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RESUME

La construction sociale de I'usage de la technologie : le cas du courrier électronique

Marcela Quesada Echavarria, M.Sc.
Université de Montréal, 2003

Cette recherche porte sur un processus d'implantation du courrier électronique dans une entreprise.
Nous voulions savoir comment les membres de I'organisation, au cours de leurs interactions, arrivent a
développer une forme d'usage de Ia technologie qui est particuliére a cet univers organisationnel. Nous
sommes d'avis que les usages multiples du courrier qui émergent au cours des interactions des
individus s'inscrivent dans un processus trés complexe de construction sociale ol plusieurs acteurs et

processus paralleles interviennent.

Nous avons réalisé une étude de terrain longitudinale d’'une durée de six mois. En suivant une approche
constructionniste, nous avons examiné les patterns d'interaction des usagers du systéme, autant des
employés non-cadres que des supérieurs hiérarchiques. Nous avons également étudié les pattems
d'interaction (par la voie du courrier) des usagers et ses interlocuteurs internes et extemes pour
comprendre la dynamique qui sous-tend l'usage de la technologie.

Nous avons utilisé des méthodes de recherche qualitatives, notamment I'entrevue semi-dirigée, pour
recueillir les données. Les données furent interprétées et analysées a la lumiére du modéle de
linstitutionnalisation & deux phases (Goodman, Bazerman et Conlon, 1980). L'opérationnalisation du
modele nous a permis de regarder sur un jour nouveau la théorie de l'institutionnalisation. L'analyse des
données a mis en relief I'importance de la dimension sociale ainsi que de la dimension ludique de

I'usage dans le processus d'institutionnalisation des usages de la technologie.

Mots clés

Usages du courrier électronique, dimension sociale, dimension ludique, théorie de l'institutionnalisation,
construction sociale, changement technologique, organisation.



ABSTRACT

Social construction of technology use: the case of electronic mail

Marcela Quesada Echavarria, M.Sc.
Université de Montréal, 2003

A study was conducted to investigate the process underlying the implementation of Email
communications within an organization. The main purpose of this work was to examine how
organizational members have developed the use of this technology in ways that were specific to their
organizational setting. It is argued that the many uses of this technology which were apparent throughout
their interactions with one another are rooted in a complex process of social construction in which

multiple actors and parallel processes intervene.

A longitudinal study was undertaken over a six-month period. The study was based on a constructivist
perspective which, in turn, permitted an effective examination of the interaction patterns of system-users
from various strata within the organizational hierarchy. The patterns of interaction among internal and
external users were also examined in an effort to further our understanding of the dynamics which
underlie the use of this technology.

In particular, semi-structured interviews were used to gather data which were later analyzed in light of
the Two-Phase Model of Institutionalization (Goodman, Bazerman, & Conlon, 1980). Operationalizations
of this model allowed a new perspective to emerge. Specifically, it became evident that the social and
play-at-work dimensions played an important role in the institutionalization process of the uses of this
technology.

Keywords

Email use; social dimension; play-at-work; institutionalization theory; social construction; technological
change; organizational setting.
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INTRODUCTION

Etant présent dans le milieu organisationnel depuis la fin des années 80, le courrier électronique est
devenu une forme essentielle de communication, quel que soit le domaine : académique, financier,
public, commercial ou personnel. Plusieurs raisons d'ordre notamment technique telles que les
possibilités de transmission synchronique ou asynchronique d'informations numériques, la faculté
d'établir des connections dyadiques ou multiples et la possibilité d'archiver les messages sans produire
une masse supplémentaire de papier (Garton et Wellman, 1995; Sproull et Kiesler, 1986) ont influencé

I'adoption rapide et répandue de ce moyen de communication dans les organisations.

Par ailleurs, la recherche en communication a été également généreuse durant les demiéres années.
Pour ne signaler que quelques études ayant un rapport avec la communication électronique, voici
quelques thémes identifiés lors de notre recherche bibliographique :
. Sélection et usage des médias de communication en milieu organisationnel (Daft et al., 1984).
. Caractéristiques symboliques associées aux médias de communication organisationnels
(Trevifio et al., 1990).
. Usages du courrier électronique en milieu organisationnel (Haythomnthwaite et al., 1997,
Steinfield, 1986; Kettinger et Grover, 1997).
. Modalités d'interaction par la voie du courier électronique (Haythomthwaite et al., 1997;
Walther, 1994, 1995 ;).
« Perceptions et usages du courrier électronique (Carison et al, 1999 ; Gomez, 1998 ; Benson,
1995).
. Effets des médias de communication électronique (Schmitz et al., 1991 ; Finholt et al., 1990 ;

Sproull et al., 1986) sur les interactions humaines.

La recherche bibliographique nous a menés vers trois voies différentes : La premiére étudie I'usage des
systémes de communication uniqguement en fonction des criteres techniques. On présuppose que ce
sont des éléments extemes & la réalité des individus qui conditionnent les pratiques de communication
de ces demiers. Dans ce sens, 'usage des systémes de communication électronique serait déterming,
par exemple, par les caractéristiques matérielles du médium, telle l'impossibilité du médium de véhiculer
des signes sociaux présents dans la communication face & face (i.e. les expressions faciales, les
variations dans l'intonation de la voix).



Une deuxieme tendance plus nuancée découle de la premiére. Plusieurs chercheurs essayeront de
concilier les aspects techniques et sociaux de la technologie, mais en partant également d'une vision
déterministe. L'usage sera expliqué dans sa dimension technique et sociale a I'intérieur d'une logique de
cause & effet. Ces dimensions seront alors intégrées comme étant des variables servant a expliquer
l'usage. On dira, par exemple, que ce sont les perceptions des usagers (Carlson et Zmud, 1999), les
influences sociales et les aptitudes a manipuler la technologie (Schmitz et Fulk, 1991) ou bien, les
réseaux sociaux (Garton et al. 1997; Haythomthwaite et al. 1998) qui déterminent les usages de la
technologie. La premiére et deuxiéme tendance sont cohérentes avec le courant fonctionnaliste.

La troisiéme tendance intégre aussi des aspects techniques et sociaux mais a partir d'une approche
processuelle et centrée sur le sujet. Les partisans de cette tendance soutiennent que toute activité
humaine est construite et interprétée socialement au travers du mécanisme de l'interaction sociale.
Dans ce contexte, ils diront que I'usage des technologies de l'information se construit socialement au
cours du temps, au travers des influences mutuelles des acteurs de I'organisation et de l'interaction
entre ceux-ci et la technologie. Cette approche est cohérente avec le courant constructionniste et
représente bien notre fagon de concevoir le probléme des usages de la technologie.

De notre part, nous proposons dans les pages suivantes une étude longitudinale afin de comprendre
comment les différents acteurs d’'une organisation construisent les usages du courrier électronique, a la
suite d'un processus d'implantation technologique. Nous sommes d'avis que les usages multiples du
courrier qui émergent au cours des interactions des individus s'inscrivent dans un processus trés
complexe de construction quotidienne de la vie organisationnelle ou plusieurs acteurs et processus
paralleles interviennent. Ceci nous améne a nous demander comment les différents acteurs d'une
organisation sociale sous-tendent, a travers leurs interactions répétées dans le temps et dans I'espace,
le processus d'institutionnalisation des usages du courrier électronique.

Pour répondre a la question de recherche nous avons étudié une entreprise qui venait d'implanter un
systéme de communication électronique. Nous avons examiné les modalités d'interaction des usagers
du systéme, autant des employés non-cadres que des supérieurs hiérarchiques de I'entreprise. Nous
avons également étudié les modalités d'interaction (par la voie du courrier) des usagers et ses
interlocuteurs internes et extemes. Notre objectif était de comprendre comment dans de conditions
structurelles particuliéres, les actions posées par les divers acteurs et les interactions entre eux, au fil du
temps, créent une forme d’'usage de la technologie propre a cet univers organisationnel.



Ce mémoire comprend quatre chapitres dont il convient de donner ici un bref apergu. Le premier
chapitre vise a faire I'état de la question de notre probléme. Nous décrirons plusieurs théories et
recherches pertinentes qui ont étudié les usages du courrier électronique en milieu organisationnel et
nous analyserons les contributions et les limites de chacune d'entre elles. Ensuite, nous expliquerons
notre problématique et notre cadre conceptuel. Les chapitres deux et trois porteront, I'un, sur les
questions d’ordre méthodologique et, I'autre, sur la présentation de nos données. Enfin, dans le demier
chapitre nous analyserons les données a la lumiére du modéle de linstitutionnalisation (Goodman,
Bazerman et Conlon, 1980). Nous entamerons par la suite une discussion sur les résultats de notre

recherche par rapport aux résultats d'autres études.



CHAPITRE 1 : REVUE DE LITTERATURE, PROBLEMATIQUE ET CADRE CONCEPTUEL

Cette recherche tire son origine du désir de comprendre les muitiples usages que les gens donnent au
courrier électronique en milieu de travail. Nous voulons savoir comment les gens, au cours de leurs
interactions, arrivent a développer une forme d’'usage de la technologie qui est particuliére & cet univers

organisationnel.

La recherche bibliographique nous a menés vers trois voies différentes : la premiére tendance étudie le
choix et I'usage des systémes de communication uniquement en fonction des critéres techniques tels
que la capacité de la bande passante et le nombre de canaux (visuels, auditifs) impliqués dans la
communication. Nous parlons notamment de la théorie de la richesse de l'information. (Daft et Lengel,
1984) Cette position a eu un impact énorme sur la recherche académique sur le sujet ainsi que sur la

pratique des designers en systémes d'information.

Une deuxiéme tendance plus nuancée découle de la premiére. Plusieurs chercheurs ont tenté d'enrichir
la théorie de la richesse de I'information en intégrant la dimension sociale au probléme de l'usage de la
technologie. L'usage sera expliqué dans sa dimension technique et sociale & l'intérieur d’'une logique
causale. Ces dimensions seront alors intégrées comme étant des variables servant a expliquer I'usage.
La premiére et deuxieme tendance sont d'ailleurs cohérentes avec le courant fonctionnaliste.

La troisiéme tendance aborde I'usage de la technologie comme étant un processus de construction
sociale. L'usage du courrier sera ainsi expliqué dans une logique processuelle oli plusieurs acteurs et
forces organisationnelles interviennent.

Ce chapitre comprend trois sections principales : La premiére correspond a la revue de littérature. Nous
présentons plusieurs recherches qui ont abordé le probléme des usages de la technologie selon trois
perspectives : L'usage dans sa dimension technique ; 'usage dans sa dimension sociale, selon une
série de variables et, 'usage comme un processus organisant. Nous ferons d'abord une description des
prémisses de chaque théorie et nous présenterons les résultats principaux auxquels les chercheurs sont
armrivés. Ensuite nous aborderons les contributions et limites de chaque théorie par rapport & notre
questionnement général, soit les usages du courrier électronique en milieu organisationnel. La deuxieme
et troisiéme sections sont consacrées I'une, a notre problématique et, 'autre, au cadre conceptuel qui

nous a guidé dans cette démarche de recherche.



Chapitre 1. Revue de littérature, problématique et cadre conceptuel

1.1 Revue de littérature

1.1.1 L'usage dans sa dimension technique

Lors de notre révision de la littérature, nous avons trouvé une quantité considérable de recherches
explorant une théorie qui a vu le jour dans les années 80 soit celle de la richesse de I'information. Cette
théorie étudie le choix d’'usage des médias et vise a mettre en adéquation les médias disponibles dans
une organisation et les situations concrétes a résoudre, pour avoir 'usage le plus efficace possible. En
fait, selon Ngwenyama et Lee (1997), cette théorie a influencé non seulement le domaine de la

recherche académique mais également celui des designers de systemes d'information.

Cette théorie est devenue un point de repére —-en méme temps qu'un sujet de débat— dans la littérature,
parce que le choix des médias est considéré comme un processus rationnel et objectif et parce que
Fusage de médias est expliqué uniquement en fonction de ses composants techniques. Ce point de vue
est durement critiqué par d'autres chercheurs qui affirment que lusage du courrier électronique
comporte également une dimension sociale qui est inhérente & tout processus de communication.
Puisque cette théorie fait systématiquement I'objet de discussion dans les études portant sur les usages
du courrier électronique et s'intéresse a f'usage des médias dans les organisations, elle nous est
apparue incontournable dans notre revue de littérature.

A. Lathéorie de la richesse de I'information. (Daft et Lengel, 1984)

Le centre d'intérét de cette théorie est le choix et I'usage des moyens de communication disponibles
dans une organisation (i.e. réunions, mémorandums, rapports, courrier électronique, vidéoconférence).
La théorie tente d'expliquer comment I'émetteur choisit le média le plus approprié pour transmettre
efficacement et sans équivoque ses messages a travers la chaine hiérarchique. Une transmission
efficace signifie, selon cette approche, que le message ne laisse pas de place & des ambiguités ou a
des malentendus. Les interprétations multiples qu'un message peut soulever sont pergues ici comme
des sources d'interférence (Ngwenyama et Lee, 1997 : 149). C'est pour cette raison que I'émetteur
choisira un médium qui élimine les traces d’ambiguité du message.

D'aprés cette théorie, le fait de choisir un médium plutét qu'un autre dépendra directement de la
capacité dudit médium de véhiculer des informations riches. Par ailleurs, le terme richesse est defini
comme suit :

... the potential information-camrying capacity of data. If the communication of an item of data (...)
provides substantial new understanding, it would be considered rich. If the datum provides little
understanding, it would be low in richness. (1984 : 196)
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En d'autres termes, I'usage est une conséquence des propriétés physiques du canal de communication.
Selon Daft et Lengel, les médias possédent des propriétés inhérentes, issues de leurs capacités
transmettre des informations non ambigués. Les paramétres qu'ils proposent pour classer un médium
comme étant pauvre ou riche sont : (1) sa capacité d'établir le feedback immédiat et (2) d’adapter les
messages a des circonstances personnelles, (3) le nombre de canaux impliqués dans la communication
(visuels, auditifs, etc.) et (4) la variété des langages utilisés (corporel, vocal, numérique, etc.) (Daft et
Lengel, 1984 : 196).

Les médias sont donc rangés dans un continuum de richesse dépendamment de leurs capacités a
véhiculer les informations en fonction des parametres énoncés ci-dessus. (voir la figure 1).

Figure 1 Meédias et Information Riche
Grille de classement

Information Medium Information richness

Face-to-Face < Highest
Telephone < > High

E-MAIL

Written, personal (letters, memos) < Moderate
Written, formal (bulletins, documents) < > Low
Numeric formal 1 Lowest

Daft et Lengel, 1984 : 197

D'apres cette grille de classement, la communication face-a-face est le médium le plus riche pour
communiquer et représente un point de repére pour I'évaluation des autres médias. Par contre, le
courrier électronique est classé parmi les médias modérés dermriere le téléphone!. (Trevifio, Daft et
Lengel, 1990). Selon cette théorie, comme le courrier ne permet bas de véhiculer des signes visuels ou
auditifs, il ne sera pas adéquat pour résoudre une situation conflictuelle impliquant des personnes. Par
contre, il sera rapide et efficace pour transmettre des messages de routine. Dans ce méme contexte, les
réunions face a face permettront a I'équipe de travail de traiter des themes complexes et de comprendre

le point de vue des autres. Comme Trevifio, Daft et Lengel affirment,

Lean media such as electronic mail and written documents were preferred for unambiguous,
routine communications where little or no feedback was required. (...) A mismatch may explain
communication failures. Standard computer reports sent to resolve equivocal problems will not

1 Les premiers présupposeés de la théorie (1984) ne tiennent pas compte du courrier électronique. Ce médium fut incorporé
lors d'une mise a jour de la théorie en 1990. (Plus de détails en Trevifio et al., 1990)
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accommodate the subjective, ambiguous nature of these problems. The data oversimplify the
problem, and crucial cues may be lost. Moreover, face-to-face media may be ill-suited to objective,
well-understood problems. Face-to-face discussion may contain unnecessary, surplus meaning.
Multiples cues can over complicate the communication and distract the receiver’s attention from
the routine message. (1990: 78, 79)

Cette théorie est d'ailleurs un exemple typique de la recherche fonctionnaliste (Burrell et Morgan, 1979).
Elle se caractérise par une conception de la réalité concréte, extérieur a l'individu. La communication est
vue en termes de transmission et traitement d'information. Comme Giroux et Demers expliquent, « le
message est congu comme une ‘substance tangible’ qu'il faut transmettre correctement » (1998 : 19)
Les valeurs sous-jacentes au travail de Daft et Lengel sont cohérentes avec le fonctionnalisme : (1) La
communication est pergue comme un élément tangible qu'on peut contréler. (2) On vise l'efficacité du
message en fixant des normes de choix et d'usage dépendamment de la situation a résoudre. (3) Enfin,
la théorie propose une vision déterministe de la technologie. La communication est conditionnée par les
caractéristiques physiques du canal, par exemple, limpossibilité du courrier électronique de véhiculer

des signes sociaux présents dans la communication face a face, tels que les signes paralinguistiques.

Quoique la théorie s'intéresse davantage aux choix des médias, elle est devenue une des théories les
plus influentes des années 90 dans les études sur 'usage des médias dans les organisations (Markus,
1994). Plusieurs chercheurs (Haythomthwaite et al., 1997; Steinfield, 1986; Kettinger et Grover, 1997;
Carison et al, 1999) ont essayé par la suite de tester les effets des propriétés dites inhérentes du
courrier électronique sur 'usage fait par les individus et sur leurs interactions (Schmitz et al., 1991 ;
Finholt et al., 1990 ; Sproull et al., 1986). lls se sont également intéressés a étudier le degré de richesse

que le courrier électronique peut véhiculer.

B. Contributions et limites

La théorie de la richesse de linformation étudie I'usage dans sa dimension technique alors que nous
sommes intéressés par sa dimension sociale. Paradoxalement, sa vision utilitaire de la technologie a
contribué a lancer tout un débat sur les facteurs qui influencent 'usage des technologies de l'information
au moment ol celles-ci proliféraient dans le milieu organisationnel. Elle a ainsi contribué a ouvrir la voie
a toute une lignée de chercheurs qui ont réfuté ses propositions afin de construire d'autres explications
de 'usage du courrier électronique dans les organisations. Ceci est, a notre avis, le principal apport de
cette théorie.

Cependant, leur approche met tout I'accent sur les caractéristiques matérielles de la technologie et leurs
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effets sur les communications. Par ailleurs, les chercheurs s'intéressent plutét au « pdle émetteur » des
messages et ne considerent pas les réponses ol les réactions du « pble récepteur ». En fait, les
interprétations multiples qu'un message peut soulever sont pergues comme étant des sources
d'interférence. En outre, comme nous avons vu dans la figure 1, la théorie appose une étiquette sur
chaque médium (riche, pauvre, modéré, etc.) selon une série de valeurs techniques. En conséquence,
d’'une part la capacité des usagers de réinventer la technologie est négligée et, d’autre part, le contexte
dans lequel 'usage s'inscrit n'est méme pas pris en compte.

1.1.2 L'usage dans sa dimension sociale selon une série de variables

Comme nous I'avions mentionné, la théorie de la richesse de I'nformation n'a pas seulement soulevé
I'intérét d'un grand nombre de chercheurs, mais également des critiques et des nouvelles questions de
recherche. Dans cette section nous présenterons quelques études qui se sont inspirées de cette théorie
mais qui soutiennent que I'usage des technologies de linformation comporte également une dimension
sociale. Ce point de vue a permis de regarder sous un jour nouveau le probléme de l'usage du courrier
électronique en milieu organisationnel. Par exemple, Schmitz et Fulk (1991) étudient l'influence des
collegues de travail sur les perceptions et les usages individuels du courrier électronique. D'autres
variables, comme I'expérience avec l'outil, ont également un effet sur les perceptions des individus et
I'usage qu'ils font de cet outil. Haythomthwaite et Wellman (1998), quant a eux, affirment que le choix et
l'usage des médias ne sont pas déterminés par des variables techniques, mais plutét par des variables
sociales telles que la nature des interactions entre les usagers.

A. Le modéle de I'influence sociale de 'usage de la technologie (Schmitz et Fulk, 1991)

Joseph Schmitz et Janet Fulk opinent que les recherches se sont souvent concentrées uniquement sur
les avantages techniques et les besoins pour le travail pour expliquer I'adoption et 'usage du courrier.
Dans ce sens, ils ont critiqué Ia théorie de la richesse de I'information car, selon eux, les caractéristiques
techniques du médium sont uniquement I'un des facteurs qui permettent d’expliquer I'usage. Alors que
la théorie citée affirme que la richesse est une propriété inhérente au médium, le modéle proposé par
Schmitz et Fulk soutient que les perceptions individuelles et I'usage du courrier électronique sont, en
partie, construits socialement. Des propriétés comme la richesse du médium seraient donc subjectives
et influencées par les attitudes, les opinions et les comportements des personnes de I'entourage comme

les collégues de travail et le superviseur. Ainsi, ils expliquent,

Furthermore, the perceptions of objective features may differ across individuals. Thus media
and task features are variable, variably salient to individuals and socially constructed. (1991: 490)
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Alors, pour expliquer 'usage du courrier électronique dans une organisation, Schmitz et Fulk mettent
I'accent d'une part sur les perceptions de richesse et, d'autre part, sur influence des collégues de travail
sur 'usager. Ils avancent également que I'expérience et les aptitudes a manipuler la technologie sont

deux facteurs qui influencent les perceptions et les usages du courrier.

Les auteurs proposent un modéle issu d'une revue de littérature pour mettre en corrélation les éléments
cités. lls ont réalisé un travail empirique pour tester leurs hypothéses et adapter le modéle initial aux
vérifications sur le terrain. Les hypothéses tentaient d'établir des relations causales entre,

« Les perceptions (positives ou négatives) du courrier et 'usage du courrier.

» L'expérience (avec le courrier, avec les ordinateurs et la rapidité au clavier) et les perceptions de
richesse du courrier.

« La fréquence d’'usage du courrier des collégues de travail les plus proches et la fréquence d’'usage
du courrier de la personne ciblée.

« Les perceptions de I'utilité du courrier des collegues de travail les plus proches et les perceptions de
['utilité du courrier de la personne ciblée.

La figure 2 schématise les hypothéses des chercheurs. Les fleches indiquent les relations causales.

Modéle de I'influence sociale de I’usage de la technologie Figure 2

E
:E Expérience avec le courrier électronique —_— Richesse du courrier

g / selon la personne ciblée

§ Expérience avec les ordinateurs

«

:

g Rapidité au clavier

=

Usage
- . 1a personne ciblée
Utilité du médium selon les collégues

2

2 . . .

§ Utilité du médium selon le superviseur

8

b

] Usage — collégues

L

Utilité du courrier
Usage ~ superviseur » selon la personne ciblée

L'unité d'analyse utilisée afin d'évaluer les liens entre l'influence sociale, les perceptions de richesse et
l'usage du courrier fut I' « ego-network », c'est-a-dire, le réseau avec lequel I'usager communiquait le
plus fréquemment par courrier. Ce réseau comprenait le superviseur et les collégues les plus proches.
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Les chercheurs sont amivés a plusieurs conclusions. En premier lieu, ils ont validé I'hypothese sur
I'expérience avec le médium. Les perceptions individuelles de la richesse du médium seraient donc
influencées par I'expérience avec les ordinateurs en général, et le courrier électronique particulier. En
plus, le travail empirique a confirmé que les habilités au clavier influengaient 'usage du courrier et les
perceptions d'utilité du médium. Leur étude sur le terrain a également donné du poids a leurs
précédents résultats, c'est-a-dire, que les collégues de travail étaient I'indicateur d'influence le plus
consistant sur les trois variables dépendantes, a savoir : Les perceptions de richesse, les perceptions
d'utilité et 'usage du courrier. Enfin, ils ont confirmé que les perceptions de richesse que l'individu se
forme & propos du courrier influencent d'une part ses perceptions de I'utilité du médium et d'autre part,
l'usage qu'il en fera.

Schmitz et Fulk soutiennent que les perceptions et les usages du courrier sont construits socialement.
Malgré la terminologie employée par ces chercheurs, nous pensons que ce travail se rapproche
davantage des postulats du fonctionnalisme et non de ceux du constructionnisme. Par exemple, si I'on
regarde la figure 2 nous verrons que les auteurs présentent les résultats de leur recherche sous la forme
d'une série de relations causales. Cette volonté de mesurer les phénomeénes sociaux a l'aide des
méthodes dérivées des sciences naturelles et de les mettre en comélation comme s'ils étaient des
structures tangibles est une caractéristique de la recherche fonctionnaliste.

B. L’approche du réseau social (Haythornthwaite et Wellman, 1998)

Haythomthwaite et Wellman (1998), quant a eux, soutiennent que ce sont les relations sociales qui
déterminent l'usage qu'on fera du courrier électronique (et d’autres médias en milieu organisationnel).
Selon eux, les échanges d'information sont influencés par le type de relation qui lie les gens, ainsi que
par le type d'information a échanger et les normes de l'organisation. Cette étude nous a semblé
pertinente dans le cadre de notre recherche, parce que nous cherchons précisément & comprendre

comment les gens construisent 'usage dans leurs interactions.

Tout comme Schmitz et Fulk, ces auteurs ont critiqué le regard purement technique proposé par la
théorie de la richesse de l'information au sujet de I'usage des médias. Selon eux, la théorie de la
richesse de linformation propose une perspective individualiste, « focusing on the types of
communication for which each person separately chooses to use computer media or face-fo-face
contact. » (1998 1102)
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Par ailleurs, pour Haythomthwaite et Wellman, I'échange d'information par la voie du courrier est
beaucoup plus qu'un processus influencé par des contraintes techniques. lis soutiennent d'une part que
I'usage du courrier électronique « is inherently a social phenomenon » (1998 : 1101) et non une question
de choix individue! et, d'autre part, que les échanges d'information par la voie du courrier sont, avant
tout, des interactions sociales (idem : 1101). En plus, ils argumentent :

...media choice research has often treated people as if they were socially disembodied beings
without positions in social systems. Reading this literature is to enter a world without matters such
as power, gender, socioeconomic status, differential resources, or complex bundles of interactions
and alliances. (1998: 1102)

Dans ce contexte, plut6t que de se concentrer sur les propriétés physiques des médias, ces chercheurs
se sont penchés sur la fagon dont les relations sociales affectent trois variables : (1) ce qui est
communiqué, (2) les catégories d'usagers qui communiquent entre eux et (3) le choix du média.
Haythornthwaite et Wellman ont alors utilisé I'approche du réseau social pour examiner la maniére dont
les liens sociaux d’un groupe d'employés administratifs, du corps enseignant et d'étudiants d’une faculté
d'informatique s'associaient aux différents usages des médias pour différents types de communication.
L'approche du réseau social est définie comme

... the study of social structure and its effects. It examines pattemns of ties among people,
organizations and other institutions. (...) When a computer network connects people (or
organizations), it is also a social network. A social network consists of a set of these social actors
(or sometimes, several sets) and the ties among them. {1998: 1102)

Les chercheurs ont choisi une vingtaine de répondants pour I'étude. Les questions portaient sur des
activités de travail et sociales qui avaient lieu fréquemment dans la faculté d'informatique. Pour chaque
question, ils devaient signaler la fréquence avec laquelle ils

communiquaient avec ses interlocuteurs par la voie de six Tableau 1. Multiplexity of tie
o . Haythomthwaite et Wellman, 1998
moyens de communication repérés par les chercheurs, &

Formal
savoir : les rencontres face-a-face spontanées, les réunions Worktie | Informal
programmées, le courrier électronique, le téléphone, le fax Non-working

Close friend
et la vidéoconférence. En plus, les répondants devaient T Fremd
- : Friendshiptie | Acquaintance
indiquer le degré d'implication dans ses relations avec les rencshipie _C\I"%"‘Iﬂ‘f_

ork-only
autres. Comme on peut voir dans le tableau 1, les relations

sociales furent décortiquées en deux grandes catégories :
Liens de travail et liens d'amitié. Ces relations ont été, a leur tour, classées par degrés de proximité.

Les chercheurs ont formulé plusieurs hypothéses. En particulier, ils cherchaient & établir des relations
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positives et négatives de cause a effet entre,

« la fréquence d'usage et les meédias (i.e. plus les gens communiquent par courrier, moins ils
communiquent face-a-face),

« les liens de travail et I'interaction (i.e. plus les gens sont liés par de relations formelles de travail, plus
fréquemment ils rentrent en contact),

« les liens d’amitié et l'interaction (i.e. plus la relation est proche, plus les gens interagissent entre eux).

« «le lien de travail versus le lien d'amitié » et l'interaction (i.e. les liens de travail sont le déclencheur
principal des interactions dans une organisation).

La figure 3 ci-dessous récapitule les variables analysées par les chercheurs.

Variables indépendantes Variables dépendantes
Types d’interaction Usage des médias
Travail \
+ formel + Réception de travail
+ informel
+ Distribution de travail
Amitié
+ amis proches > « Ecriture d’articles en collaboration avec les collégues
+ amis
» cOnnaissances + Programmation d’ordinateurs
+ uniquement travail
+ Sociabilité
Statut du travail
«corps enseignant + Grand appm émotionnel

+ étudiants
+ corps administratif ‘/

Figure 3

Les auteurs arrivent & la conclusion que les moyens de communication les plus utilisés dans le groupe
furent les rencontres spontanées face-a-face, les réunions programmées et le courrier électronique. Ce
demier a servi a véhiculer des communications ayant pour but la socialisation et I'accomplissement du
travail. Les pattemns d'interaction de travail ont donné comme résultat quatre types d'usages : réception
de travail, distribution de travail, écriture d'articles en collaboration avec d'autres collegues et
programmation d’ordinateurs. Tels qu'ils le prévoyaient, les liens d’amitié ont donné comme résultat des
usages liés & la sociabilité et a I'appui émotionnel. Par ailleurs, les chercheurs supposaient que les liens
d’amitié sont importants parce qu'ils donnent une cohésion sociale, mais selon eux, ils n’étaient pas trés
pertinents dans le contexte de I'accomplissement de la tache et des buts de F'organisation. Cette
hypothése a été invalidée puisque les données ont montré que les gens qui entretiennent des relations
d'amitié proches, entretiennent également des relations de travail. En fait, les résultats ont réveié d'une
part que les liens d’amitié étaient aussi fortement associés a la tache que les liens formels de travail et,
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d’autre part, qu'ils étaient aussi importants que les liens de travail pour les différents groupes.

L'étude de Haythornthwaite et Wellman s'inscrit également dans la tradition fonctionnaliste. Tel que
montré dans le tableau 1, ces chercheurs identifient et analysent les relations d'amitié et de travail
comme si elles étaient des entités tangibles. Les chercheurs pergoivent donc le monde social comme
étant une réalité objective. Par ailleurs, ils cherchent & expliquer les régularités, comme la fréquence
d'utilisation du canal, dans le but de prédire les comportements humains. Pour ce faire, ils isolent une
série de variables telles que les relations qui lient les différentes catégories d’acteurs, la fréquence de
leurs interactions, les médiums qu'ils utilisent pour communiquer et le contenu des messages (i.e. appui
émotionnel, distribution de travail, sociabilité) qui servent & tester les hypothéses concemant le
comportement humain. Nous voyons ainsi une tendance a mesurer les relations sociales & I'aide des
méthodes dérivées des sciences naturelles ce qui est typique de la recherche fonctionnaliste.

C. Contributions et limites

Conceptuellement, le modéle de linfluence sociale de Schmitz et Fulk offre des pistes intéressantes
pour notre recherche. Schmitz et Fulk mettent en valeur la dimension sociale de l'usage de Ia
technologie et expliquent ce demier ayant rapport avec son contexte d'utilisation. Ainsi, ils observent
que l'usage du courrier n'est pas seulement contraint par des facteurs techniques, mais qu'il est le
résultat de la combinaison d’une construction individuelle et d'une construction collective. Compte tenu
du fait que nous voulons comprendre comment les gens construisent les usages du courrier dans leurs
interactions, nous retiendrons de Schmitz et Fulk 'importance qu'ils accordent aux échanges de I'usager
avec ses collegues de travail, aux expériences individuelles en tant qu'usagers et a l'influence des
perceptions (autant individuelles que celles des collégues) sur les usages. Nous retiendrons également
que les usages du courrier sont d’une part le résultat des perceptions, des expériences et des habilités
individuelles et, d'autre part, le résultat d'une construction collective.

Toutefois, nous avons trouvé que I'alternative proposée par Schmitz et Fulk ne va pas trés loin dans Ia
discussion. Les auteurs se limitent a confirmer ou a infirmer leurs hypothéses et a adapter leur modéle
en conséquence. Tel qu'on a vu dans la figure 2, a partir de cette recherche nous savons que les
usages sont influencés par une série de variables, mais nous ne savons pas de quelle maniére opérent
ces influences ni dans quel contexte, car I'accent est mis sur les résultats et non pas sur le processus de
construction de I'usage.

Enfin, nous croyons que le principal apport de la recherche de Haythomthwaite et Wellman est d'avoir
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précisé qu'il y a un lien entre les différents usages du courier et les différents pattemns d'interaction des
usagers. Un aspect particuliérement pertinent dans cette étude est, d'une part, qu'elle présente les
relations de travail et les relations d’amitié qui lient les membres de I'organisation comme étant des
variables explicatives de l'usage. D'autre part, elle intégre plusieurs catégories d'usagers a la
discussion.

Si leur critique de la perspective purement rationnelle de la théorie de la richesse de l'information est
bien argumentée, nous avons trouvé que l'altemative qu'ils proposent n'est pas suffisamment
développée. Par exemple, ils isolent trois types d'usagers, plusieurs médias et deux patterns
d'interaction pour ensuite identifier les médias les plus utilisés selon le type d'information a échanger,
dépendamment des relations qui lient les usagers. En outre, bien que Haythomthwaite et Wellman
accordent une importance fondamentale aux interactions sociales pour expliquer la sélection et 'usage
de médias, ils se sont surtout attardés a étudier les canaux de communication, laissant de cété la
question de comment les interactions entre les différentes catégories d’'usagers menent aux divers

usages des médias.

Cette revue de littérature expose 'usage du courrier électronique dans ses différentes spheres. Dans la
premiére section nous avons vu l'usage dans sa dimension technique. La deuxiéme section nous a
appris que l'usage comporte aussi une dimension sociale. Dans ces études, les auteurs regardent
l'usage et les dimensions qui y sont associées comme étant des relations causales. La troisieme section
met également en valeur I'aspect social, mais elle focalise sur le point de vue des acteurs concemnés et
sur le processus de construction sociale sous-jacent a I'usage de la technologie.

1.1.3 L’usage comme un processus organisant

Nous avons retenu dans cette section une étude processuelle de Orlikowski, Yates, Okamura et
Fujimoto (1995). Leur recherche aborde un processus d'implantation d'un systeme de communication
électronique et la maniére dont I'usage est structuré par les médiateurs et les usagers du systéme. Cet
article nous est apparu incontournable dans notre revue de littérature, entre autres, car il aborde le
probléme de l'usage de la technologie selon le point de vue des sujets.

A. La metastructuration de la technologie dans son contexte d’usage (Orlikowski et al., 1995)
Orlikowski, Yates, Okamura 