve surtout du partage de savoir-
faire individuels et collectifs, de l'interprétatia’une information dans le contexte d’une actionc de
répertoires de savoirs procéduraux trés contestmliDans notre recherche nous avons donc rencontré
des artisans afin qu'ils nous racontent leurs hiessosur leurs usages d’Internet et des TIC. Ness |

avons ensuite retranscrites et nous les avonséedean fonction de dimensions multiples.



b. La phase de partage : la diffusion des connaissees

Etant donné la nature dispersée des connaissargasisationnelles, les organisations doivent
pouvoir les diffuser, si elles souhaitent réutilisans différents contextes les contenus préalabiem
stockés (Zander and Kogut 1995; O'Dell and Gray€998).

La diffusion représente alors un échange entre amgce et un destinataire. Au-dela d’'une
transmission, on peut parler de partage puisqlagis de rendre la connaissance utile aux autres a
l'intérieur d’'une organisation. Entre individussilagit bien d’un processus par lequel un acteuvexit
sa connaissance dans une forme qui pourra étrerisnpppropriée, et utilisée par d’autres. Le term
« partage »implique bien une certaine action consciente depdet de I'individu qui posséde une
connaissance pour la communiquer a d'autres. [Riffir auteurs retiennent alors deux étapes dans ce
processus de diffusion.

La premiere étape est celle de I'externalisatiofad®mnnaissance (Hendriks 1999), on parle aussi
de processus de transmission (Davenport and Pig88) ou d'extériorisation (Soulier 2005), puistju’i
s’agit de la rendre disponible a d’autres personfAesette étape du processus, un certain nombre de
choix ont déja été fait dans la phase de créatnme qui concerne le type de connaissances ceéées
comment les stocker. Mais le point délicat deviemtque nous pouvons appeler Idilemme de la
contextualisation »: le fait qu’'une connaissance soit contextualisgéeaccorde évidemment plus de
signification (elle sera plus riche, car elle ser@ux ancrée dans son contexte de création), nmais e
conséquence elle sera plus idiosyncrasique, elia plus de « stabilité » cognitive et sera donc plu
difficile a transposer dans d’autres contextesfaitequ’une connaissance soit plus ou moins contsbd
va donc dépendre du type de connaissances quesdiamaite retrouver dans « I'entrepét » et du type
d’individus susceptibles de I'utiliser. Plus prégisent il sera facile de conserver, pour une histade a
un probléme de production, tous les éléments quictent dans son contexte. Et il sera plus diéfidi
conserver, pour une histoire liée a un probleméakdensemble des éléments contextuels qui paotirta

lui donne son sens.

La deuxieme étape est celle de linternalisatior(ttiks 1999), ou processus d’absorption
(Davenport and Prusak 1998). Cette deuxieme étappadtage correspond a la « digestion » de la
connaissance par d'autres individus. L'individu tjuou écoute un certain nombre d’informationdes
traiter dans un processus cognitif en deux tenipglécontextualisation puis la re-contextualisation
peut d’abord parler de dé-contextualisatioen lecture» (Marti 2006) : cela consiste pour le récepteur a
prendre en compte I'information brute, et a luiexelr les marques de son contexte pour pouvoiaiatr

En définitive, cela revient a organiser I'inforn@ati Plus la connaissances était restée contexdaalisns



I'étape précédente, et plus il sera difficile pbundividu de la traiter (mais, et c’est leparadoxe de la
décontextualisation » c'est justement la forte contextualisation decdmnaissance de départ qui lui
donne tout son sens...). Enfin vient le dernier stadkii de la re-contextualisatienen réécriture», ol
lindividu va reconstituer de nouvelles connaisgndans un nouveau contexte. C’est une sorte de
« traduction» de la connaissance, d’une situatici Une situation B. Le partage se produit lorsge’'un
connaissance, acquise dans un contexte particylient étre reprise d'une fagon judicieuse et
fonctionnelle dans un nouveau contexte, lorsqu’allété re-contextualisée. Nous pouvons considérer
cette réécriture au sens large du terme, c'estea-gii’'une nouvelle situation peut étre seulement
imaginée, I'application ou I'action pouvant se déer ensuite a plus ou moins long terme. En eféet,
diffusion des connaissances ne constitue qu'ungeéaélable a leur application effective (Alavi and
Leidner 2001; Gold, Malhotra et al. 2001).

En définitive le probléme du degré de contextuieades connaissances apparait & ce niveau
comme crucial : dans la plupart des SGC il doi¢ &éterminéau préalable(en fonction des besoins
supposés des futurs utilisateurs du systéme), nmis proposerons ici (pour un systeme de partage
d’histoires racontées par des artisans) un outistdecturation des récits qui permette des reclasrch
multiples et interactives, qui permette donc d'gthas flexible et plus personnalisé, car d’une aiag
maniére c’est l'utilisateur lui-méme qui pourra g@iui-mémela distance cognitive, entre « trop » ou
« pas assez » d'informations contextuelles. Laadit cognitive est un concept utilisé en scienees d
I'éduction (Marquet et Nissen, 2003) comme en eoguir cognitive (Maurice-Baumont et Derognat,
1994), et défini par I'importance des transitiorsngl une chaine connectant deux connaissances :
différences entre des habiletés cognitives, diffées entre des méthodes de travail, différences
linguistiques, hétérogénéité des savoirs, difféeenprofessionnelles... Nous retenons surtout ici les
inférences nécessaires pour conclure un partazg;acdire I'importance des transitions effectugasr

la décontextualisation « en lecture » puis la reexdnalisation « en réécriture ».

C. La phase de réutilisation : I'application des conaissances

La derniére phase est celle deréatilisation elle concerne I'application des connaissances
(Fahey and Prusak 1998), (Gold, Malhotra et al.120Certains auteurs ont souligné que I'avantage
compétitif réside dans I'application de la connaig® plutdt que dans sa possession (Alavi and &eidn
2001). Ben Saad et Diani (2005) réfutent I'idéend’iconnaissance possédée au niveau ontologique de
l'individu (une connaissance-réduite-a-I'informatipet parlent de onnaissance-en-(inter)action sur
la base des travaux de Lev Vygotsky, Jean Piagéeeate BourdieutMachlup (1980) avait montré qu’une



unité d’information peut étre ajoutée a un stoclstexit de connaissances, mais elle peut n'y apporte
aucun changement ou entrainer sa totale réorgmmsabut dépend des capacités cognitives destagen
et de leur pouvoir a procéder a des processus idapgsage (Cohen and Levinthal 1990).

Cette application des connaissances, en tant quegsus d’intériorisation, est un concept qui a
été peu traité dans la littérature S.1., car il @ifficilement observable. La plupart des contribos

s’attachent alors aux phases du processus et aditioos facilitatrices.

Pour Duffy (1999) la réutilisation implique a lagde rappel de I'information qui a été stockée (a
tel endroit, sous tel index, avec tel schéma dssilaation, auprés de tel expert ...) et la défimitdes
besoins réels des utilisateurs pour qu'’ils applqume nouvelle connaissance.

Grant (2001) met en évidence trois mécanismesaglication de la connaissance susceptibles
de favoriser la réutilisation : (1) les directivesles procédures développées pour comversiondes
connaissances tacites de spécialistes en connzgssarplicites utilisables par des non-spécialis®s
les routines et les modéles de coordination dépélegour permettre aux individus d'appliquer et
d’intégrer leurs connaissances spécialisgass avoir a se coordonnavec les autres, et (3) la formation
d’équipes spéciales indépendantes, constituéedivdiins détenant des connaissances spécialisées et
formées a la résolution de probleme.

Pour Markus (2001), la réutilisation de connaiseangasse par quatre activités différentes. La
premiére étape est la définition de daestion de rechercheétape essentielle pour le succés de la
réutilisation. La deuxieme est la recherche ébdalisationde I'expert ou de I'expertise. La troisiéme est
la sélection de I'experdu du conseil approprié, a partir des résultataaecherche. Enfin, la quatriéme
est d'appliquer la connaissance dans un processuscdntextualisation(puisque la connaissance a
nécessairement été décontextualisée quand elfecagturée et codifiée).

Pour les narrations, Soulier (2005) parle de digtibn sociale des connaissances, avec trois
phases bouclées sur elles-mémes : I'extériorisafjiam les récits, les témoignages, les rumeurs, les
anecdotes...), puis l'objectivation (légitimation desnduites racontées, institutionnalisation...), puis
l'intériorisation (appropriation des conduites légées a travers les mythes rationnels plausible [zo
communaute).

Pour la réutilisation de connaissances pédagogidars la e-Formation, Fallery (2004) montre
les différences opérationnelles et conceptuelleseeréutiliser des ressources (normalisées LOM,
SCORM...), réutiliser des activités (normalisées IM3-CPM...) et réutiliser des outils (interfacés pa
des normes ouvertes) : le niveau de « granulaetédenc d’'agrégation souleve de nombreuses qusstio

Finalement cette derniére phase de réutilisatibda@® cruciale pour I'organisation, car c’est elle
qui détermine en définitive la performance de lamble du processus de gestion des connaissances.



Dans notre étude, bien que nous ne puissions EEN\@ED la réutilisation finale par les artisansyso

avons donc étudié finement l@atentionde réutilisation.

2. Le portail « ArtiStoria » : la conception et I'expérimentation d’'une base

d’histoires partagées sur Internet.

L'objectif du portail & mettre en place était darpettre aux artisans de lire des expériences
d'autres artisans. Nous pouvons alors présentecolaception du portail et la méthodologie de

I'expérimentation.

2.1 La conception du portail Artistoria

Dans la premiére phase de création et de stoclkegyeahnaissances, 31 récits d'utilisation ont
été recueillis oralement pour amorcer la baseiespirant de la méthode des cas d'utilisation ¢ibson,
Booch et al. 2000) et des récits d'utilisation (Kmaon (2001). Ces récits ont été retranscrits
intégralement (une a deux pages), seules les fautaamaticales ont été corrigées pour faciliter la
lecture.

Notre exploration du modeéle de cylce de vie desia@sances nous a montré I'importance de la
structuration des histoires, I'importance de la tegtualisation, et I'importance des intentions de
réutilisation. Nous avons alors développé le pym®t« ArtiStoria », pour prendre en compte chaain d
ces éléments de I'étude théorique :

- Pour la structuration des histoires, nous nousnses inspirés du modéle des « storiettes » de
Soulier et Caussanel (Soulier and Caussanel 2@02ie® 2003). Les 304 extraits obtenus corresponden
a un découpage en « molécules » opéré sur lessidirbs stockées, une molécule étant un morceau
d’histoire sémantiquement indépendanti va d’'une phrase a un paragraphe (on retouyea®eme du
découpage d'un texte dans tous les outils d'analgs@lonnées textuelles, Fallery et Rodhain 2007).
Suivant le type de requete, les histoires peuviems apparaitre sur le portail soit dans leur iraétg,
soit suivant une liste d’extraits formés des mdiésu

- Pour la contextualisation des histoires, nousawagfini différents types d’'acces aux données :
soit par une recherche plein texte dans les héstpgoit par une recherche plein texte dans desisoit
par histoires complétes, soit par extraits d’hie®i..

- Pour les intentions de réutilisation, nous avonganisé une recherche possible suivant les
grands axes correspondant aux intentions du narrafmétiers, usages possibles, objectifs,
investissements et résultats, tableau en Anneke)adit donc, suivant le modéle proposé par Soulie

(2005) d’'une codification « a posteriori », et s « au fil de I'eau » ou « durant la narration ».



La figure 2 montre un exemple de recherche ouidant voulait lire des histoires complétes
concernant le métier de « luthier » (il cherclpait métiers, dans la catégorie des métiers d’arts)

Figure 2 . Exemple de recherche d'histoires conceamt le métier de luthier :

OO == Aistoria '
m E G A http:/ fwww.artistoria.net/principal.phpradresse=2 [&] -

PAR METIERS> Métiers d'Arts> Luthier Ma Tﬁ(]llété
[ Séléctionner une histoire | ,‘.g

Dans le menu déroulant les histoires
correspondant a la requéte

La figure 3 montre une recherche ou I'artisan vib@avoir dans quels index on peut trouver le
mot « site », il voit que ce mot apparait deux fdss I'index « Usages »

Figure 3 . Exemple de recherche d’un index concerm&le mot « site » :

~ Aristo

m E E A http:/ /www.artistoria.net/ principal. php?adresse=2 © B1Q~ Google

Le site Web

Recherche par usages, 2 élément(s) trouvé(s) Création d'un site Web

Dans quel index trouve-l-on ce terme ? Ce terme se trouve deux fois
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Au final, I'artisan devrait donc pouvoir consulter base le plus librement possible, et ceci lui
permettra deyérer lui-mémela distance cognitive en fonction de sa facilité ou sa difficulté aayéle

processus de décontextualisation « en lecturade etcontextualisation « en réécriture ».

2.2 La méthodologie de I'expérimentation

Une fois le prototype mis en place, il fallait ob@r comment il pouvait étre utilisé par des
artisans. Compte tenu de I'état de maquette dwiyme, notre objectif n’'était pas de satisfaire aux
standards de I'évaluation d'un systéme d’informati(DelLone et McLean, 2003), mais bien de
caractériser les différents scénarios possibles gartage de connaissances « sur la base de xécits
Aprés une étude préliminaire avec 9 artisans, nausns alors mis au point un protocole
d’expérimentation en trois étapes :

La premiére étape a éf&ntretien non directif « Avant », ou nous avons mené 87 entretiens
avec des artisans sur leurs usages actuels ouitsmulddnternet et leur position vis-a-vis de cette
technologie ('ensemble des entretiens a été estréget entierement retranscrit). L'idée était del
recueillir le projet initial de I'artisan vis-a-vi$Internet, de maniére a pouvoir le comparer deqwrojet
final aprés utilisation de la base d’histoires.

Ensuite nous sommes passés a I'étape d'utilisadidtiartisan était seul face a I'outil Artistoria
il devait compléter lui-méme uBarnet de Navigationau fur et @ mesure de ses requetes sur le sit, ai
gu’'un questionnaire final sur quelgues variablgmaliétiques (au final 48 « mini-cas » completsétat
exploitables : age médian 40 ans, 44% de femmadggtniveau CAP & 60%). L'objectif était ici de
valider concrétement la deuxiéme phase de diffudies connaissances, en particulier le « dilemme de
contextualisation ». Le tableau 1 présente la siraae ce carnet de navigation :

Tableau 1. Structure du « Carnet de navigation »,e@mpli au fur et a mesure :

Numéro de I'histoire ou de I'extrait consulté Histoire n° Histoire n° Histoire n°

Tout le contenude I'histoire a été lu Oui Non Oui  Non Oui  Non

Je trouve cette histoire intéressante Oui Non Oui  Non Oui  Non

J'ai confiance dans le contenu que je lis Oui Non Oui  Non Oui  Non

Cette histoire est trés éloignéde mon contexte professionnel Oui Non Oui  Non Oui  Non

Je pourrais réutiliser directementcet usage pour mon projet Oui Non Oui  Non Oui  Non

Pour réutiliser un de ces usages les modificatiosgraient importantes Oui Non Oui  Non Oui  Non

La lecture de cette expérience m'a donné des idémsuvelles Oui Non Oui  Non Oui  Non
qui n'étaient PAS dans cette histoire

Je pourrais réutiliser un de ces usages dans I'immdét Oui Non Oui  Non Oui  Non

Je compte réutilisercet usage Oui, un peu, Non Oui, un peu, Non Oui, un pewa No
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Enfin la troisieme étape a étEntretien semi-directif « Aprés », entretiens menés aprés la navigation
sur ArtiStoria : les histoires que I'artisan av@ipisi de lire lui semblaient-elles proches oughéies de
ses activités ? Comment envisageait-il une réatitea? Avec quels types d’éléments? L'objectif titai

de valider concrétement la troisieme phase de ligaiton et d’application des connaissances, en
analysant comment un transfert de connaissance pwainodifier le projet initial de l'artisan : une

analyse de contenu a permis de comparer I'entretiévant » et I'entretien « Aprés ».

Grace a l'ensemble des matériaux colligés (deuxeBahs et un carnet de navigation par
individu), nous avons d’'abord cherché a caractétegdifférents processus cognitifs mis en ceuvire :
s'agissait donc, sur la base d’'une analyse de sontle définir des « scénarios » qui puissent pebrene
de classer les individus avec le moins de subjieetpossible. La définition de la grille d'interpagion de
'analyse de contenu a été manuelle, elle a nééedsi nombreux allers-retours entre le codageset le
matériaux colligés. Dans les cas ambigus la fiélétiter-codeurs a été vérifiée. La validité estisis par
la triangulation des données (entretiens et cadetsavigation) et I'appel systématique aux coredpt

la littérature sur le cycle de vie des connaissance

3. Reésultats : distance cognitive, conversion séni@gue et scénarios de
partage/réutilisation.

L’'expérimentation du portail Artistoria permet deggenter ici trois résultats dans les phases de
partage et de réutilisation d’histoires racontéesur l'importance de la distance cognitive, sur
importance de la conversion sémantique, et survddidation de trois scénarios différents de

partage/réutilisation.

3.1 Premier résultat: dans la phase de partage,ast la distance cognitive qui est

caractéristique.

Apres la création et le stockage (mise a dispasii®la connaissance pour la rendre disponible a
autres), le processus de partage des connaissaece&mmpose d'une étape d'extérioration puis
d’internalisation. Il apparait dans notre étude Hémpe d'internalisation se déroule concrétemamt
deux temps : un premier temps de véritable décamégation ou a I'inverse de simple lecture, puis
deuxiéeme temps de véritable recontextualisatioa bimverse de simple reformulation.
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L'analyse de contenu des 48 mini-cas a montré 'guepbuvait classer les individus suivant deux
catégories, quant a la gestion plus ou moins fatgléa distance cognitive, définie par I'importartes
transitions dans une chaine connectant deux ceramaiss :

- ceux qui ne peuvent cherctigra l'intérieur de leur sphére d’activité : une simple lecturend’u
récit proche de leur contexte, suivie alors d'ugfenrmulation immédiate (23 cas sur 48)

- ceux qui peuvent cherchatepuis I'extérieur de leur sphére d'activité : une véritable
décontextualisation d’'un récit éloigné de leur eate, suivie alors d’une véritable recontextualisa(25

cas sur 48).

Deux exemples permettent d'illustrer notre méthdeelassement.

Nous avons pu classer Marion, créatrice de bijomme une personne qui décontextualise peu,
car elle gérdlifficilement une forte distance cognitive. Pendant I'expériragah on constate qu’elle lit
quatre histoires qu’elle trouve intéressantes, foagjue nous analysons son carnet de navigatioa no
constatons que les deux premiéres histoires sanhidéires de bijoutiers (proximité professionegll
Elle va ensuite lire I'histoire d’'un céramiste atlle d'une créatrice de vétements, mais I'analyse d
I'entretien montre que ces histoires sont en faftea proches de sa sphére d’'activité (proximité des
méthodes de travail). Dans I'Entretien Apres, ebafirme :« Ben oui ! Je n'ai cherché qu’en fonction
des métiers proches de ce que je fais, les deumipre c’est des bijoux, et apres il y a des céritanist
des vétements, parce que je touche aussi un pawa ¢

Nous avons donc pu classer Marion comme quelquuinpgrtage des histoires qui sait
l'intérieur de sa sphére d’activité : elle ne cherche padjzartres entrées que les Métiers, elle gére
difficilement une forte distance cognitive. N'ayguas eu vraiment a sortir une histoire de son coaitéa
re-contextualisation n’est pas son problémealler rechercher des matériaux, il y a en a um, u

céramiste, qui commande par le Net des matériautaéia, ¢ca c’est clair que je vais essayer».

A l'inverse nous avons pu classer Magali, fleuristemme une personne qui décontextualise
rapidement, elle géréacilement une forte distance cognitive. Magali ne lit pagxifaits, mais des
histoires entiéres : traiteur, macon, fleuristdyrifzant d’articles textiles et luthier... Peu impocee le
contexte soit proche ou éloigné, elle arrive a démdualiser. En lisant par exemple I'histoire d’'un
traiteur, elle ne garde que l'information principdle systéme de sauvegarde), et elle exclu leslslét
contextuels (le fait que ce traiteur avait choessgstéme de sauvegarde pour des problemes d'diages
a la situation géographique). Ensuite elle recdntdise en imaginant ce systéme de sauvegardesdans
activité : « Par exemple, au niveau de la facturation, le ¢mtpouvoir sauvegarder... Parce que ca, ¢ca
nous arrive souvent, enfin régulierement de faiee fdusses manipulations. Et donc de perdre des
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données et donc ¢a c’est déja pas mdans le carnet de bord elle nous signale que tefifivations ne

seront « pas importantes » pour réutiliser ceteisagqu’elle pourrait le réutiliser « un peu ».

3.1.2 Deuxieme résultat : dans la phase de réutiison, c’est la conversion sémantique qui

est caractéristique.

Le processus d’application des connaissances, mpsuvons pas observer s'il y a réutilisation
dans I'action, mais seulement uimention de réutilisation. L'analyse théorique avait notaammfait
apparaitre deux dimensions de la réutilisationgrémularité de la connaissance et la conversioseds.

La granularité, owensité sémantique définit I'étendue de la connaissance stockéé,she et
donc réutilisable : un élément (I'individu ne compéutiliser qu'une « image », c’est I'objet le phetit),
une séquence (la personne compte réutiliser udre chapplication » qui l'intéresse) ou un projetute
une idée, un projet complet, c’est I'objet de rigdtion le plus important).

La conversion du sens, gonversion sémantiquepeut se décrire suivant les trois modifications
possibles que la personne compte faire « sublaxxannaissance réutilisée : I'adoption directeofridn
sans modification), I'adaptation (I'individu va aper a son contexte professionnel) ou la
transformation (la personne va se servir d'une idéesolution ou d'un objet, pour en imaginer un

nouveau).

Au total, l'analyse de contenu des 48 mini-cas antndoque lI'on pouvait bien classer les
individus suivant trois catégories quant a la cosied sémantique : jadopte directement» (12 cas sur
48), «j'adapte » (15 cas sur 48) ouje transforme » (10 cas sur 48). Dix autres cas déclarent nfavoi
aucune intention de réutilisation. En revanche'aébtsavéré impossible de classer en fonction de la
granularité de la connaissance réutilisée : l'arti du mal a juger si la connaissance est dense ou
étendue (ceci est d'ailleurs en accord avec de neusbks critiques, dans la e-Formation, sur le amdag

priori de la « densité sémantique » d’'une ressource pgitpge, Gemme 2002).

Nous pouvons illustrer de nouveau notre méthoddatessement, avec trois exemples.

En reprenant le cas de Marion, créatrice de bijellg, coche trois cases dans le carnet de bord
quand elle lit I'histoire d’'un céramisteoui je pourrais réutiliser directement cet usage poan projet,
non les modifications ne seront pas importantesuéeje compte réutilisecomplétementcet usage. Lors
de l'entretien Apres, elle confirme« rechercher des matériaux en lItalie, ca c'estrclaie je vais
essayer, mais c'est difficile de trouver, moi jexybien, mais il faut savoir chercher sur Interrdbi, j'y

vais souvent et je passe des heures sans trouvgunecge cherche. Je sais que je cherche mal ! Parce
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gu’'on peut tout trouver, il parait! Marion a simplement reformulé une information dirtéressait
pour sa propre activité professionnekeoh peut tout trouver, il parait)pet « ladopter directement »

(« c’est clair que je vais essaye). »

Michel, imprimeur, avait lu quatre histoires : ghocolatier, un boulanger, un macon et un
céramisteDans le carnet de bord il avait coché, a propogéeence d’un chocolatier qui arrive a vendre
au Japon non je ne pourrais pas réutiliser directement cet @gair mon projeui les modifications
ne seront pas importantes, et je compte réutilisgreu cet usage. Dans I'Entretien Apres, il reformule :
« Moi, j'ai une cliente qui est dans la lingerieadle a un site, ¢a fait trois ou quatre ans maitet. Elle
vend, elle n'est pas mécontente, mais enfin ellgul depuis le temps, si elle avait di attendn&sp
ca... ! Mais la, ce chocolatier, c’est différent, st@raiment pas mal leur truc, aprés tout ¢a neteqias
forcément une fortune et je peux essayer moi-méntwidoler un site, j'ai quelques compétences en
informatique et au fond jaime bien ¢a Michel se sert de I'histoire qu'il vient de liremme d'une

séquence, gqu'il vadapter & sa situation.

Avec le cas de Pascal, facteur de piano, on vaitngeejet n’entraine pas forcément une absence
de réutilisation, parce que cela peut donner devellms idées auxquelles 'artisan n’avait pas pessé
Dans son carnet de navigation, il coche a plusimpsses « la lecture de cette expérience m’a éldes
idées nouvelles qui n'étaient pas dans cette histaDans I'entretien Aprés il déclakeJe ne suis pas
certain de I'utilité d'un site comme ca avec destpl, d’autant plus qu'il y a des gros professidargii
ont des sites depuis longtemps et beaucoup de ¢hgiyar contre sur les données techniques que je
cherche sur le Web, jaimerai bien faire un site ga, c'est assez pointu (...) ¢a serait des desné
personnelles que je mettrais a disposition, catckeaiment quelque chose qu'il manque. En plus, ca
serait beaucoup plus porteur, ¢a apporterait rémiémt un plus »Nous avons pu le classer comme
quelqu’un qui compte transformer » : « Je ne suis pas certain de I'utilité d'un site coenga... par

contre...»

3.2 Troisieme résultat : dans le cycle de vie deormnaissances, trois scénarios différents sont
validés.

Aprés construction de la grille d’interprétation lidmalyse de contenu, nous disposions de deux
dimensions validées : la distance cognitive pameypar les individus et la conversion sémantique
envisagée pour la réutilisation : Le croisementcds deux dimensions aboutissait donc a priori a six

scénarii possibles, présentés dans le tableau 2 :
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Tableau 2 : Les six scénarios envisagés

Phase de Réutilisation

J'adopte
) J'adapte | Je transforme
directement
Phase de | A lintérieur (1) (2) (5)

Diffusion A I'extérieur (2 (4) (6)

En fait, les deux dimensions ne s’averent pas cetapient indépendantes, le regroupement des 48 cas a

finalement permis de valider trois scénarios biistirtcts.

a. Le scénario « Proximité cognitive et Adoption decte » : 12 cas étudiés sur 48

Ce scénario correspond a la case (1) du tableanpos avons pu regrouper des individus qui
consultaient des histoirgésl'intérieur de leur contexte ou dans des situationsleui ressemblent. A
chaque fois que la personne envisage une réutilisatest parce qu’elle se septoche du contexte
Cette proximité cognitive peut venir des métiers spnt proches (dans le batiment : un macon, un
électricien, un peintre...). Mais I'artisan peut auss sentir proche d’'une personne en fonction de la
situation qu’elle décrit dans I'histoire. Les parses classées dans cette catégorie n’isolent pas la
connaissance de son contexte, elles décontextoilisEcilement. Elles reformulent donc facilement
pour traduire la connaissance dans leurs conteptefessionnels. Ces artisans reprennent 'usage
contextualisé par lequel ils ont été intéressésxptiment leur envie de le réutiliser sans modifler
envisagent ddopter directement (Uun élément ou une séquence, jamais un projet gsdes vraiment
les modifier.Le questionnaire rempli apres l'utilisation montre sont plutét des petits utilisateurs
d’Internet, et qu’ils ne possedent pas de fortespg&iences informatiques.

b. Le scénario « Distance cognitive et Adaptatiorésnantique » : 15 cas étudiés sur 48

Ce scénario correspond aux cases (3) et (4) deaapll regroupe des artisans qui n'ont pas de
probléme pour gérer la distance cognitive. lls scapables de lire des histoirasl'intérieur ou a
I'extérieur de leur contexte. lls s’'intéressent plus a I'usd@eontextualisé qu'au contexte de I'histoire
globale. En ce qui concerne la réutilisation, #swisagent eradaptant la connaissance. Ces artisans
sont capables de lire n'importe quel type d’higsien prenant suffisamment de recul pour en egtrai
l'information intéressante) et au niveau de laifidation ils adaptent un élément ou une séquerieara

contexte (jamais I'ensemble d’'un projet). Le gqumstaire rempli apres I'utilisation montre une grand
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diversité des métiers dans cette catégorie, madeh®minateur commun semble étre d’'une part une

utilisation importante d’Internet et une certaiaenfliarité avec I'outil informatique.

c. Le scénario « Distance cognitive et Transformain sémantique » : 10 cas étudiés sur 48

Ce scénario correspond aux cases (5) et (6) deaabCette catégorie des « transformateurs » est
assez différente des deux catégories précédelstdiseht des histoireslantérieur ou a I'extérieur de
leur contexte professionnel, mais ttansforment la connaissance, ils font plus que I'adapter ils la
reformulent complétement : en lisant les histoicestenues dans la base en ligne, ils trouvent de
nouvelles idées auxquelles ils n’avaient pas panparavant. A chaque fois I'artisan va déconteigenl
puis recontextualiser et imaginer quelque chosealereau pour sa propre activité. La frontiére entre
adaptation et transformation peut paraitre prochais nous nous sommes a chaque fois posé les
guestions suivantes : Est-ce que cette personrentewun nouvel usage ? Est-ce qu’elle le change
simplement de contexte ? Et nous avons vérifiéaaeh fois que la personne avait bien coché dans son
carnet de navigation « la lecture de cette histwite donné des idées nouvellgsi n’étaient PAS dans
cette histoire ».

Il est intéressant de souligner que c'est le seéhario ou les artisans n'ont pas recherché
seulement par métiers, mais ils ont utilisé touésspossibilités offertes par Artistoria : requétein
texte, recherche par mots clés dans les indeisattdn des liens entre histoires et fragmentsstbiries,
recherche par objectifs, par investissements, gaultats... (tableau en annexe). Leurs caractéresgiqu
sont proches de ceux du scénario précédent, cameitslasemblent plus familiarisés et experts avec

Internet.

Conclusion

L’objectif de cette étude était de montrer quenigthodes narratives, ou girytelling sont une
perspective intéressante pour la gestion des cesaraies dans les trés petites entreprises. Notre
exploration du modéle de cylce de vie des connatesa a d'abord montré l'importance de la
structuration par des index, de la contextualisaties histoires et de I'intention de réutilisatidlous
avons alors développé le prototype ArtiStoria eraite compte ces trois éléments. Nous pouvons, apres
I'expérimentation et I'étude de contenu de 48 «ivoas », revenir sur le modeéle du cycle de viey et
inscrire nos trois résultats dans la figure 4 :sdianphase de partage c’estdiatance cognitiveui est
caractéristique, dans la phase de réutilisatiost d®conversion sémantiqugui est caractéristique, et
trois scénarios dpartage/réutilisationont été validés, on peut Adopter, Adapter ou Taner une
connaissance, et ceci a l'intérieur ou a I'extérigel sa sphére d’activité.
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Trois scénarios

4
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Distance cognitive Conversion sémantique

Figure 4 : Nos résultats, dans le modéle du cycledie des connaissances

Cette étude présente un certain nombre de lingtgssont autant de voies de recherche que nous

avons déja commencé a explorer :

Nous n'avons pu disposer que de 48 mini-cas lgation de la maquette, ce qui n'a pas

permis une véritable évaluation, au sens de DekbiMaclLean (2003) ;

Nos résulats concernent surtout les phases degpast de réutilisation, car dans la phase de

génération/stockage :

nous n'avons pas mis en ligne de récits sousdatmvidéo, ce qui n’a permis de tester les
derniéres avancés du Web sémantique avec la sjadicifi des ontologies et les moteurs de
recherche multi-média, au sens par exemple dutp@g§dRIShttp://ynizon.free.fr/osirisbu

du projet EDELWEISS http://www.inria.fr/recherchgigpes/edelweiss.fr.html

nous avons structuré les textes des récits «x@ala », ce qui n'a pas permis de profiter des

outils aujourd’hui classiques de l'analyse de desnéextuelles, au sens de Fallery et
Rodhain, 2007 : analyse lexicale, linguistique,nitige et thématique ;

nous n’'avons pas exploité la fonction de commiegasur les récits, ce n'a pas permis de
tester un travail collaboratif et la boucle du meddepuis la réutilisation avec retour a la
création. En s’appyant sur la grille proposée paar@l (2003), on peut dire que nous avons
croisé trois des perspectivdénpwledge-based vieavec GrantDynamique de création de

18



connaissanceavec NonakaConstruction de senavec Weick), mais pas la perspective

Communauté de pratiguesec Wenger.

Néanmoins ce travail a déja des implications mariags, car il permet de conclure que la mise gmeli
d’expériences professionnelles modélisées sousefdmrécits est possible, mais a condition d’otfrie

indexation multiple et une bonne liberté de rechengour gérer soi-méme la distance cognitive.
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ANNEXE. Tableau des indexations des récits dans fgortail ARTISTORIA (entre parenthése le

nombre de récits ou d’extraits accessibles)

PAR METIERS
Alimentation / Art de ...(6)
Béatiment / Construction (4)
Maison / Décoration (1)
Maintenance / Réparation (0)
Métiers d'Arts (12)
Mode / Beauté (1)
Automobile / Transport (0)
Santé (0)
Vie quotidienne / Loisirs (2)

PAR USAGES POSSIBLES (115)
Pour vendre ou acheter (50)
Pour s'informer (18)

Pour l'organisation (14)
Pour communiquer (24)
Personnel ou familial (5)
Se connecter a Internet (4)

PAR INVESTISSEMENTS (29)
Moyens matériels (6)

Moyens financiers (4)

Temps consacreé (7)
Personnel nécessaire (5)
Manque de moyens (4)

En logiciels (0)

Pour chercher des info...(0)
Formation (3)

PAR OBJECTIFS (72)
Réduire les frais (0)
Gagner du temps (4)
Augmenter la qualité (10)
Par obligation (8)
Pour se différencier (0)
Répondre aux exigences...(4)
Pour se faire connaitre (18)
Pour la sécurité (1)
Pour un usage personnel (2)
Pour l'interactivité (2)
Pour la simplicité (8)
Pour avoir de nouveaux...(9)
Pour naviguer (3)
Donner une image de mo...(3)
Pour montrer ce que I'...(3)
Pour vendre (1)

PAR RESULTATS OBTENUS (62)
Succés (28)
Co0t-Délai-Qualité (1)
Clients-Fournisseurs (8)
Relation avec I'admini...(0)
Simplification (1)

Echecs (12)

Co0t financier (0)

Co(lt humain (0)
Problémes techniques (0)
Spam (2)

Messages inutiles (2)

Le produit n'est pas a...(2)
Nouveaux clients (3)
Mitigés (10)

Encore en projet (9)
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