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O Résumé

Les technologies de l'information et de la commatian ont révolutionné le travail des
individus par leur capacité de traitement d’infotima, d’'une part, et de rapprochement des
dimensions espace/temps, d'autre part. Parmi c€ [EH messagerie électronique s’est
rapidement développée dans les organisations auwrs c® ces dix dernieres années, par sa
facilité d'utilisation et son utilité percue. Désuais, elle représente I'outil de travail le plus
utilisé. La question aujourd’hui ne se pose pasalmir s’il faut ou non utiliser la messagerie
électronique, il convient plutét de s’interroger faicapacité de I'individu a choisir parmi les
différents canaux de communication disponibles lgon® moyen pour travailler
"efficacement” et aux pratiques des utilisateulistigitent et échangent les informations dans
une perspective interactionniste.

Compte tenu des résultats divers et parfois coictces des travaux de recherche sur
'usage du média dans les organisations, cet arpcésente : (1) une revue de littérature
relative a la messagerie électronique par la miseeavre de la méthode de la méta-analyse,
ce qui permet d’identifier les grands sujets d&éeeche et les voies de recherches futures ; (2)
une recherche qualitative a base d’étude de cas W@ grande entreprise, ce qui permet de
caractériser les nouveaux comportements en terrperdeption et d’'usage.

Mots clefs :
Usage, appropriation, méta-analyse, TIC, messagkitronique.



La messagerie électronique : une technologie devenbanale,

mais toujours en évolution

1. INTRODUCTION

Subir le changement, accepter de découvrir un,octimprendre le vocabulaire utilisé,
détourner une technologie, surmonter la fractumaérique... les appropriations constituent
aujourd’hui une question centrale en systemesatinétion. La lecture de différents travaux
sur les usages des TIC (Davisakt 1989, 2003 ; Orlikowski et Baroudi, 1992 ; DeSanet
Poole, 1994 ; Weick, 1995 ; DeVaujany, 2000 ; Rei004) montrent des effets tres
différents selon les métiers et les individus.

Les processus de communication sont au cceur dutidonement de [l'organisation.
Néanmoins leur analyse en révele la complexité,ngentiévoque lI'approche systémique
(Wtazlawick etal., 1972 ; Le Moigne, 1990 ; Simon, 1991 ; De Rosr#®y/5), soulignant
que tout comportement est adopté en interactiow avdrui et que tout équilibre est en
interaction avec I'environnement. Il est donc clgile la communication ne peut se réduire a
la simple transmission d’'un message plus ou mamak.cSi 'implantation de la messagerie
électronique est arrivée aujourd’hui a une phasendturité, les résultats des travaux de
recherches sur l'efficacité des technologies sormore contradictoires (Limayem et.,
1997 ; Raymond et Bergeron, 1996 ; D’lribarne ediBg 2000 ; Jouét 2000 ; Raymond
2002) et relévent de situations extrémement caggagVan den Hooff &fl., 2005), méme
dans le méme contexte (Boukef et Charki, 2008).

A priori, les recherches dans notre discipline lsumessagerie électroniquse réduisent
souvent a I'étude des facteurs d’adoption a la énenidu TAM (Davis, 1989). La méta-
analyse de Yousafzai at. (2007) ne contredira pas ce propos puisqu’ellenestjue c’est
'un des modeles les plus testés. D’autres reclsrchomparent les moyens de
communication a la lumiére de la théorie de laasde des média (Daft et Lengel, 1986 ;
Kalika etal., 2007). Mais la question aujourd’hui ne se poses ple savoir s’il faut ou non
utiliser la messagerie électronique (surtout quéntilisation est rendue quotidienne et
obligatoire), il convient plutét de s’interroger rsta productivité et les pratiques des
utilisateurs qui traitent et échangent les infoiore dans une perspective interactionniste
(qui s’oppose au déterminisme) pour comprendre daptexité réelle de l'usage de la
technologie dans les contextes de la communicatiganisationnelle.

Dans ce cadre d’analyse, nous centrons notre é&udi période 2000-2008. Ce choix est
d’abordjustifié par la diffusion généralisée de I'outit@us les secteurs d’activité et a tous les
membres de l'organisation. En 2002, un peu moinsadmoitié des employés utilisent la
messagerie électronicueEn 2007, I'outil devient pour la premiére foisutil principal de
travail et remplace les moyens traditionnels deroamcation existants comme le fax et le

! Compte tenu de sa confusion dans les travauxafeerehes francophones, nous utiliserons indifférentries
termes messagerie électronique, courrier électuengq e-mail dans cet article.
2 Source : Sessi, Scees et Insee, enquéte TIC eneara électronique, fin 2002,



téléphond La messagerie a permis aux employés de passeroade du numérique : les
zones de collaboratiosiétendent, la distance et le temps ne constitplestdes freins pour la

productivité. De plus, I'e-mail a pris aujourd’hui de plus en pld'importance avec son

extension dans les technologies mobiles (TéléphBbd), avec la généralisation du haut
deébit et avesa reconnaissance juridigue comme une preuve ldgakel’entreprise.

Problématique :

Weber publie en 2004 un article dans le MIS Quwatetins lequel il souléve :
« Curieusement, les recherches sur la messageeetréhique sont peu significatives en
systemes d’information. Limayem etal. (1997) comparent les mesures objectives et
subjectives de la messagerie électronique a trdgarsodele de Triandis. Van den Hooff et
al. (2005) proposent une méta-analyse de 17 artictegophones pour comparer les
différentes approches théoriques expliquant someausA l'instar de ces recherches, nous
proposons dans une premiere partie une méta-anddgséravaux francophones ayant traité
cette technologie au cours de la période 2000-200®us décrivons I'état d’avancement des
recherches sur le sujet, pour tenter de répondxegaastions suivantes : De quoi parle-t-
on exactement dans la littérature? Quelles sonmiehodes de validation ? Quels sont les
résultats obtenus?

Orlikowski (2003) relativise les investissementstechnologie de l'information et suggére a
s'interroger davantage sur leurs réels usagepsab@pations « En négligeant I'utilisation de
la technologie, nous oublions que celle-ci n'a aleur, ni sens, ni conséquences par elle-
méme : c'est la pratique qui décide de tout celme@re ce fait, c'est ouvrir la porte a trois
suppositions simplistes : 1) si le personnel dispaes la technologie, il I'utilisera forcément ;
2) il I'utilisera dans le sens ou elle a été congu® cette utilisation produira les résultats
attendus »Notre deuxieme partie présentera alors une étadmsl en immersion chez DELL
Inc. La demande faite par cette entreprise quikeety® notre travail témoigne des difficultés
nouvelles des employés dans leurs activités priofasslles et relations personnelles.

2. UNE META-ANALYSE DES TRAVAUX SUR LA MESSAGERIE

Malgré I'ampleur des travaux de recherche sur tamanication électronique, de nombreux
problemes conceptuels et de validité des instrusndoivent encore étre surmontégeta-
analysis refers to the analysis of analyses...dfiagistical analysis of a large collection of
analysis results from individual studies for thegmse of integrating the findings(Glass,
1976).

2.1. Démarche de la méta-analyse

La méta-analyse est une démarche, plus qu'uneesteqiinique, qui a pour but de combiner
les résultats de plusieurs études pour en fairesynthese reproductible et quantifiée. Glass
(1976) a élaboré la démarche des méta-analyseslal@osnaine des sciences sociales et de
I'éducation. Dans les années suivantes, cetteitpehifut largement employée en médecine,
car elle permet de conjuguer les essais obtenutraers de plusieurs dizaines d’études et de
généraliser les résultats. La méta-analyse esemgalt un instrument précieux pour les

sciences de gestion (Commeiras et Fournier, 2(0I&). devrait jouer un réle clé dans la

% Selon I'étude réalisée par le cabinet Datamordms 524 entreprises de treize pays, 100% desnmeso
interrogées utilisent I'e-mail, 80% le téléphon&,%3 le téléphone mobile et 66 % la messageriertestée.



validation des travaux de recherches en systemiefomhation ou les résultats varient
souvent d'une étude a l'autre.

Nous avons d’'abord procédé a une démarche de ieé@lais travaux sur le sujet de la
messagerie électronique a travers une série ddianes Que cherche-t-on a démontrer ?
Quelles sont les hypothéses ou propositions ? tSlagi’'une étude empirique ou
exploratoire ? Quantitative ou qualitative ? Qustsit les résultats ? Ensuite, nous avons
sélectionné les études les plus significativestainai spécifiquement la thématique
(communications ou publications entre 2000 et 2008) but de cette étape est de définir
l'information essentielle contenue dans les amiclgrésélectionnés pour en tirer une
conclusion dotée d’une signification statistiquespbrande. Enfin, apres vérification de la
similitude des études, la démarche nous a permie detenir que vingt articles (Tableau 1).

Cet échantillon est justifié par la disponibilité données de qualité. Nous nous sommes
assurés de prendre des recherches diverses (diffécentextes), mais similaires (traitant
uniquement de la messagerie électronique). lltstageffetd’éviter une sélection biaisée, et
pour cela d’analyser des études comparables. Grestanalyse de données textuelles via le
logiciel Alceste que nous avons adoptée pour efegda méta-analyse.

2.2. Traitement des données par le logiciel Alceste

Les questions que nous nous sommes posées a & &tadnt : Quelle approche pour
'analyse de données textuelles doit-on adopterxiogde, linguistique, cognitive,
thématique)? Quel logiciel pour le traitement (Nvivo, Sphirkceste, SpadT...) f s'agit

« d’augmenter la validité des analyses de contemlassiques » et de laisser surgir des
notions nouvelles tout en proposant des garde-foa®es interprétations trop projectives »
(Fallery et Rodhain, 2007).

Nous nous sommes assurés par le recours a I'extddl Alceste d’'une certaine objectivité
du traitement automatique des articles sélectionBéseffet, I'utilisation d’'un logiciel est
nécessaire pour effectuer une analyse lexicaletetiee les structures (phrases+mots) les plus
signifiantes. Les traitements ne sont pas influera le chercheur, car les mécanismes sur
lesquels repose le logiciel sont indépendantsatalyste.

2.2.1. Le prétraitement Nous avons regroupé et revu l'intégralité du cerpour détecter
toute éventuelle erreur susceptible de biaiserréssiltats. Ainsi, nous avons effectué les
opérations suivantes sur le corpus, afin de mimmiss risques de « non traitement » des
mots :

1- Suppression des tableaux, schémas,...

2- Suppression des dates et des noms propres dessguteu

3- Suppression des caractespgciaux (guillemets, pourcentages,...) ;

4- Suppression des entétes et pieds de pages (poerlawiedondance de mots) ;

2.2.2. Le traitement :La méthode de l'analyse de données textuelles peest a été
adoptée pour définir de maniere quantitative leaataristiques de notre cadre de recherche.
Des variables signalétiques « mots étoilés » anagutées pour chaque article, décrivant le
type de la recherche (empirique, non empiriquehjét étudié, la méthodologie et le type
d’enquéte (questionnaires, entretiens, étude dp cAfceste permet alors de dégager du

“ Crée par Max Reinert (CNRS) en 1990, 'analysstdaite avec la version 4.7



corpus étudié les principaux « mondes lexicaux »pe¥sence. Aprés lemmatisation (le
remplacement d’'une forme textuelle par sa formeitédstandardisée dans un dictionnaire),
le logiciel découpe le texte en unités de sens; deeix phases principales : découpage du
texte en Unités de Contexte (UCI, UCE) puis clasation descendante hiérarchique (CDH).



Sujets

Auteurs

Introduction de la messagerie et des forums dangréprise : quels impacts pour I'organisation 2 Un
approche exploratoire

Bachelet C., Caron-Fasan M.L.
(2000)

L'utilisation de la messagerie électronique dare nmultinationale : I'’émergence d’'un nouveau média

Autissier D. (2000)

Grandeurs et limites de la communication électromiganalyse d'un cas de projet de recherche nragket

Guilloux V., Gauzente C. et Kalika
M. (2000)

Limites structurels et culturelles a 'usage denkessagerie électronique dans les banques

Rowe F., Monod E.2000)

Trois formes différenciées d'usage de la messagleritronique au sein d'une organisation

Saintive B. (2000)

La messagerie électronique, facteur de changenag@stltbrganisation ? Implication sur la décision

Bachelet C., Moscarola J. (2001)

La messagerie électronique dans la communicatisages, contextes, et satisfaction

Bachelet C., Moscarola J. (2002)

L’impact d’Internet sur le fonctionnement des mayes et grandes entreprises industrielles

Barry P., Diop H. (2002)

Facteurs déterminants de I'utilisation du courélexctronique

Boukef N., Kalika M. (2002)

Complémentarité et substitution du téléphone etalurier électronique : une approche par typologie
prédictive

Cucchi A., Cucchi C. (2003)

Le succes de l'utilisation de la messagerie élaajue — étude de ses déterminants au sein d'utéeedeni
production aéronautique

Baile S., Lefievre V. (2003)

Messagerie €lectronique synchrone et structuratiolien social en entreprise

Gléonnec M. (2004)




Représentation graphigue de la communication ocsgtinohnelle par les réseaux sociaux ; exemple des
échanges électroniques

Cucchi C. (2004)

Pourquoi et comment évaluer I'Interaction Homme/NMae ? Le cas de la messagerie électronique dans leBaile S. (2004)

processus d’apprentissage

La théorie du millefeuille. De la non-substitutientre communications électroniques et face a face

Kalika M., Boukef N. et Isaac H.
(2005)

Communication numérique et continuité des genfegemple du courrier électronique

Labbe H., Marcoccia M. (2005)

La messagerie instantanée en entreprise : Acoélgrat frein & la productivité ?

Cudicio R., Proulx S. (2006)

Influence de I'utilité percue et de la facilités#ige sur l'utilisation de la messagerie électranigpplication
au contexte tunisien

Daoud H., Hassairi A.F, Triki M.
(2007)

L'impact des TIC sur la productivité : la dimensioubliée de la structuration des usages ? Le cas de
I'utilisation de I'email dans les secteurs de sesvi

Rolland S., Tran S. (2007)

La messagerie électronique dans les multinationalesrces de productivité ou de conflits ? Vers un
approche normative

Tableau 1 : Les articles sélectionnés

Tahri W. (2008)



2.3. Les résultats de la méta-analyse

A partir des 226 pages de texte du corpus, noushélysons iciles résultats par des
présentations graphiques et une analyse de chdesngasses obtenues.

2.3.1. Présentations graphiques Grace a la méthode décrite ci-dessus, Alcestaadps
similitudes les plus fortes et en extrait des @as$’our chacune des classes, nous avons
obtenu les mots et les phrases les plus signilicdéis segments répétés, les concordances des
mots les plus caractéristiques.

Apres la mise en forme des recherches sélectionteésxte analysé est constitué de 99008
mots et comporte 2676 U.C.E. Parmi celle2055 ont été classées soit 76,79% du total. Ce
résultat met en évidence la fiabilité de I'analysgalité du corpus) dans le graphique
suivant (figure 1) :

T20%

40 5ok 15,30%

B Classel: 3MGuce
B Classe?: 148 uce
B Classe3: 840uce
O

2055 uc.e. classées
|

15,585 ‘.88% 70

Clagsse 1 Clagse 3 Clagse 2

Figure 1 : Classification des UCE et dendrogramme d  es classes

Dans un premier temps, il ressort que les classsA3sont les plus caractérisées : 1591 des
U.C.E. classées, soit 78%. Les classes 1 et 2 peésentent que 28% des UCE
(respectivement 15,38% et 7,2%).

Dans un deuxieme temps, I'analyse factorielle desespondances (AFC) présentée dans la
figure 2 montre une certaine similitude des étuttamcophones traitant la messagerie
électronique : la répartition des concepts estzassacentrée, les 3 classes principales se
rejoignant au centre de la projecti@@eci est sans doute lié aux conditions de sélectemn
articles traitant les mémes sujets.



L
Classe 4 .

Classe 1

inztantane+

produicti+f

Classe 3

Figure 1 : Analyse factorielle des correspondances

2.3.2. Profils des classesChaque classe obtenue constitue un concept daatisur I'étude
des usages de la messagerie électronique danggdasisations. La prise en compte du
lexique utilisé nous a conduit a nommer les clagseposées par le logiciel. Ainsi, nous les
analyserons dans un ordre décroissant du nombr€ deU

La classe 3(contenant 41% des U.C.E) peut étre intitulélee «choix des médias et la
productivité». Elle regroupe un vocabulaire formé de nomsjjd@ifs et de peu de verbes.
Les mots plus caractéristiques de cette classe m@sentés ci-dessous, chaque nombre
correspond & I'indicateur Khinesurant la contribution du mot & la constitutierialclasse :

Productif(97), reunion+(62), chat+(56), communic4(s MI(48), face+(42),

instantane+(38), usager+, ecrit<(35), prive+(34), rgfessionn+el(33), reseau+(29
forum+(24)...

Si nous divisons cette classe en deux sous grqugresne analyse hiérarchique ascendante
(CHA), nous obtenons les mots suivants :

- Sous-classe 3.lproductif - réunion - communication - entreprisdace — forum
présentent un Khi-2 trés élevé dans la premiérs-slasse



- Sous-classe 3.2usager - privé - professionnel - écrit - relatiohnehat -réseauwans
la deuxieme sous-classe

Une phase de relecture directe dans le corpus dé€Ules plus caractéristiques de cette
classe nous permet alors de constater qu'une gnaajlarité des travaux s'interroge sur le
choix et la place de la messagerie par rapportaaibes moyens de communication (sous-
classe 3.1). Un deuxiéme grand débat fait apparkitproblématique vie professionnelle/ vie
personnelle dans le cadre de la productivité ¢udage des médias (sous-classe 3.2).
L’'association de ces analyses en classes et deldature directe dans les articles des
différentes relations entre variables nous perroatdi’avancer la proposition suivante :

Résultat A : La productivité associée a la messagerie électronigest, dans la plupart
des travaux, liée au probleme du choix des médiaméssagerie, réunions, écrits,
Chat...).

La classe 4 que nous pouvons appeleUtilisation/Satisfactior, illustre bien les variables
de la théorie TAM (technology acceptance modelpdeis (1989) et du modele de Delone et
Mclean (2003) :

Varia+ble(223), Utilisa+tion(156), satisfaction+(14, influenc+er(132), hypothe<(126
media+(102), modele+(93), explica<(82), theori<(80)resultat+(69), riche+(66),
percepti<(58), percevoir(53), age+(50), usage+(4rBati+f(45)...

En effet, cette classe est centrée sur UtilisatdBatisfaction et elle souligne la méthodologie
utilisée dans ces études. Nous pouvons la divggdement en deux sous classes :
- Dans la premiere sous classe 4.1, nous constaams I'ordre les items usage,
acceptation, satisfaction, perception, adoption
- Dans la deuxieme sous classe 4.2, les itemslisation, variables (age, sexe,...),
contexte, positif, effet qui font référence aux variables les plus utdsé

Le contenu de cette classe est relatif aux hypethésudiées. La relecture du corpus pour
cette classe montre que les chercheurs francoplamatgsent ici I'influence des différentes
variables sur les usages des médias. De ce fittildient les effets positif/négatif des
variables individuelles et organisationnelles sutilisation du média et la relation existante
entre utilisation, satisfaction, acceptation etrappation de la messagerie électronique.

Il apparait donc que :

Résultat B : La grande majorité des travaux sur lamessagerie électronique étudie
principalement le lien utilisation/satisfaction.

La classe lregroupe un vocabulaire spécifique faisant réfggeaux pratiques de la
messagerie électronique et au traitement de l'm&dion dans le Temps. Les items les plus
répétés dans les recherches sont en effet :

Reception+(130), traitement+(130), boite+(114), emyer(111), jour+(100),
responsa<,(86), class+er(82), priorite+(78), letit€7), tri+(72), arrivee+(69),
receptionn+er(66), message<(62), suivre (46), qiiet (45), heure (40)...




Avec 316 U.C.E. cette classe, que I'on peut nommele temps et la productivite,
regroupe deux sous classes :
- La premiére 1.1 est liée aux différents traitetaate I'information traitement+, tri+,
classer, archive+, priorité+, suivre, copie
- La deuxieme 1.2 est caractérisée par le cadrgamh) on y trouve fois, jours,
arrivée, heure, court, urgent, immédiatinsi que les marqueurs d’intensiessez,
beaucoup, chaque...

Les résultats de cette classe nous permettentrdeqde le Temps est la variable la plus
importante expliquant I'usage des fonctions de ¢éssagerie €électronique. Dans cette logique,
le Temps est associé a la tache dans la perspéetipeoductivité déja citée dans la classe 3.

Résultat C : Dans les traitements de I'informatioreffectués par messagerie électronique,
c’est le Tempsplus que I'Espace, qui apparait comme déterminant.

Enfin, I'analyse thématique de la derniere clalsselasse 2a réveélé les mots suivants :

N

IHM(365), apprenti<(209), evaluat+ion(192), pedagd@56), mise-en-ceuvre(145
interac+(143), systeme+(120), variance (115), fact€87), artefact+(80), cognitiv+(77)

Le pourcentage peu élevé de cette classe (7,2%148itU.C.E) signifie que peu d’études
s’intéressent a l'interface homme/machine. La @aitdprésentativité de cette classe ne nous
permet pas de la découper en sous-classes, mass pavmet d’identifier des pistes de
réflexion sur la perception de la messagerie. 1l msssible de dire que les recherches
francophones s’éloignent d’un déterminisme techgiglee.

En analysant le corpus des recherches, la relamtre la technologie et 'usage est plutot
utiisée dans le cas du systtme éducatif. Nous revoms  cette
classe dnterface homme/machinet proposerons :

Résultat D : Une minorité de travaux sur la messag électronique analyse les
interfaces homme/machine, dans une perspective d’agentissage.

En résumé nous pouvons donc dire que la quasitéotis articles francophones que nous
avons analysés sont de type empirique et utilis@ninéthode des questionnaires pour
répondre aux questions de recherches. lls traitetd place de la messagerie €lectronique par
rapport aux autres moyens de communication (télgghoourrier, face a face...) et des
impacts sur la productivité . Enfin, les cherchesgséférent en majorité a la problématique
utilisation/satisfaction pour expliquer le choix ohédia.

2.4. Discussion des résultats de la méta-analyse

Ces résultats nous semblent intéressants, dangsarenou notre premier objectif était de
permettre de caractériser l'orientation de la redie francophonesur le sujet de la
messagerie électronique. Néanmoins tpmsits peuvent étre discutés : sur nos résultats pa
rapport & uneméta-analyse anglophone, sur la validité de nabrpus, et sur les aspects
aujourd’hui peu étudiés dans le domaine pour egeiskes voies de recherches futures.

2.4.1. Discussion sur les résultataine comparaison de deux méta-analyses. L'apprdehe
Van den Hooff et al. (2005) va dans le méme seesngire étude, cherchant a connaitre les



concepts mobilisés pour étudier 'usage de la ngessa électronique sur un échantillon de
travaux anglophones (17 articles). Les chercheuntent de regrouper les facteurs influencant
l'usage de la messagerie selon quatre grandes biesia l'utilisateur — la tache -
'environnement social — le média.

Les études anglophones sur le sujet étudient Esr®lations entre ces quatres variables pour
justifier l'utilisation ou la non utilisation du rdé. L’échantillon sélectionné reléve trois
types de théories : subsjectives, contingenteisuettionelles.

Des lors, des différences existent entre I'appradde/an den Hooff eal. (2005) et notre
approche :

1- Nous proposons une méthode basée sur une anakysaldea travers le logiciel
Alceste, différente de celle proposée par Van denfiHet qui est basée sur une
analyse du contenu. Bien que le nombre de travélecttonnés soit a peu pres
comparable (20 recherches francophones, contreadld@hones), les objets d’étude
ont été plus finement analysés dans la littéraanggo-saxonne.

2- Les contextes dans lesquels les études respedivesté menées sont bien s(r
différents (anglophones et francophones), ansilgsieapproches épistémologiques
(positivisme, interprétativisme, constructivisme} &s méthodes employées
(qualitative, quantitative).

3- A la différence de la méta-analyse de Van den Hoofjs n'avons pas isolé de
relation entrdes variables « expliquant » 'usage. Sur cettestioe en effet, notre
analyse de type lexical ne permet pas le traiterdeatambiguités (affirmation ou
négation d’une relation), mais ceci constitue poaus une voie de recherche.

2.4.2. Discussions sur la validité de I'échantillonAvant d’analyser le corpus nous nous
sommes demands le nombre d’articles inclus était suffisant pgarantir ces résultats. Dans
la démarche de la méta-analyse, I'hétérogénéitécastidérée comme un parametre de
nuisance, car elle contredit I'idée d'un traitemeatnmun possible pour toutes les études.
Pour cette raison, nous avons préféré privilégreréahantillon de qualité, c’est a dire des
travaux ne traitant strictement que de la messaggdectroniqueTrois erreurs ou biais sont
considérés dans les méta-analyses : erreur d'éibbiamage, biais lié a la différence de
fiabilité et biais lié aux différences de dispersies variables expliquées et explicatives. Le
chercheur doit posséder des résultagwiori comparables (Hunter el. 1982). Or, dans le
domaine des systemes d’information, la logique vaiidjue les résultats des études soient
convergents et cohérents a la fois dans le sensetig®ns observées (corrélation positive ou
négative) et dans leur intensité (Commeiras et riteyr 2008). C’est ce que nous avons
souhaité examiner dans notre échantillon, quietes peu élevé, mais relativement cohérent.

3. 'ETUDE DE CAS EN IMMERSSION : LES COMPORTEMENTS

Compte tenu des résultats de la littérature, n@ossapris l'initiative de réaliser une étude
qualitative sur la perception et I'utilisation de nessagerie électronique dans une grande
entreprise. L'objectif de ce travail est d'analykes usages et de comprendre I'évolution des
pratiques dans I'entreprise.

3.1. Méthodologie
Le terrain a déterminé [lorientation de la recherchAfin d’adopter la posture

« interprétative » de notre position épistémologiquous avons choisi la démarche proposée
par Eisenhardt (1989) basée sur I'étude de cast Qe démarche structurée dont l'issue est



une représentation et une explication d'un phénem@mplexe (Yin, 2003) par rapport aux
conditions, aux acteurs et aux implications (Waghé&996). L’échantillon auquel nous nous
intéressons est un groupe de personnes (des équigpésvail). Nous avons adopté un
dispositif longitudinal rétrospectif sur une duke9 mois. Cette méthode vise a recueillir des
informations a travers le temps sur un méme édhlamtidélimitée a 31 personnes (en
majorité des commerciaux).

Pour éviter toute éventuelle modification des prags d’appropriation susceptible de biaiser
nos résultats et la perte de confiance entre lectiim et les employés (la crainte d'une
guelconque enquéte privée statistiqgue), nous aw#tsdé en accord avec le supérieur
hiérarchique de collecter les informations de pétale I'observation a I'insu des employés,
mais nous avons tenu a leur présenter notre pilejeeécherche lors de I'étape des entretiens.
L’originalité de notre démarche est que les empogBservés ignoraient totalement notre
étude. Pour respecter la confidentialité des dansée les salariés, nous prenons garde a
maintenir 'anonymat des personnes interrogées. deslitions sont importantes pour la
validité de notre recherche.

3.2. Analyse et traitement des données

Dans une démarche qualitative, les construits ifp@es sont interprétatifs et leurs validités
dépendent d’'une contextualisation de I'étude.

Nous avons construit des grilles d'analyses pousepker les comportements et les
événements (observables) les plus récurrents esaorecours aux entretiens pour expliciter
les attitudes (non observables), comme le préconBaumard et Ibert (1999), sur :

1- L'utilisation du courrier électronique dans Iltezprise ;

2- Les nouveaux comportements des utilisateura deekssagerie électronique.

Les grilles d'observations et d’analyses ont étésesien place pour interpréter les
comportements en croissant les deux sources :@fegagon et I'entretien simultanément dans
des matrices, afin d’éviter les conclusions biasémsuite, les données ont été traitées de
maniére systématique par rapport a la littératuxakdées aupres des acteurs.

Etant donné la complexité de la communication e&eer(vie privée, statuts des
correspondants...), et les nombreuses possibilitestes par le média, nous avons préféré
étudier uniguement la communication interne et nlegesept comportements liées aux
fonctionnalités de base de la messagerie, a salaireleve du courrier, la réponse, I'envoi
groupé, la mise en copie, le transfert, la suppyess I'archivage.

3.3.Résultats de I'’étude en immersion

L’étude qualitative a permis de présenter des ta@susur I'utilisation du media (fréquence) et
sur les nouveaux comportements (perception et isage

3.3.1. L'utilisation du courrier électronique dansl’entreprise

La réponse a la question sur l'utilisation correspgénéralement a la mesure du volume,
mesuré par la fréquence et la durée d'utilisation

Pour révéler d’éventuelles différences dans I'saiion de I'outil, nous avons comparé la
fonction commerciale a d’autres fonctions en araiy$e nombre total de messages échangés
en interne.

® Cité par Deltour et Sprimont, 2002.



Fonction Messages envoyés par jr{ Messages recgus par jrs

Administration [5— 20[ [5—20[
Commerciale [20 — 35[ [35 - 50]
Marketing/ [5 —20[ [20- 35[

Communication

Tableau 2 : Nombre de messages échangés par jour en interne,
selon la fonction

Nous avons constaté que la culture de I'entregsmurage la communication électronique
(norme sociale) pour travailler (communiquer) eetine. Il apparait que le commercial utilise
intensivement le courrier €lectronique : c’estdui envoie et recoit le plus de messages, par
rapport aux autres employés dans I'entreprise éeBfir a 50 messages recus par jour). La
proximité des personnes ne constitue pas un frBitilisation du média.

Les commerciaux disent ici préférer le courriecgtaique pour la communication interne a
leur fonction, car ilreprésente I'outil idéal pour I'exécution des t&clygiotidiennes et pour
s’affranchir des contraintes temporelles liées @idponibilité de leurs collégues.

En revanche, nous avons pu observer que les cadmieurs ont moins recours a la
messagerie électronique (communication descendarteleur niveau de responsabilité, ils
privilégient le contact avec les subordonnées.idvérse, pour la communication ascendante,
nous remarquons une accessibilité plus facile lddearchie, ce qui explique 'augmentation
du nombre des messages recus chez les managees ehdfs produits qui utilisent
principalement le face a face et le téléphone. Nvagons pas pu aller plus loin sur ce point,
car les rapports hiérarchiques sont assez limitgs de temps a cause des changements
permanents des groupes de travail.

Notons aussi que certaines personnes ont toujeacars au support papier pour des taches
contractuelles que nécessite I'activité de I'enisep(appels d’offres, contrats,...), ils utilisent
a cet effet principalement le courrier postal es trarement le fax.

Analysons a présent la provenance des messagasgéshaar les commerciaux a I'extérieur
de leur fonction commerciale.

Echanges Envoyés Recus
Avec [0- 5[ [0- 5[
I'administration
Avec les [5 - 20[ [20 - 35]
commerciaux
Avec marketing/ [0 -5] [5— 20[
communication
Autres [0- 5] [5—20[

Tableau 3 : Analyse des messages échangés parlesc  ommerciaux,
a I'extérieur de leur fonction



Nous constatons que ces messages proviennentpalietient des commerciaux (tableau 3).
La communication horizontale est donc élevée. Cefdirme I'hypothése que la messagerie
électronique n’est pas qu’un simple outil de traigsion, mais un outil de collaboration et de
partage. Elle intervient aussi dans la gestiontédeBes (planning, prise de décision...). Le
commercial joue un réle de “connecteur” entre lébnts services a cause de son contact
avec le client. C’est le déclencheur de la champrdduction, dont dépend le fonctionnement
de I'entreprise. La figure du commercial est criecidans I'activité de DELL. C'est lui qui
finalise le processus de vente et fidélise la tdilen Les taches qu'il effectue sont nombreuses
et variées impliquant une collaboratiavec différents services, comme la finance (solitébi
du client), la logistique (le suivi de commandéas)facturation (factures, bons de commande)
et il est assisté par plusieurs spécialistes (cpefduits). Enfin, notons que le nombre des
messages recgus dépasse le nombre des messagessenwvaypte tenu du phénomene de mise
en copie.

Grace a notre posture d’observateur participans ramons travaillé avec différents services
(marketing, facturation,...) et nous avons été assigar des spécialistes de pro@etveurs

et StockagegEntreprise) etPériphériques(Softwares & Peripherals), se trouvant dans
différents lieux : facturation (Maroc), finance (B3 production (Irlande), le tableau suivant
présente le nombre de messages envoyés/recudaplmvenance avec l'international.

Pays Envoyés Recus
France [5 - 20 [5—20[
Irlande [0-3] -
Maroc [5 - 20[ [20 - 35]

Reste du monde - [0-5[

Tableau 4 : Nombre de messages échangés par jour pa rles commerciaux,
selon la provenance avec l'international

Les commerciaux recoivent plus de messages élégues en provenance du Maroc puisque
c’est la que sont validés les devis gu'ils saisitsee téléphone est utilisé de temps en temps
pour gérer des demandes urgentes, mais parfois @ssurer de la réception du courrier

électronique.

Nous pouvons dire ici que la dispersion géograpmhipgousse les acteurs a l'utiliser comme

moyen de communication par défaut pour s’affrancl@s contraintes spatiales (Van den

Hoof, 2006).

Enfin la réponse a la question de durée d'utilisatn’apparait pas pertinente, ce qui
correspond aux résultats de Deltour et Sprimon®ZP0_"accessibilité a la boite électronique
est l'affaire de tous, les employés utilisent iai inessagerie électronique d’'une facon
intensive et permanente.

Résultat E : La messagerie électronique est un outievenu banal, mais les chiffres
montrent que les commerciaux utilisent davantage teutil que les autres fonctions.




Résultat F : Les employés sont contraints d’utilisela messagerie électronique, pour
s’affranchir des contraintes spatiales mais surtoutemporelles des correspondants.

3.3.2. Les nouveaux comportements des utilisateuds la messagerie électronique

Comment la perception du courrier électronique {edlet modifier le comportement d’'un
commercial ? Comment les commerciaux se servengflsctivement du média ? Pour
présenter ces comportements nous avons retenonietioihnalités de base de l'outil.

- Les nouveaux comportements dans la releve du caier électronique : un media
synchrone

Quand consulter ma messagerie ? La journée d'ummapaial commence par la consultation
de la boite de réception :

« La premiere chose que je fais le matin, c’est d’allumer mon poste et traiter mes
messages,... ».

L'usage de la messagerie électronique dans cettepeise demande une réactivité

permanente, malgré son caractére asynchrone :
«... je dois consulter mes mails toute la journée, au cas ou il y'aurait des messages
importants... ».

En effet, la boite de réception est constammensutge pendant les heures du travail. Nous
pouvons dire que l'outil apparait finalement commynchrone, car les commerciaux
interrompent I'exécution des autres taches poeveglles courriers entrants en temps réel. I
suffit de s’absenter quelques heures du travail gapercevoir que ces personnes ont regu
une multitude d’e-mails.

- Les nouveaux comportements dans la fonction "répwe": une conversation
individuelle
Dois-je répondre au courrier ? Le choix de « répemdpar I'outil semble évident. Ne pas
répondre aux messages, c'est ne pas participepeacessus de décisions. De ce fait, le
courrier électronique permet de répondre a unelugiqurs personnes simultanément et avec
le méme message grace a la liste de diffsioce qui représente un gain de temps
considérable pour les acteurs.
En revanche, nous observons que ce mode de conationis’apparente a une conversation
individuelle (échange en continu sur le méme sujet)média ressemble dans ce castafl
et devient un moyen de justification des décisjmigses par les personnes.

« Je leur envoie des mails pour leur expliquer...».
Un autre élément intriguant a attiré notre attential s’avére que quelques individus
s’écrivent des messages a eux-mémes. Ce compottgmenet, selon eux, de garder une
trace des informations échangées (preuves).

- Les nouveaux comportements dans la fonction "envgroupé": la surcharge
informationnelle

A qui faut-il répondre ? Cette question peut pagasimple, mais elle cache dans les faits
plusieurs problemes. Pour envoyer un courrier klamue a plusieurs personnes,
contrairement aux autres outils de communicatibfauit identifier le statut du destinataire a

® Une liste de diffusion (parfois abrégée en lidailing list en anglais), est une utilisation spiégié du courrier
électronique qui permet la diffusiafinformations a un grand nombre d'utilisateursn®lausage « normal », les
listes de diffusion permettent par exemple a umgeode personnes de communiquer sur un projetus,qoar
l'intermédiaire du média.

"Le chat (en anglais to chat, c'est-a-dire bavirdefe verbe chatter sont souvent utilisés enchian pour
désigner messagerie instantanée, il differe du rimyulectronique essentiellement par le fait qes |
conversations se déroulent instantanément et ritcsprésence des correspondants.
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travers la liste de diffusion pour pouvoir le metén principal, copie ou copie cachée. Donc, a
travers la perception du message recu, l'acteut dooisir, s’il répond a I'émetteur
uniquement, ou bien a I'ensemble des destinatainesncore a quelques-uns seulement et
avec telle fonctionnalifé

« Effectuer des envois importants de messages électroniques avec la liste de diffusion
permet une grande rapidité de transmission des données (documents, rapports,...) ».

Nous constatons des expéditions groupées (envaifhadin méme message a plusieurs
destinataires entre les employés et parfois enieultss fois (doublons), cette propriété
“facilitatrice”, propre au courrier électronique,um impact considérable sur la surcharge
informationnelle dans I'entreprise.

En effet cette fonctionnalité (répondre a tougsh’plus efficace quand plusieurs personnes
répondent au méme message, certains disent qaitsvent plus a savoir qui a écrit quoi, ce
qui s'avere extrémement difficile a gérer quand regoit 50 messages par jour. Nous
remarquons que les correspondants reprennent tajéement le texte du message original
pour envoyer une réponse, pour des raisons déditésist de compréhension.

- Les nouveaux comportements dans la fonction "coef : une relation hiérarchique
Qui mettre en copie ? Le courrier électronique @trbenvoi en copie du méme message a
plusieurs destinataires avec deux possibilités :(c@pie carbone) ou Cci (copie carbone
invisible). Selon les managers, la fonction « mésecopie » favorise I'’échange entre les
personnes et facilite la collaboration et la cooatibpn au sein du groupe. Cette pratique
montre l'interdépendance des taches: les indivislust mis en relation les uns avec les
autres.
En général, les commerciaux disent recourir a qatéique pour inclure une personne (ou
plusieurs) qui est partie prenante du sujet, &nsupérieur hiérarchique (souvent en copie du
message) peut intervenir a tout moment dans la aorivation.
Mais, il s’est avéré gu'il s’agit en fait d’'une @mnpellation"déguisée: la mise en copie peut
étre aussi un moyen de se couvrir, la personndégaul’échange est considérée comme un
“témoin” :

«Je mets le manager en copie, comme ¢a il saura que je lui ai répondu...».
D’autant plus, un courrier électronique peut étreogé en hiérarchisant les destinataires. On
peut dire que la mise en copie favorise I'instdaarati’'une relation hiérarchique. La liste de
diffusion (lidi) gérée par les administrateurs easeest un élément incontournable de la
diffusion d’information et donc de la hiérarchisatides personnes en fonction des statuts
gu’ils occupent dans la structure de I'entreprise.
Le procédé de copie invisible est d’autant pluérggsant a étudier, cependant nous n’avons
pas pu observer ce comportement (vu son caracé&tel ni avoir des explications sur les
raisons du recours a cette fonctionnalité.
Paradoxalement, des employés se plaignent d'étrecogme des messages et d’autres
demandent a I'étre pour ne pas rester en dehdisedele” du groupe :

8 En se trompant parfois entre « répondre » et e & tous » un message privé devient semi-pubiicoyer
un e-mail a la mauvaise personne peut avoir desécuences graves pour les individus : I'employ@®H&L
qui s'est fait licencier pour avoir envoyé (paream) des photos licencieuses a la supérieure biécare en est
un exemple.
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«Je me demande pourquoi mon mail se trouve en copie, alors que je ne suis pas
concerne... » ;
« C'est pour ca que je leur dit de me mettre en copie...pour que je sache I'avancement
des projets » ;
«Je réponds et je me mets souvent en copie, ca me permet de retrouver mes
messages...».

Enfin, soulignons que I'appropriation de la messiagaisse penser, dans ce cas, que c'est un
outil de transparence.

- Les nouveaux comportements dans la fonction "suppssion”: le role des champs

« objet » et « émetteur »

Pourquoi supprimer ? Avec un simple clic, le réeaptpeut supprimer un message. Nous
observons parfois une suppression des messages legtnge. Ce comportement est

conditionné par deux champs « émetteur » et « ohjet
« Si je recois un message de quelgu'un que je ne connais pas, je ne suis pas tenu de le
lire et encore moins d'y répondre...quand il y a une piece jointe ce n'est méme pas la
peine, c’est toujours porteur de virus...» ;
« Quand je ne suis pas concerné par le message, je jette systématiquement a la
poubelle...».

D’aprés ces verbatims, la reconnaissance d’'un éareftonsidéré comme undésirable),
ainsi que l'objet du message paraissent les raipansipales de la suppression rapide d’un
message interne sans méme le lire. Elle est axgkig@ée, soit par le fait que le récepteur se
trouve dans une "chaine de mails" injustifiablejt ggar un mauvais traitement de
linformation due a une mauvaise interprétatiorcdatenu.

- Les nouveaux comportements dans la fonction "arglilage": une gestion des
documents

Notons que chacun est responsable de sa boiteofliecte. Le média est considéré comme
confidentiel, il 'y a pas de délégation ni de pge avec autrui (secrétaire par exemple),
contrairement aux études antérieures ou les swpésien’utilisaient pas souvent le courrier
électronique (délégation du traitement du couaiesubordonné).

Ici I'archivage devient une gestion des dossieras Imessages électroniques sont des
documents comme les autres qu’il est nécessairdadseer dans des dossiers pour pouvoir
rechercher les informations ultérieurement. La ttwéade dossiers a l'aide du logiciel est
particulierement aisée et efficace, car elle perawst utilisateurs d’intégrer chaque dossier

créé dans une structure arborescente et de pauwodifier celle-ci en permanence.
« Je reviens souvent sur mon systéme de classification, pour voir si jai bien classé mes
mails et éviter de rechercher trop longtemps... » ;
« Fini les recherches fastidieuses des contrats aux fonds des tiroirs ! » ;
« J'ai deux facons de classer mes mails: il y a ceux qui ne m'intéressent pas ou sur
lesquels je tombe sans savoir pourquoi je les ai gardés et il y a ceux que je garde un
certain temps pour pouvoir les utiliser aprés, mais de temps en temps je fais le nettoyage
et je me débarrasse de tous les messages dont je n'ai plus besoin... » ;
« Je ne classe pas mes mails, je me contente de faire une sauvegarde pour éviter la
saturation du réseau...Parfois je les imprime mais je garde toujours la version numérique
dans mon ordinateur... ».
Ainsi, nous remarquons que la classification dessages est propre a chacun, souvent nous
retrouvons les mémes intitulés de dossiers : feseuirs, devis, amis,...etc.
Par ailleurs, un commercial nous affirme revoireassouvent son systeme de classification
pour faire une recherche plus rapide des informatidl y aurait une difficulté de traitement

des informations lié a la surcharge d’'information.

12



Enfin, nous constatons que la réception des e-ragés « pieces jointes » rend le travail de
classification plus simple, puisque le messagestéyilus riche en informatidn

- Les nouveaux comportements dans la fonction "trasfert” : les chaines de mails
Autre fonctionnalité offerte par le média: le &1t des messages. En transmettant un
message et en ajoutant un commentaire (si néogssadr méme message sera retransmis a
son tour a plusieurs reprises, ce qui accroista liles destinataires qui figure dans le courrier
a chaque retransmission.
Le transfert peut donc aussi étre une source d«m@Ene » OU « mauvaise » appropriation.
L’avantage est que la communication électroniquwele@iprocédé de transfert parait facile :
certains individus recoivent des informations qujigent intéressantes et s’empressent de les
transférer et les faire partager avec les empldygspnvénient est que cette liste de transfert
(parfois plus longue que I'information méme retrarse) rend I'information illisible.

« On s’y perd, on ne sait plus quoi lire, ni quoi faire... ».
Ce mangue de repérage pousse a renvoyer a sde turrier électronique, ce qui provogue

ce que nous appelons ucteaine de mails
« Cette mauvaise habitude de communiquer tout et n’importe quoi,...et si ce n'est pas
pour moi, je renvoie... » ;
« Par contre, il y'a quelque chose que je ne supporte pas, c’est le transfert des mails...ca
prouve souvent qu'on ne sait pas a qui on doit envoyer le message... ».

La mauvaise appropriation réside donc dans ledaé certains individus ont tendance a

abuser du dispositif et transférer des messagestides ». Nous constatons qu’un grand

nombre de messages a caractére personnel se ttahsroette facon, souvent accompagné
d’'une piéce jointe (blagues, hoax, photos...). Paiséquent, cette pratique injustifiée (dans
les discours) contribue a la saturation du résBaus pouvons dire que les employés ne se
préoccupent pas assez du contenu, ils renvoiemteatient directement a la poubelle.

Par contre, nous n'avons pas pu déterminer un cdempent commun aux autres
fonctionnalités (agenda électronique partagé, @&iseception...), compte tenu de la diversité
des comportements. Nous constatons tout de mémtaquessagerie électronique peut étre
un avantage comme elle peut étre un inconvénidiet.f&cilite et aide a structurer le travalil
de I'employé comme elle peut représenter des risgaar I'activité en termes de surcharge et
d’atteinte a la vie privée.

Finalement, par I'étude approfondie de l'usage ‘appropriation de la messagerie
électronique dans l'entreprise, Nous avons pu etastque les différences entre l'usage
normal et 'usage réel (constaté) ont mis en éwidame multitude de pratiques que I'on peut
gualifier de « détournées ».

Résultat G : Les possibilités offertes par la mesgarie électronique sont la source d’'une
multitude de pratiques que I'on peut qualifier de «détournées », entrainant une
« bonne » ou « mauvaise » appropriation.

3.4.Discussion sur les comportements

Mcluhan (1964) a été parmi les premiers a souligette importance : « le message c'est le
meédia ». Il affirme que I'électronique est en viéebouleverser la perception que nous avons
du monde et donc de nos comportements. Giddens7Yl@@&sente I'espace et le temps

° La piéce jointe peut contenir également des sbde®vidéos lourds & transporter. Nous pensons caicas
gu’'il s’agit d’'une mauvaise appropriation, car aulde mettre les fichiers sur Intranet, les emfdoy’envoient
des e-mails.
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comme étant les dimensions a partir desquellesragefle systeme social. Selon l'auteur, il y
aurait une formation des pratiques, a travers oe®rsions (espace, temps), de modéles
régularisés de relations sociales congues comme pdatiques reproduites. De méme
DeSanctis et Poole (1994) soulignent que I'intégratle la technologie doit se focaliser sur
les processus d’adaptation de celle-ci par lesuestde I'organisation. Cette adaptation de la
technologie apparait comme un facteur clé dansdagement organisationnel.

A priori, on a tendance a dire qu'il y a une substin partielle de la communication
électronique a la communication traditionnelle ¢facface), mais cette hypothese n’a pas été
validée dans notre cas. Nous constatons geXiste une multitude de moyens de
communication mise a disposition des employés dangrande entreprise. Les situations
contrastées ne nous permettent pas de tirer dedus@ns sur ce point, car le choix
d’utilisation de tel ou tel média n’est pas toupé@vident a expliquer. Si les TIC renforcent
certes la communication interne, I'usage du couslectronique devance les autres médias
selon lasituation d’échange. Ainsi, dans notre cas d’étude, nouslamas partiellement la
théorie du « millefeuille » (Kalika edl., 2007). L'accroissement du volume des courriers
électroniques envoyés et recus pose toute une dériproblemes nouveaux en terme
d’efficacité de travail (Weber, 2004).

Nous avons pu constater que l'usage du courriectrél@que, malgré son caractére
théoriguement asynchrone, demande une réactivitagmente, les employés interrompant
'exécution des autres taches pour relever les rigyar entrants en temps réel. Nous
confirmons les résultats de Jacksoraket(2003) sur l'interruption fréquente du travail que
favorise le média. Par ailleurs, celui-ci est cdégé comme confidentiel pour le supérieur, il
n'y a pas de délégation ni de partage avec awoairairement aux études antérieurs.

Le courrier électronique favorise I'instauratiorudé relation hiérarchique, a travers la mise
en copie. |l s’agit d’'une interpellation déguisée@ie moyen de se couvrir (Boukef et Charki,
2008). Grace au transfert de messages, l'informatikcule facilement, mais ce procédé rend
rapidement l'information illisible. Ainsi, nous aw® relevé que la communication

électronique est un moyen de preuve et de trat@bis-a-vis des autres personnes.

4. CONCLUSION

L'objectif de notre contribution était d’abord deépenter une méta-analyse dans le domaine
des systemes d’information. A l'aide d’'une analgsatistique des données textuelles des
travaux de recherches francophones, nous avongsankds travaux francais qui étudient
'usage de la messagerie électronique dans lesiigagans sur la période 2000-2008. Cette
approche nous a permis d’étudier ici un corpus@arfcles issus de revues scientifiques et
de colloques sur la période et d’obtenir quatresda différentes de résultats sur : le choix des
médias et la productivité, le lien Utilisation/S&iction, le temps et la productivité et les
interfaces homme/machine.

Conjointement, nous avons conduit une étude qtigbtaar la méthode de I'observation
participante et d’entretiens aupres des employésedgrande entreprise. Cette étude nous a
permis d’'apporter des élements sur les comporteangoe nous avons analysés a travers la
perception et 'usage. Les résultats doivent i ébnsidérés avec prudence, compte tenu de
la taille assez faible de I'échantillon, des catgstiques de I'entreprise étudiée (le cas d’'une
multinationale) et des différences entre les réasilies autres études empiriques.

Aujourd’hui, les modéles « classiques » de typdisation/satisfaction ont fait I'objet de
larges vérifications, notamment dans la littératargglophone.Nous pouvons inviter les

14



chercheurs a porter désormais plus d’attentionligms entre la perception du média et les
comportements d’appropriation, notamment danslisation de la messagerie sur les postes
mobiles, la problématique vie privée/ vie professigle, la gestion de l'information, la
normalisation des systémes de communication etitta kontre les courriers indésirables.
Nous pouvons enfin inviter les responsables, areett place des formations et des chartes
d’utilisation qui précisent quand et pourquoi sgli ce moyen de communication, et surtout
comment faire en sorte qu’elle accroisse l'effitacdu travail de lindividu et de
I'organisation.
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