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L'usage de la messagerie électronique : une
méta-analyse des travaux francophones sur
la période 2000-2008

Résumé

Abstract

par Wadi Tahri'? et Bernard Fallery'®

La messagerie électronique s’est rapidement développée dans les
organisations aux cours de ces dix dernieres années, par sa facilité d’utilisation
et son utilité percue. Pourtant, Weber publie en 2004 un article dans le MIS
Quaterly dans lequel il souléve : « Curieusement, les recherches sur la
messagerie électronique sont peu significatives en systémes d’information ».
Il invite alors les chercheurs a publier davantage sur « I'e-mail ». Cet article
présente une méta-analyse des travaux de recherche francophones sur la
période 2000-2008. Nous étudions I'usage de la messagerie électronique
dans les organisations a l'aide d’'une analyse statistique des données
textuelles. Dans un premier temps, nous expliquons l'originalité de cette
démarche et le traitement des données. Dans un deuxiéme temps, nous
présentons les résultats et les profils de classes obtenus par Alceste : quatre
classes différentes, correspondant a quatre grands sujets de recherche :
« Temps et productivité », « Choix des médias et productivité » ; « Utilisation/
satisfaction », « Interface homme/machine ». Enfin, nous discutons des
résultats, de la validité et des limites de cette démarche. Ceci ouvre des
pistes de réflexions et des voies de recherches futures.

E-mail has quickly developed in organizations over the last ten years both
for its ease of use and its perceived utility (TAM). However, in 2004 Weber
published an article in MIS Quarterly in which he wrote: “Curiously, we have
little published research about e-mail in our major information systems
journals” and invited researchers to publish more on “e-mail”. This paper
presents a meta-analysis of French research between 2000-2008. We
study the use of electronic messaging in organizations by using a statistical
analysis of textual data. Firstly, we explain the originality of this approach and
the data processing. Secondly, we present the results and the class profiles
obtained by Alceste: four different classes, each corresponding to four main
research areas: “processing in time”, “media choice and productivity”; “use/
satisfaction”, “human-machine interface”. Finally, we discuss the results,
the validity and the limits of this approach, and suggest future research
directions.
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Les technologies de I'information et la communication (TIC) sont omniprésentes
dans les activités quotidiennes des employés et leur utilisation devient quasi-
systématique pour gérer, traiter, communiquer et mémoriser I'information. Parmi
ces TIC, la messagerie électronique s’est rapidement développée dans les
organisations aux cours de ces dix derniéres années, par sa facilité d'utilisation
et son utilité pergue (Davis, 1989). Pourtant, Weber publie en 2004 un article
dans le MIS Quaterly dans lequel il souléve : « Curieusement, les recherches sur
la messagerie électronique sont peu significatives en systéemes d’information ».
Il invite alors les chercheurs a publier davantage sur « I'e-mail ».

Les processus de communication sont au coeur du fonctionnement de
I'organisation. Néanmoins, leur analyse en révele la complexité, comme I'évoque
I'approche systémique (Wtazlawick et al., 1972 ; Le Moigne, 1990 ; Simon, 1991 ;
De Rosnay, 1975), soulignant que tout comportement est adopté en interaction
avec autrui et que tout équilibre est en interaction avec I'environnement. Il est
donc clair que la communication ne peut se réduire a la simple transmission d’'un
message plus ou moins codé (Reix, 2004). Si I'implantation de la messagerie
électronique est arrivée aujourd’hui a la phase de maturité, les résultats des
travaux de recherches sont encore contradictoires (Limayem et al, 1997 ;
Raymond et Bergeron, 1996 ; D’Iribarne et Gadille, 2000 ; Jouét 2000 ; Raymond
2002) et relevent des situations extrémement contrastées (Van den Hooff et al.,
2005), parfois dans le méme contexte (Boukef et Charki, 2008).

Limayem et al. (1997) comparent les mesures objectives et subjectives de la
messagerie électronique a travers le modele de Triandis. Van den Hooff et al.
(2005) proposent une méta-analyse de 17 articles pour comparer les différentes
approches théoriques expliquant son usage. A l'instar de ces recherches, nous
proposons ici une méta-analyse des travaux francophones ayant traité cette
technologie au cours de la période 2000-2008 et nous essayons de décrire I'état
d’avancement des recherches sur le sujet. Une premiére lecture de résultats
souvent contradictoires semble révéler deux courants : celui du déterminisme
technologique et celui du déterminisme organisationnel. Ceci justifie alors
une analyse statistique des études sur le sujet pour tenter de répondre aux
questions suivantes : De quoi parle-t-on exactement dans la littérature? Quelles
sont les méthodes de validation ? Quels sont les résultats obtenus?

Le choix de la période 2000-2008 est d’abord justifié par la diffusion généralisée
de l'outil a tous les secteurs d’'activité et a tous les membres de I'organisation.
En 2002, un peu moins de la moitié des employés utilisent la messagerie
électronique’. En 2007, I'outil devient pour la premiére fois I'outil principal de
travail et remplace les moyens traditionnels de communication existants comme
le fax et le téléphone’®. La messagerie a permis aux employés de passer au

104. Source : Sessi, Scees et Insee, enquéte TIC et commerce électronique, fin 2002.
105. Selon une étude réalisée par le cabinet Datamonitor dans 524 entreprises.

185



34 REVUE

management
& avenir

monde du numérique : les zones de collaboration s’étendent, la distance et le
temps ne constituent plus aujourd’hui des freins pour la productivité. De plus,
aujourd’hui I'e-mail a pris de plus en plus d’importance avec son extension dans
les technologies mobiles (téléphone, PDA), avec la généralisation du haut débit et
avec sa reconnaissance juridique comme une preuve légale dans I'entreprise.

Dans le premier point, nous présentons la méta-analyse des articles francophones
étudiant 'usage de la messagerie électronique, en expliquant I'originalité de notre
démarche et le traitement des données. Le deuxiéme point présente les résultats
et les profils des classes obtenus a I'aide du logiciel Alceste. Dans le troisieme
point nous discutons des résultats en comparant avec une méta-analyse des
travaux anglophones, ainsi que la validité et des limites de cette démarche.

1. Méthodologie de recherche : la méta-analyse

“Meta-analysis refers to the analysis of analyses...the statistical analysis of a large
collection of analysis results from individual studies for the purpose of integrating
the findings” (Glass, 1976).

1.1. Définition de la méta-analyse

La méta-analyse est une démarche, plus qu'une simple technique, qui a pour
but de combiner les résultats de plusieurs études pour en faire une synthése
reproductible et quantifiee. Glass (1976) a élaboré la démarche des méta-
analyses dans le domaine des sciences sociales et de I'’éducation. Dans les
années suivantes, cette technique fut largement employée en médecine, car
elle permet de conjuguer les essais obtenus aux travers de plusieurs dizaines
d’études et de généraliser les résultats. La méta-analyse est également un
instrument précieux pour les sciences de gestion (Commeiras et Fournier, 2008).
Elle devrait jouer un réle clé dans la validation des travaux de recherches en
systémes d’information ou les résultats varient souvent d’une étude a l'autre. Il
existe alors deux approches pour construire le corpus d’'une méta-analyse :

1. La méta-analyse de données résumées de la littérature, uniquement a
partir des essais publiés ;

2. La méta-analyse plus exhaustive de données, a partir des études publiées
mais aussi sur les travaux non publiés (actes de colloques inclus).

1.2. Démarche méthodologique

Nous avons effectué notre démarche méthodologique en plusieurs phases
pour aboutir aux résultats : Tout d’abord, nous avons cherché les études les
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plus significatives sur le sujet en sciences de gestion entre 2000 et 2008, dans
les colloques (AIM, AIMS, ECIG,...) et les publications (Base ABI, BSP, google
scholar). Ensuite nous avons procédé a une démarche de sélection pour ne retenir
que les travaux traitant spécifiquement 'usage de la messagerie électronique
dans les entreprises seulement, a travers une série de questions :

- Que cherche-t-on a démontrer ?

- Quelles sont les hypothéses ou propositions ?

- S’agit-il d’'une étude empirique ou exploratoire ?
- Quantitative ou qualitative ?

- Quels sont les résultats ?

Le but de cette deuxieme étape est de définir I'information essentielle contenue
dans les articles présélectionnés pour en tirer une conclusion dotée d’une
signification statistique plus grande.

Enfin, apres vérification de la similitude des études, sur quarante trois articles
sélectionnées dans une premiére phase, I'application de ces critéres nous a
permis de ne retenir que vingt articles (Tableau 1).

La prise en compte de ces articles est justifiée par la disponibilité de données
de qualité. Nous nous sommes assurés de prendre des recherches diverses
(différents contextes), mais similaires (traitant uniquement de la messagerie
électronique). Il s’agit en effet d’éviter une sélection biaisée, et pour cela
d’analyser des études comparables.

C’est une analyse de données textuelles via le logiciel Alceste que nous avons
adoptée pour effectuer la méta-analyse.

Tableau 1 : Les articles retenus

Sujets Auteurs

Introduction de la messagerie et des forums dans I'entreprise : quels

) , g . Bachelet C., Caron-Fasan M.L. (2000)
impacts pour I'organisation ? Une approche exploratoire

L'utilisation de la messagerie électronique dans une multinationale :  Autissier D. (2000)
I’émergence d’'un nouveau média

Grandeurs et limites de la communication électronique : analyse Guilloux V., Gauzente C. et Kalika M.
d’un cas de projet de recherche marketing. (2000)

Limites structurels et culturelles a l'usage de la messagerie

. . Rowe F., Monod E. (2000)
électronique dans les banques

Trois formes différenciées d’'usage de la messagerie électronique au

OIS X ren Saintive B. (2000)
sein d’une organisation

La messagerie électronique, facteur de changement dans

; o e e Bachelet C., Moscarola J. (2001)
I'organisation ? Implication sur la décision
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La messagerie électronique dans la communication :
contextes, et satisfaction

usages,

Bachelet C., Moscarola J. (2002)

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

Barry P., Diop H. (2002)

Facteurs déterminants de I'utilisation du courrier électronique

Boukef N., Kalika M. (2002)

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

Cucchi A., Cucchi C. (2003)

Le succes de I'utilisation de la messagerie électronique — étude de
ses déterminants au sein d’une unité de production aéronautique

Baile S., Lefievre V. (2003)

Messagerie électronique synchrone et structuration du lien social
en entreprise

Gléonnec M. (2004)

Représentation graphique de la communication organisationnelle
par les réseaux sociaux ; exemple des échanges électroniques

Cucchi C. (2004)

Pourquoi et comment évaluer I'Interaction Homme/Machine ? Le cas
de la messagerie électronique dans les processus d’apprentissage

Baile S. (2004)

Lathéorie dumillefeuille. De la non-substitution entre communications
électroniques et face a face

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

Communication numérique et continuité des genres : 'exemple du
courrier électronique

Labbe H., Marcoccia M. (2005)

La messagerie instantanée en entreprise : Accélérateur ou frein a
la productivité ?

Cudicio R., Proulx S. (2006)

Influence de I'utilité pergue et de la facilité d’'usage sur I'utilisation de
la messagerie électronique: application au contexte tunisien

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

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

Rolland S., Tran S. (2007)

La messagerie électronique dans les multinationales : sources de
productivité ou de conflits ? Vers une approche normative

Tahri W. (2008)

1.3. Traitement des données par le logiciel Alceste

Les questions que nous nous sommes posées a ce stade étaient : Quelle approche
pour I'analyse de données textuelles doit-on adopter (lexicale, linguistique,
cognitive, thématique) ? Quel logiciel pour le traitement (Nvivo, Sphinx,
Alceste, SpadT...) ? |l s’agit « d’augmenter la validité des analyses de contenu
« classiques » et de laisser surgir des notions nouvelles tout en proposant des
garde-fous a des interprétations trop projectives » (Fallery et Rodhain, 2007).

Nous nous sommes assurés par le recours a I'outil lexical Alceste d’'une certaine
objectivité du traitement automatique des articles sélectionnés. En effet,
I'utilisation d’un logiciel est nécessaire pour effectuer une analyse lexicale et
extraire les structures (phrases+mots) les plus signifiantes. Les traitements ne
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sont pas influencés par le chercheur, car les mécanismes sur lesquels repose le
logiciel sont indépendants de I'analyste.

1.3.1. Le pré-traitement

Nous avons regroupé et revu lintégralité du corpus pour détecter toute
éventuelle erreur susceptible de biaiser les résultats. Ainsi, nous avons effectué
les opérations suivantes sur le corpus, afin de minimiser les risques de « non
traitement » des mots :

1. Suppression des tableaux, schémas,... ;

2. Suppression des dates et des noms propres des auteurs ;

3. Suppression des caractéres spéciaux (guillemets, pourcentages,...) ;

4. Suppression des entétes et pieds de pages (pour éviter la redondance de
mots).

1.3.2. Le traitement

La méthode de I'analyse de données textuelles par Alceste'® a été adoptée pour
définir de maniére quantitative les caractéristiques de notre cadre de recherche.
Des variables signalétiques « mots étoilés » ont été ajoutées pour chaque article,
décrivant le type de la recherche (empirique, non empirique), I'objet étudié, la
méthodologie et le type d’enquéte (questionnaires, entretiens, étude de cas).

Alceste permet alors de dégager du corpus étudié les principaux « mondes
lexicaux » en présence. Aprés lemmatisation (le remplacement d’'une forme
textuelle par sa forme réduite standardisée dans un dictionnaire), le logiciel
découpe le texte en unités de sens, avec deux phases principales :
e Phase 1 : découpage du texte en unités de contexte (une phrase, une
partie de phrase ou un ensemble de phrases) ;
e Phase2: Classification descendante hiérarchique (on obtient les similitudes
les plus fortes et on extrait les classes).

2. Les résultats de la méta-analyse

« Que l'on veuille explorer le corpus, faire de l'analyse de contenu ou de
I'animation du processus de recherche, I'analyse des données textuelles peut
étre utilisée comme un accélérateur ou un révélateur. Elle est particulierement
appropriée lorsque les corpus sont de tres grande taille » (Moscarola, 2001).

A partir des 226 pages de texte du corpus, nous synthétisons ici les résultats
par des présentations graphiques et une analyse de chacune des classes
obtenues.

106. Crée par Max Reinert (CNRS) en 1990, I'analyse s’est faite avec la version 4.7
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2.1. Présentations graphiques

Grace a la méthode décrite ci-dessus, Alceste repére les similitudes les plus fortes
et en extrait des classes. Pour chacune des classes, nous avons obtenu les mots
et les phrases les plus significatifs, les segments répétés, les concordances des
mots les plus caractéristiques.

Aprés la mise en forme des recherches sélectionnées, le texte analysé est
constitué de 99008 mots et comporte 2676 unités. Parmi celles-ci, 2055 ont été
classées soit 76,79% du total. Ce résultat met en évidence la fiabilité de 'analyse
(qualité du corpus) dans le graphique suivant (figure 1) :

unitésj

2055 unités classées

! ! ! !

Classe 1 Classe 3 Classe 2 Classe 4

n
i
i, ®

4l

.AI‘|II||-|..._..._
e i

et R

Figure 1 : Classification des unités et dendrogramme des classes

Il ressort que les classes 3 et 4 sont les plus caractérisées : 1591 des unités
classées (soit 78%). Les classes 1 et 2 ne représentent que 28% des unités
(respectivement 15,38% et 7,2%).
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2.2. Profils des classes

Chaque classe obtenue constitue un concept particulier sur I'étude des usages
de la messagerie électronique dans les organisations. La prise en compte du
lexique utilisé (tableau 2) nous a conduit a nommer les classes proposées par
le logiciel. Ainsi, nous les analyserons dans un ordre décroissant du nombre

d’unités.

Exemples :

« L'utilisation des
TIC permettrait
I'amélioration de

la productivité

des réunions qui

se traduirait par la
réduction de leur
nombre et de leur
durée » (Kalika et al.,
2005) ;

« L’empilement

des outils pourrait
amener a des résultats
contradictoires

en termes de
productivité »
(Kalika et al.2005) ;
« Ces Tl sont
nécessaires a la
coordination inter-
organisationnelle et
visent a accroitre la
productivité » (Baile
et Lefievre, 2003).

Exemples :
« L'utilisation de la

messagerie électronique
dépend de la satisfaction
des individus par

rapport a ce moyen de
communication...

Nos résultats rejoignent
ceux concernant le lien
entre satisfaction et
intensité d’utilisation

de la messagerie
électronique » (Bachelet et
Moscarola, 2001) ;

« La satisfaction de
l'utilisateur a un effet direct
positif sur I'utilisation

de la messagerie
électronique » (Baile et
Lefievre, 2003) ;

« L'utilisation d’'un

média dépend des
comportements des
individus et de leur
satisfaction vis-a-vis du
moyen de communication
employé » (Autissier,
2000).

Exemples :

« L'outil permet a la fois de
faire plus de choses il agit
ainsi sur la productivité du
travail mais il est en méme
temps un gros consommateur
de temps en prise de
connaissance et traitt 1t de
Pinformation » (Bachelet et
Moscarola, 2001) ; « Ce média
qui fait gagner du temps

d’un c6té, agit par ailleurs

sur la charge de travail en
l'augmentant inconvénient le
plus cité parce qu’il demande
un investissement plus

fort dans le travail effet
productivité » (Bachelet

et Moscarola, 2001) ; « On
constate que I'argumentaire
commercial lié a la vente de
solutions logicielles de gestion
des emails est trés largement
centré sur la productivité de
I'entreprise, notamment au
travers de la réduction de
délais des traitements des
échanges » (Rolland et Tran,
2007).

Exemple :

« Peu de travaux
se sont attachés,
en effet, a décrire
les mécanismes
de l'interaction
homme

machine IHM,
bien que cette
problématique de
recherche, dans
le domaine des
SI de gestion, ait
été 'une des plus
importantes de ces
deux dernieres
décennies, et
reste, encore
aujourd’hui, sujette
a de nombreuses
questions non
élucidées » (Baile,
2004).

Tableau 2 : Répartition des concepts dans les classes

La classe 3 (contenant 41% des unités) peut étre intitulée « Le choix des médias
et la productivité ». Elle regroupe un vocabulaire formé de noms, d’adjectifs et de
peu de verbes. Les mots plus caractéristiques de cette classe sont présentés ci-
dessous, chaque nombre correspond a I'indicateur Khi2mesurant la significativité
du mot dans la classe :

Productif(97), reunion+(62), chat+(56), communic<(54), MI(48), face+(42), instantane+(38), usager+, ecrit<(35),
prive+(34), professionn+el(33), reseau+(29), forum+(24)...

Tableau 3 : Décomposition des unités dans la classe 3
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Si nous divisons cette classe en deux sous groupes par une analyse hiérarchique
ascendante (CHA), nous obtenons les mots suivants :
Sous-classe 3.1 — Choix des médias : productif - réunion - communication
- entreprise - face — forum présentent un Khi-2 trés élevé dans la premiére
sous-classe
Sous-classe 3.2 — Productivité vie privé/vie professionnelle : usager - privé
- professionnel - écrit - relationnel - chat - réseau dans la deuxieéme sous-
classe

Une phase de relecture directe dans le corpus des U.C.E. les plus caractéristiques
de cette classe nous permet alors de constater qu'une grande majorité des
travaux s’interroge sur le choix et la place de la messagerie électronique par
rapport aux autres moyens de communication (sous-classe 3.1). Un deuxiéme
grand débat fait apparaitre la problématique vie professionnelle/ vie personnelle
dans le cadre de la productivité et de 'usage des médias (sous-classe 3.2).
L'association de ces analyses en classes et de la relecture directe dans les
articles des différentes relations entre variables nous permet donc d’avancer la
proposition suivante :

Résultat A : La productivité associée a la messagerie électronique est, dans la plupart des
travaux, liée au probléme du choix des médias (messagerie, réunions, écrits, Chat...).

La classe 4, que nous pouvons appeler « Utilisation/Satisfaction », illustre bien
les variables de la théorie TAM (technology acceptance model) de Davis (1989) et
du modéle de Delone et Mclean (2003) :

Varia+ble(223), Utilisa+tion(156), satisfaction+(141), influenc+er(132), hypothe<(126), media+(102),
modele+(93), explica<(82), theori<(80), resultat+(69), riche+(66), percepti<(58), percevoir(53),
age+(50), usage+(47), reati+f(45)...

Tableau 4 : Décomposition des unités dans la classe 4

En effet, cette classe est centrée sur Utilisation et Satisfaction et elle souligne la
méthodologie utilisée dans ces études. Nous pouvons la diviser également en
deux sous classes :
- Dans la premiére sous classe 4.1 — Usage/Satisfaction, nous constatons
dans lordre les items : usage, acceptation, satisfaction, perception,
adoption.
- Dans la deuxiéme sous classe 4.2 — Contextes d’utilisation, les items
. utilisation, variables (age, sexe,...), contexte, positif, effet... qui font
référence aux variables les plus utilisées.

Le contenu de cette classe est relatif aux hypothéses étudiées. La relecture du
corpus pour cette classe montre que les chercheurs francophones analysent ici
linfluence des différentes variables sur les usages des médias. De ce fait, ils
étudient les effets positif/négatif des variables individuelles et organisationnelles
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sur l'utilisation du média et la relation existante entre utilisation, satisfaction,
acceptation et appropriation de la messagerie électronique.
Il apparait donc que :

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

La classe 1 regroupe un vocabulaire spécifique faisant référence aux pratiques
de la messagerie électronique et au traitement de I'information dans le Temps.
Les items les plus répétés dans les recherches sont en effet :

Reception+(130), traitement+(130), boite+(114), envo+yer(111), jour+(100), responsa<,(86),
class+er(82), priorite+(78), lettre+(77), tri+(72), arrivee+(69), receptionn+er(66), message<(62),
suivre (46), quotidien (45), heure (40)...

Tableau 5 : Décomposition des unités dans la classe 1

Avec 316 unités cette classe, que I'on peutnommer : « Le temps et la productivité »,
regroupe deux sous classes :
- La premiére 1.1 — Traitement, est liée aux différents traitements de
linformation : traitement+, tri+, classer, archive+, priorité+, suivre, copie.
- La deuxieme 1.2 — Temps, est caractérisée par le cadre temporel, on y
trouve : fois, jours, arrivée, heure, court, urgent, immédiat, ainsi que les
marqueurs d’intensité : assez, beaucoup, chaque...

Les résultats de cette classe nous permettent de dire que le Temps est la variable
la plus importante expliquant 'usage des fonctions de la messagerie électronique.
Dans cette logique, le Temps est associé a la tadche dans la perspective de
productivité déja citée dans la classe 3.

Résultat C : Dans les traitements de I'information effectués par messagerie électronique,
c’est le Temps, plus que I’Espace et le colit, qui apparait comme déterminant.

Enfin, 'analyse thématique de la derniére classe, la classe 2, a révélé les mots
suivants :

IHM(365), apprenti<(209), evaluat+ion(192), pedagog<(156), mise-en-ceuvre(145), interac+(143),
systeme+(120), variance (115), facteur+(87), artefact+(80), cognitiv+(77)

Tableau 6 : Décomposition des unités dans la classe 2

Le pourcentage peu élevé de cette classe (7,2% soit 148 unités) signifie que peu
d’études s’intéressent a l'interface homme/machine. La faible représentativité de
cette classe ne nous permet pas de la découper en sous-classes, mais nous
permet d’identifier des pistes de réflexion sur la perception de la messagerie. Il est
possible de dire que les recherches francophones s’éloignent d’'un déterminisme
technologique.
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En analysant le corpus des recherches, la relation entre la technologie et 'usage
est plutdt utilisée dans le cas du systeme éducatif. Nous nommerons cette
classe « Interface homme/machine» et proposerons :

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

En résumé nous pouvons donc dire que la quasi-totalité des articles francophones
que nous avons analysés sont de type empirique et utilisent la méthode des
questionnaires. lIs traitent de la place de la messagerie électronique par rapport
aux autres moyens de communication (téléphone, courrier, face a face...) et
des impacts sur la productivité . Les chercheurs se référent en majorité a la
problématique utilisation/satisfaction pour expliquer le choix du média.

« Temps et « Interface homme/

« Choix des médias et « Utilisation / productivité » machine »
productivité » Satisfaction » - Dans les traitements - Une minorité
- La productivité associée a - La grande majorité de l'information

L . . de travaux sur
la messagerie électronique  des travaux sur effectués par la messagerie
est, dans la plupart des la messagerie messagerie électronique analyse
travaux, liée au probléme électronique étudie électronique, c’est les interfaces homme/
du choix des médias principalement le lien le Temps, plus que machine dans
(messagerie, réunions, utilisation/satisfaction. I'Espace et le co(t, )
écrits, Chat,...). qui apparait comme une perspective

déterminant. d'apprentissage.

Tableau 7 : Récapitulatif des résultats obtenus

3. Discussion

Ces résultats nous semblent intéressants, dans la mesure ou notre premier
objectif était de permettre de caractériser I'orientation de la recherche francophone
sur le sujet de la messagerie électronique. Néanmoins trois points peuvent étre
discutés : sur nos résultats par rapport a une méta-analyse anglophone, sur
la validité de notre corpus, et sur les aspects aujourd’hui peu étudiés dans le
domaine pour envisager les voies de recherches futures.

3.1. Discussion sur les résultats : une comparaison de deux
méta-analyses

L'approche de Van den Hooff et al. (2005) va dans le méme sens que notre
étude, cherchant a connaitre les concepts mobilisés pour étudier 'usage de la
messagerie électronique sur un échantillon de travaux anglophones.
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Ainsi, le résultat de leur étude sur 17 travaux est présenté a travers le modéle
suivant :
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Figure 2 : Modéle issu de la méta-analyse de Van den Hoof et al. (2005)

Il ressort du modéle proposé que les chercheurs tentent de regrouper les
facteurs influengant 'usage de la messagerie électronique selon quatre grandes
variables :

L'utilisateur — la tache — I'environnement social — le média.

Les études anglophones sur la messagerie électronique étudient alors les
relations entre ces quatres variables pour justifier I'utilisation ou la non utilisation
du média. L’échantillon sélectionné reléve trois types de théories : subsjectives,
contingentes et situationelles.
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Dés lors, des différences existent entre I'approche de Van den Hooff et al. (2005)
et notre approche :

1- Nous proposons une méthode basée sur une analyse lexicale a travers
le logiciel Alceste, différente de celle proposée par Van den Hooff et qui
est basée sur une analyse du contenu. Bien que le nombre de travaux
sélectionnés soit a peu prés comparable (20 recherches francophones,
contre 17 anglophones), les objets d’étude ont été plus finement
analysés dans la littérature anglo-saxonne.

2- Les contextes dans lesquels les études respectives ont été menées
sont bien sdr différents (anglophones et francophones), ansi que
les approches épistémologiques (positivisme, interprétativisme,
constructivisme) et les méthodes employées (qualitative, quantitative).

3- Ala différence de la méta-analyse de Van den Hoof, nous n’avons pas
isolé de relation entre les variables expliquant 'usage. Sur cette question
en effet, notre analyse de type lexical ne permet pas le traitement des
ambiguités (affirmation ou négation d’une relation), mais ceci constitue
pour nous une voie de recherche.

3.2 Discussions sur la validité de I’échantillon

Avant d’analyser le corpus nous nous sommes demandé si le nombre d’articles
inclus était suffisant pour garantir ces résultats. Dans la démarche de la méta-
analyse, I'hétérogénéité est considérée comme un paramétre de nuisance, car
elle contredit I'idée d’un traitement commun possible pour toutes les études.
Pour cette raison, nous avons préféré privilégier un échantillon de qualité, c’est a
dire des travaux ne traitant strictement que de la messagerie électronique. Trois
erreurs ou biais sont considérés dans les méta-analyses : erreur d’échantillonnage,
biais lié a la différence de fiabilité et biais lié¢ aux différences de dispersion des
variables expliquées et explicatives. Le chercheur doit posséder des résultats
a priori comparables (Hunter et al. 1982). Or, dans le domaine des systémes
d’'information, la logique voudrait que les résultats des études soient convergents
et cohérents a la fois dans le sens des relations observées (corrélation positive
ou négative) et dans leur intensité (Commeiras et Fournier, 2008). C’est ce que
nous avons souhaité examiner dans notre échantillon, qui est certes peu élevé,
mais relativement cohérent.

3.3. Recherches futures et contributions

Les recherches en systémes d’information sur la messagerie électronique se
réduisent trés souvent a I'étude des facteurs d’adoption a la lumiére du TAM
(Davis, 1989). A ce titre, la méta-analyse de Yousafzai et al. (2007) ne contredira
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pas nos propos puisqu’elle estime que c’est 'un des modéles les plus testés dans
notre discipline. D’autres recherches comparent les moyens de communication
a la lumiére de la théorie de la richesse des média (Daft et Lengel, 1986 ; Kalika
et al.,, 2007). Or la question aujourd’hui ne se pose pas de savoir s’il faut ou
non utiliser la messagerie électronique (surtout quand I'utilisation est rendue
quasiment banale et obligatoire), il convient plutét de s’interroger sur les pratiques
des utilisateurs qui traitent et échangent les informations dans une perspective
interactionniste (qui s’oppose au déterminisme) pour comprendre la complexité
réelle de l'usage de la technologie dans les contextes de la communication
organisationnelle.

Orlikowski (2003) relativise les investissements en technologie de I'information et
suggere a s’interroger davantage sur leurs réels usages et appropriations : « En
négligeant I'utilisation de la technologie, nous oublions que celle-ci n’a ni valeur,
ni sens, ni conséquences par elle-méme : c’est la pratique qui décide de tout
cela. Omettre ce fait, c’est ouvrir la porte a trois suppositions simplistes : 1) si le
personnel dispose de la technologie, il I'utilisera forcément ; 2) il I'utilisera dans le
sens ou elle a été congue ; 3) cette utilisation produira les résultats attendus ».

En 2008, une étude du cabinet Radicadi Group indique qu’il s’échangeait environ
210 milliards de courrier électronique par jour dans le monde sur le réseau
Internet, parmi eux symantech fait état aujourd’hui de 90% courriers indésirables.
Ces chiffres alarmants nous conduisent a s’interroger davantage sur les enjeux
du média.

La contribution des TIC a la productivité n’est pas nouvelle. Depuis que les
organisations existent, le probléme a toujours été d’organiser ses activités de fagon
a ce qu’elles soient rentables et efficaces quel que soit le moyen. Comprendre
'usage de la messagerie électronique dans les organisations demeure une
question centrale : d’'un c6té elle fait apparaitre de nouvelles pratiques dans les
relations interpersonnelles au travail, de l'autre elle représente un enjeu majeur
pour le développement économique et la compétitivité des entreprises.

Les résultats obtenus permettent une meilleure compréhension de I'objet d’étude
dans une optique de gouvernance, ainsi qu'une orientation de la recherche
académique sur les aspects peu étudiés en sciences de gestion. La messagerie
électronique est en constante évolution, elle a certes des impacts positifs sur
la collaboration et la productivité en termes de Temps et d’Espace, mais aussi
négatifs liés a sa « mauvaise » utilisation.

Conclusion
L'objectif de notre contribution était de présenter une méta-analyse dans le

domaine des systémes d’information. A I'aide d’'une analyse statistique des
données textuelles des travaux de recherches francophones, nous avons analysé
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les travaux francgais qui étudient 'usage de la messagerie électronique dans les
organisations sur la période 2000-2008.
Cette approche nous a permis d’étudier ici un corpus de 20 articles issus de
revues scientifiques et de colloques sur la période et d’obtenir quatre classes
différentes et quatre résultats associés :

e Résultat 1 : La productivité associée a la messagerie électronique est,
pour la plupart des travaux, liée au probléme du choix des médias
(messagerie, réunions, écrits, Chat,...).

e Résultat 2 : La grande majorité des travaux sur la messagerie
électronique étudie principalement le lien utilisation/satisfaction.

e Résultat 3 : Dans les traitements de linformation effectués par
messagerie électronique, c’est le Temps, plus que I'Espace et le codt,
qui apparait comme déterminant.

e Résultat 4 : Une minorité de travaux sur la messagerie électronique
analyse les interfaces homme/machine dans une perspective
d’apprentissage.

Compte tenu des objectifs de notre recherche, nous avons vu l'utilité de réduire
le nombre d’articles retenus (biais du résultat final), car la plupart des recherches
francophones testent les mémes variables. Ce travail ne nous permet pas donc
de généraliser les résultats et doit se poursuivre dans le cadre d’'une méta-
analyse anglophone a titre de comparaison.

Aujourd’hui, les modéles « classiques » de type utilisation/satisfaction ont fait
I'objet de larges vérifications, notamment dans la littérature anglophone. Il serait
donc intéressant que les chercheurs frangais portent désormais plus d’attention
aux liens entre la perception du média et les comportements d’appropriation,
notamment dans la perspective de la messagerie sur les postes mobiles et dans
une problématique vie privée/ vie professionnelle. Les possibilités offertes par le
meédia peuvent étre source d’'une « bonne » ou d’une « mauvaise » appropriation
(surcharge, contréle, ambiguité, conflit...).
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