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RESUME

Cet article porte sur la mesure du pouvoir panoptique des technologies et systemes d’in-
Jformation (ISD. A partir de 'analyse des recherches empiriques en systémes d’information
sur ce theme, il propose un cadre conceptuel inscrit dans une perspective foucaldienne
pour évaluer l'apport des TSI au contrble organisationnel. Le modele de la recherche re-
tient une approche pluri-organisationnelle et multi-TSI et revét un caractére longitudinal.
1l est testé au travers d’une collecte de données par questionnaire conduite dans le secteur
de la franchise. Les résultats obtenus valident la capacité des TSI a promouvoir des com-
portements d'acteurs en ligne avec les finalités de I'organisation, suggérant les potentiali-
tés des systémes et outils en termes de stratégie de contrble (inter)organisationnel.

Mots-clés: Technologies et systémes d’information (TSI), Pouvoir panoptique, Contrdle,
Relation franchiseur-franchisé, Cycle de vie d’'une relation.

ABSTRACT

This research aims at measuring information systems panoptic power. Based on a lite-
rature review of past empirical research on the subject, it proposes a conceptual model that
borrows a foucaldian perspective to explain information systems contribution to organi-
zational control. Our research model is tested based on a multi-organizations and multi
IS longitudinal approach within the French franchise sector. Overall, the results support the
use of information systems in a control strategy to promote less free-riding bebaviour. They
suggest IS potential as an organizational control device.

Key-words: Information systems (IS), Panoptic power, Control, Franchisor-franchisee
relationships, Relationship life-cycle.
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INTRODUCTION

La question de l'apport des techno-
logies et systémes d’information (TSI
au contrOle organisationnel a été abor-
dée par la littérature en systémes d'in-
formation (SD sous des angles variés,
depuis les recherches déja anciennes
sur les liens entre TSI et pouvoir ou
TSI et centralisation / décentralisation
aux travaux plus récents sur la mise en
évidence d’'un panoptique électro-
nique dans les organisations.

La notion de systeme panoptique,
popularisée en sciences sociales par
les travaux de Foucault (1975), renvoie
aux travaux du politologue et juriste
anglais Jeremy Bentham qui a la fin du
XVIII® siecle proposa un plan de pri-
son (le « panopticon ») représentant
'architecture d’un systéme de discipli-
ne social. L'architecture des lieux est
faite de telle maniére que chaque indi-
vidu se sente sous surveillance perma-
nente, produisant des comportements
d’autodiscipline. La recherche en SI
s’est emparée de cette notion pour dé-
crire I'émergence dans les organisa-
tions d'un panoptique électronique,
expression qui traduit la capacité des
TSI déployés dans les organisations
d’exercer a distance et sur un mode
permanent un effet disciplinant sur le
comportement des acteurs organisa-
tionnels. La médiatisation électronique
des activités via des TSI qui supportent
de maniere croissante les processus de
travail et d’échange d’information est
en effet a l'origine de la création d'une
information nouvelle qui accroit la vi-
sibilité des acteurs vis-a-vis de leur en-
vironnement. La perception par ces ac-
teurs d’étre suivis et surveillés via les
TSI les conduirait 2 un plus grand res-
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pect des régles et des finalités de 'or-
ganisation. Cet effet informationnel
des TSI a été établi par Zuboff (1988,
1985) puis validé par Orlikowski
(1991, 1988) qui a mis en évidence
comment, en médiatisant électronique-
ment la supervision directe, les sys-
témes et outils étendent dans les en-
treprises le contrble personnel sur les
comportements et les résultats.

Ces travaux, bien qu’abondamment
cités, n'ont cependant pas été a 'origi-
ne de nombreuses recherches empi-
riques en SI dans la décennie qui a
suivi. On est donc surpris par le regain
d’intérét de la discipline pour ce théme
depuis le début des années 2000, re-
gain 2 mettre en parallele d’'une actua-
lité organisationnelle qui suggeére que
les innovations technologiques n’ont
jamais autant contribué qu’aujourd’hui
a rendre caduques les frontiéres entre
vie privée et vie professionnelle. 1l est
en effet devenu courant pour le mana-
gement de I'entreprise de suivre dans
les locaux ou a distance l'activité des
agents, en particulier celle des cadres
dits nomades, capables d'étre localisés
ou joints n’'importe quand et n'importe
ou.

Si les notions de contréle a distance
via les TSI et de panoptique électro-
nique se retrouvent donc de maniere
croissante dans la littérature en syste-
me d’information, on constate que les
études récentes sur le sujet présentent
plusieurs limites. La premiére est que
leurs résultats valident davantage la
présence dans les organisations étu-
diées du sentiment qu’'ont les agents
d’étre suivis ou surveillés a distance
que la réalité du pouvoir panoptique
des TSI. En effet, pour conclure 2
I'existence de ce dernier, encore faut-il
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démontrer que ce sentiment est lié 2
des comportements organisationnels
plus respectueux des regles et des at-
tentes organisationnelles, et ceci de
facon stable, ce que ne démontrent
pas les travaux publiés. Ces mémes re-
cherches présentent en outre la carac-
téristique de se focaliser sur un outil
particulier, ce qui n’est pas sans pré-
senter une limite quand on sait que les
acteurs ont de plus en plus recours
dans leur activité professionnelle 2 un
portefeuille de technologies et de sys-
temes dont il est difficile de distinguer
les effets des uns par rapport aux
autres. Liées 2 I'absence de longitudi-
nalité des travaux et 2 la faible taille
des échantillons observés, on peut
s'interroger sur la généralisation des
résultats observés.

Au regard de ces limites, 'ambition
de cet article au plan académique est
d’établir la réalité du pouvoir panop-
tique des TSI, c'est-a-dire de démon-
trer la capacité des systémes et outils
d’exercer 2 distance un contrdle des
comportements organisationnels et
ceci sur un mode permanent. Au plan
managérial, il s’agit de discuter com-
ment les hiérarchies organisationnelles
peuvent s’appuyer sur les TSI dans le
cadre de leur stratégie de contrdle.
Notre modele de recherche a été testé
dans un contexte organisationnel parti-
culier, le management des réseaux de
franchise, terrain empirique qui pré-
sente l'intérét d’étre marqué par la né-
cessité d’'un contrdle intégratif fort et 2
distance (en raison de I'éloignement
géographique entre le franchiseur et
ses franchisés) et dans lequel les TSI
occupent une place croissante.

Une premiere partie est consacrée a
Pexplicitation de nos différents choix

conceptuels et méthodologiques au
travers d'une syntheése de la littérature,
de la définition de nos propositions de
recherche et de la description du ter-
rain et de la méthodologie de re-
cherche. Une seconde partie porte sur
la présentation des résultats de '’étude
empirique, leur interprétation et leurs
implications théoriques et managé-
riales.

1. LE POUVOIR PANOPTIQUE
DES TSI : DEFINITION
ET MESURE

Les recherches sur I'apport des TSI au
contrle organisationnel puisent leur
source dans la sociologie des organisa-
tions qui s’est treés tot intéressée 2 la ca-
pacité disciplinante des TSI en l'inscri-
vant dans l'histoire de la montée de la
surveillance dans les entreprises (Se-
well, 1998 ; Attewell, 1987 ; Braverman,
1974). Zuboff (1988) suggere ainsi que
les systémes et outils ont la capacité de
produire une information nouvelle qui
contribue a2 une plus grande visibilité
(les travaux utilisent également le terme
de transparence) des comportements
organisationnels. Cette capacité infor-
mationnelle des TSI est a la base de
I'émergence dans les entreprises d’'un
panoptique électronique dont D'efficaci-
té reste 2 évaluer. A cet effet, un mode-
le de recherche et une démarche em-
pirique sont propos€s. ’

1.1. Une synthése de la littérature
de recherche empirique

On distingue deux groupes de tra-
vaux de recherche empiriques en sys-
témes d’information sur le pouvoir
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panoptique des TSI dans les organisa-
tions. Les auteurs se sont d’abord inté-
ressés dans les années 80 et 90 a
I'’émergence et a la réalité de ce der-
nier au travers d'études qualitatives
dont l'objectif était de comprendre
comment les agents « vivaient » larri-
vée massive des TSI dans leur entre-
prise, en particulier lorsque ces der-
niers étaient déployés avec la volonté
de structurer l'organisation du travail.
Depuis le début des années 2000, les
travaux s'attachent davantage 2 mesu-
rer la capacité des systémes et outils 2
suivre et 2 surveiller I'activité organisa-
tionnelle. Le cadre conceptuel mobili-
sé par ces différents travaux est
d’abord rappelé avant d’en présenter
leurs apports et limites au regard de
notre recherche.

1.1.1. Le cadre conceptuel mobilisé
par les travaux empiriques
antérieurs

Ce qui distingue la révolution tech-
nologique portée par l'arrivée massive
des systémes d'information dans les
organisations des générations précé-
dentes de technologies est la double
capacité des TSI : ils automatisent et ils
informent. Ils sont en effet 2 la source
d’une information nouvelle qui émerge
de l'informatisation croissante des pro-
cessus a travers lesquels I'organisation
accomplit son travail. La hiérarchie a
ainsi de plus en plus acces en direct ou
en différé 2 un ensemble de données
sur le travail des agents qui devient
dés lors plus visible par leur environ-
nement. Telle est la thése défendue
par Zuboff (1988) qui suggere que la
plus grande transparence des compor-
tements organisationnels permise par
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les TSI (« rendue possible a mesure que
la substance de travail et la maniére
dont il est accompli sont transformées
en données enregistrées qui peuvent
étre consultées ultérieurement») rend
les acteurs plus facilement contro-
lables. Cet effet contrble des TSI opére
via un phénomeéne panoptique au sens
ou Foucault (1975) l'entend lorsqu’il
décrit la place et le role des dispositifs
disciplinaires dans nos sociétés.

A partir du postulat selon lequel for-
mation du savoir et accroissement du
pouvoir se renforcent 'un I'autre, I'ana-
lyse foucaldienne s'appuie sur la notion
de Panoptisme pour traduire comment
les institutions peuvent assurer le fonc-
tionnement automatique du pouvoir en
faisant que la surveillance soit perma-
nente dans ses effets, méme si elle est
discontinue dans son action. Un systé-
me panoptique exercerait en fait une
pression constante « qui agit avant
méme que les fautes, les erreurs, les
crimes soient commis » (Foucault, 1975).
En outre, un tel systéme renforce le
pouvoir de la hiérarchie (qui choisit et
déploie le systeme) « en permettant de
réaliser des économies en maiériel, en
Dpersonnel et en temps et en assurant l'ef-
ficacité par son caractére préventif, son
Jfonctionnement continu et ses méca-
nismes automatiques » (Foucault, 1975).

A la lumiere de cette proposition,
I'un des gains des TSI serait de rendre
possible un contrdle moins visible,
donc plus facile 2 mettre en ceuvre, 2
maintenir et a faire supporter par les
acteurs de 'organisation.

La hiérarchie organisationnelle (et
plus généralement I'environnement de
travail) ayant via les TSI la possibilité
de s’informer sur I'activité des agents 2
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distance, en direct ou en différé, 2 par-
tir de 'enregistrement des données, les
agents sont donc non seulement plus
visibles mais ils sont désormais post-vi-
sibles. Le sentiment d’étre surveillé qui
en découle sera d'autant plus forte-
ment ressenti par les acteurs que ceux-
ci ne connaissent pas l'utilisation pré-
cise qui est faite de I'information
collectée, les conduisant de maniére
préventive 2 ne pas (ou a moins) dé-
vier des reégles et des attentes organi-
sationnelles. Le pouvoir panoptique
des TSI découlerait ainsi de l'informa-
tisation / numérisation des processus
de travail et d’échange d’informations
qui rendent plus visibles 2 distance les
activités des agents et les comporte-
ments organisationnels, limitant la pro-
babilit¢ de survenance de comporte-
ments non souhaités et ceci de
maniere stable.

Les travaux en SI sur le pouvoir pa-
noptique des systémes et outils em-
pruntent ainsi essentiellement a la pen-
sée de Foucault son volet domination.
Ils ne s’interrogent pas, contrairement
aux sociologues, sur la faculté des sur-
veillés a « retourner » les TSI pour 2
leur tour observer les surveillants. Les
acteurs surveillés peuvent en effet étre
amenés 2 adopter des comportements
actifs afin d’interférer avec la collecte
d’information opérée par le surveillant,
accéder aux données et s’en servir afin
de neutraliser la surveillance (Mann,
Nolan et Wellman, 2003). Mann (1998)
qualifie ce phénomene en suggérant
que les TSI peuvent avoir un effet ré-
fléchissant (ou miroir) qui contribue 2
I'’émergence de phénoménes de dé-
construction de la surveillance.

1.1.2. Les apporis et les limites
des travaux empiriques
antérieurs

S’appuyant sur la perspective foucal-
dienne « dominant-dominé », un pre-
mier groupe de travaux, au croisement
de la recherche en systtme d'informa-
tion et en contrdle, inscrit 'étude de la
capacité disciplinante des TSI dans I'his-
toire de la montée de la surveillance
dans les organisations (Lyon, 1993). Ces
travaux (Mason, MacCartney et Sherer,
2001 ; Sewell et Wilkinson, 1992 ; Orli-
kowski, 1991, Zuboff, 1988) se sont
pour l'essentiel attachés a identifier la
perception par les agents d’'un contrdle
2 caractére panoptique via les TSI. Ils
insistent sur le fait que le déploiement
croissant de systémes et d’outils dans
les organisations, en permettant de s’as-
surer de l'application des reégles et en
permettant de rendre plus transparente
l'activité des agents, médiatise électroni-
quement la supervision directe. La réa-
lisation par les agents que leurs résul-
tats et/ou leurs comportemerts sont
désormais surveillés (ou susceptibles
d'étre surveillés) via les TSI accroit la
probabilité qu’ils deviennent a2 terme
des sujets auto-disciplinés. Les études
empiriques successives sur le sujet ne
font que reproduire les conclusions du
travail fondateur de Zuboff (1988) en
établissant que linformatisation des
processus renforce l'intensité de la su-
pervision et sert la structure de domi-
nation existante.

Dans la lignée de ces travaux, la re-
cherche de Grover et al. (2002) montre
comment, dans une relation fournis-
seur-distributeur, 1'automatisation des
processus et la capacité des outils 2
prévenir I'apparition d’erreurs facilitent
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la surveillance des transactions en ré-
duisant la capacité des fournisseurs a
s'engager dans des programmes non
visibles par l'acheteur. Au croisement
de I'automatisation des processus et de
la transparence informationnelle per-
mise par les TSI, cette recherche fait le
lien avec les travaux plus récents
consacrés 2 la mise en évidence et 2 la
mesure du pouvoir panoptique des
TSI.

Ces derniers reconnaissent aux TSI la
capacité de favoriser 2 la fois I'autono-
mie ('empowerment) des agents et la
visibilité de leurs activités et de leurs
comportements au travail. On peut
toutefois s’interroger sur la réalité de
cet effet dual, le renforcement de
'« empowerment » issu du déploiement
des TSI relevant d’'une certaine rhéto-
rique dés lors que les TSI sont dé-
ployés a l'initiative d’'un management
organisationnel qui veille a conserver
son contrdle sur les agents. La hiérar-
chie organisationnelle reste ainsi pré-
sente tout le long du processus de dé-
ploiement des TSI, limitant les risques
d’altération de ces derniers par les uti-
lisateurs et perpétuant son pouvoir (Sia
et al., 2003, 2002).

D’autres auteurs proposent une lec-
ture plus équilibrée qui suggere que
les effets « empowerment » et panop-
tique coexistent, voire s’entrelacent.
Elmes et al. (2005) offrent ainsi un
cadre intégratif qui distingue d’un coté
un effet « empowerment panoptique »
et de l'autre un effet « conformité ré-
flexive » de l'usage des TSI. Leeffet
« empowerment panoptique » corres-
pond 2 la plus grande visibilité de I'in-
formation offerte par les TSI qui va
permettre aux employés d’étre plus ef-
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ficaces et efficients tout en les rendant
plus visibles par leur environnement.
Leffet « conformité réflexive » rejoint le
volet automatisation de l'analyse de
Zuboff, insistant sur le fait que les
régles et les procédures comprises
dans l'outil contraignent l'activité des
agents et conduisent 2 une plus gran-
de discipline comportementale tout en
les obligeant a une plus grande ré-
flexivité. Ce phénoméne peut se pro-
duire a travers l'internalisation par les
agents des regles, des normes et des
valeurs de l'organisation qui sont por-
tées par les outils. Cette notion de
« conformité réflexive » est un oxymore
volontaire prenant a contre-pied un ré-
sultat classique, a savoir que plus on
observe de conformité (au sens de
'acceptation déclarée d’'une norme so-
ciale sans qu’il y ait adhésion), moins
il y a de réflexivité (Rowe, 2005).

Si les différents travaux analysés re-
connaissent la capacité des TSI de fa-
voriser la visibilité des activités et des
comportements, ils présentent toute-
fois plusieurs limites.

Tout d’abord, une interrogation per-
siste quant aux impacts réels de cette
visibilité en termes de contréle organi-
sationnel. Les auteurs se cantonnent en
effet a identifier ou a mesurer si les
agents pergoivent que les TSI offrent a
leur environnement la possibilité de
suivre et de surveiller leur activité
mais aucun n’aborde la question de
Iefficacité de ces suivi et surveillance :
ces mémes agents adoptent-ils des
comportements davantage en ligne
avec les finalités de 'organisation ?

De méme, certains travaux militent
pour une meilleure prise en compte
du temps et du contexte d’utilisation
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des outils pour comprendre comment
le déploiement des TSI peut « produi-
re» du controle (Doolin, 2004). Jas-
person et al. (2002) soulignent par
exemple que la question du temps est
importante 2 intégrer dans les re-
cherches car I'impératif technologique
n’étudie pas toujours suffisamment la
dynamique des effets des SI. Ball et
Wilson (2000) montrent de leur coté
que la fagon dont la technologie est
utilisée et le contexte dans lequel elle
est mise en ceuvre, en particulier en
termes de relations principal-agent,
contribuent a expliquer les effets de
cette premiere sur les comportements
au travail des utilisateurs.

Notre obijectif est de contribuer 2 dé-
passer ces limites en mesurant non
seulement la perception par les acteurs
organisationnels de la capacité des TSI
a suivre et a surveiller leur activité
mais aussi et surtout en mesurant l'ef-
ficacité de ce suivi et de cette sur-
veillance en termes de contrdle organi-
sationnel. Il s’agit en fait de répondre
2 deux questions : le déploiement de
TSI comme support des processus de
travail et d’échange d’information est-il
lié a2 des comportements d’agents plus
respectueux des attentes organisation-

nelles ? Si oui, ce lien est-il stable dans
le temps ?

1.2. Le modéle et les propositions
de recherche

Pour répondre a cette double inter-
rogation, nous proposons de tester le
modele de recherche suivant relatif a
la mesure du pouvoir panoptique des
TSI (cf. figure 1).

Ce modele de recherche peut étre lu
a la lumiere du cadre théorique de la
relation d’agence, les TSI étant dé-
ployés a I'initiative d’'un principal dont
'objectif est de s’assurer que les com-
portements organisationnels sont en
lien avec les finalités de 'organisation,
et ceci sur un mode permanent.

La proposition de recherche centrale
(P1) s’appuie sur les résultats des tra-
vaux issus de la revue de la littérature
empirique qui suggérent que le dé-
ploiement des TSI peut avoir un effet
disciplinant sur les comportements au
travail des lors que les agents ont le
sentiment que les systémes et outils
permettent au principal dans la rela-
tion de suivre et de surveiller leur acti-

Pl

Temps
I
Pas d'effet modérateur
P2
TSI Respect des attentes
organisationnelles

Figure 1 : Modile de recherche du pouvoir panoptique des TSI.
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vité. Elle s’énonce de la maniére sui-
vante :

e P]1 : Dans une relation principal-
agent, plus U'agent percoit que les TSI
utilisés pour supporter son travail et
échanger linformation permettent
au principal de suivre et de sur-
veiller son activité, plus il adopte un
comportement organisationnel res-
pectueux des attentes du principal.

La seconde proposition de recherche
(P2) vise a vérifier le caractere réelle-
ment panoptique des TSI en s’assurant
que le lien mesuré précédemment est
stable dans le temps. Il convient de
préciser qu'il s’agit ici de mesurer la
stabilité des effets des TSI sur la durée
et non la stabilit¢ de la relation
d’échange, cette derniére relevant de
nombreux autres facteurs aux cotés
des TSI (confiance, implication, etc.).
Ayant mis en évidence l'absence de
travaux empiriques en SI qui viennent
soutenir cette proposition, elle repose
essentiellement sur la théorie du pan-
optique au sens de Bentham et peut
étre ainsi énoncée :

e P2 : Dans une relation principal-
agent, le lien observé (P1) entre per-
ception par l'agent que son activité
est suivie et surveillée par le princi-
pal via les TSI et respect par I'agent
des attentes du principal est stable
dans le temps.

1.3. Le terrain de la recherche
et la méthodologie de 'enquéte

De nombreuses recherches sur le
pouvoir panoptique des TSI s’appuient
sur des terrains orientés — on citera par
exemple le contexte des centres d’ap-
pel — qui ne peuvent que produire les

40

résultats attendus...a savoir que confir-
mer le sentiment des agents que leur
activité est suivie et surveillée, ce qui
limite la généralisation des résultats
observés (Lyon, 1993). On constate
également que les travaux existants
portent sur I'analyse des effets du dé-
ploiement d'un outil particulier dans
une seule institution et ceci au travers
de recueils de données en coupe
transversale. Afin de dépasser les li-
mites inhérentes a ces types d’ap-
proches, limites abordées précédem-
ment, nous proposons une étude
empirique pluri-organisationnelle et 2
caractére longitudinal. -

1.3.1. Le cboix de la francbise
comme terrain de recherche

Tester la présence et l'efficacité d'un
panoptique électronique ne peut se
faire que dans un contexte organisation-
nel caractérisé par l'existence (ou la
possibilité) de comportements déviants
puisqu’il s'agit de mesurer la capacité
disciplinante des TSI déployés. Dans
cette optique, notre choix s’est porté sur
une forme particuliére d’organisation, la
franchise, et ceci pour trois raisons. Tout
d'abord, et en nous appuyant sur le
cadre théorique de la relation d’agence
au travers duquel nous avons proposé
de lire notre modeéle de recherche, la
théorie de l'agence voit la franchise
comme une forme organisationnelle hy-
bride dont I'objectif est de profiter a la
fois des avantages d’'une structure mar-
keting verticale (standardisation des
processus, économies d’échelle, cofits
de controle réduits) et de ceux liés a
l'entreprise indépendante (flexibilité et
motivation), tout en permettant de limi-
ter deux problémes d’agence, la sélec-
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tion adverse et le hasard moral, en ali-
gnant les incitations du principal et de
l'agent de maniére a ce que les deux re-
cherchent le méme gain (Pizanti et Ler-
ner, 2003 ; Fulop et Forward, 1997 ; An-
derson et Oliver, 1987 ; Rubin, 1978). Le
franchiseur — le principal — est vu
comme un contrdleur dont la tiche est
de veiller a ce que tous les franchisés —
les agents — du réseau fournissent le ni-
veau de service requis, et que ne se dé-
veloppent pas des comportements op-
portunistes. Dans cette perspective
contractualiste, la circulation de l'infor-
mation se fait verticalement, « de manie-
re descendante pour indiquer aux ac-
teurs locaux les objectifs et les termes du
contrat et de fagon ascendante, pour in-
Jormer le contrleur central des perfor-
mances réalisées localement (reporting) »
(Langevin, 1996).

Toutefois, la stricte application du
contrat, source principale du contrdle
dans la théorie de I'agence, ne suffit pas
a discipliner les franchisés. La réalité or-
ganisationnelle montre en effet que des
problémes d’agence peuvent survenir
apres sa signature, problémes qui s’ex-
pliquent par l'existence de comporte-
ments de cavalier libre qui traduisent
l'opportunisme des acteurs. Ces com-
portements entrainent 'émergence de
tensions dans les réseaux et suggeérent
que la franchise n’est pas une forme or-
ganisationnelle « cost-free», le franchi-
seur devant en effet engager des coits
de surveillance et d’incitation afin d’ob-
tenir que le franchisé agisse conformé-
ment aux attentes du réseau.

Un contrdle intégratif devient deés
lors nécessaire. Dans ce cadre, la re-
montée d’informations, devenue es-
sentielle dans le management d’un ré-
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seau, conduit 2 ce que de plus en plus
de franchiseurs obligent leurs franchi-
sés a s’équiper avec des systemes in-
formatiques qui permettent d’automa-
tiser cette remontée. Le déploiement
des SI participe ainsi désormais de la
stratégie de contrdle d’'un réseau au
méme titre que les inspections régu-
lieres ou le suivi des ventes (Pizanti et
Lerner, 2003 ; Allam, Jovanovic et Le
Gall, 2001 ; Coughlan et al., 2001).

1.3.2. La métbodologie
de l'enquéte

Le test des propositions de recherche
a été réalisé au travers d’'une enquéte
par questionnaire auprés d’'un échan-
tillon de 428 franchisés francais, tous
secteurs confondus. Nous décrivons ci-
dessous les démarches de constitution
de I’échantillon et de construction de
l'instrument d’enquéte.

e L’échantillon de la recberche

Nous avons sollicité dans un premier
temps I'ensemble des franchiseurs fran-
¢ais dont les réseaux comptaient plus de
dix points de vente en leur expliquant
I'objectif de notre recherche et en leur
demandant de nous adresser la liste de
leurs points de vente franchisés. 36
d’entre eux (sur un total de 258 réseaux
comptant plus de 10 points de vente)
ont accepté de participer 2 I'étude en
nous adressant cette liste. Apres qualifi-
cation des fichiers, la population-mere
représente 1921 franchisés appartenant
2 32 réseaux. Chacun de ces 1921 fran-
chisés a recu le questionnaire de re-
cherche par voie postale, questionnaire
introduit par un courrier détaillant la dé-
marche du chercheur et accompagné
d’une enveloppe pré-timbrée pour le re-
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tour. 428 questionnaires exploitables de
30 réseaux ont été regus (22,28 % de ré-
pondants). L'enquéte portant sur des
franchisés de réseaux de taille hétéroge-
ne (de 15 a plus de 200 franchisés) ap-
partenant 2 7 secteurs d’activité diffé-
rents, nous avons veillé a ce qu'une
entreprise ne soit pas sur représentée
dans I'échantillon final au regard de son
poids initial dans la population ques-
tionnée du secteur. Nous avons en
conséquence opéré un redressement de
I'échantillon sur deux variables en iden-
tifiant pour chaque couple secteur / ré-
seau un coefficient de pondération
« poids du secteur dans la population to-
tale franchisés x poids du réseau dans le
secteur » A la suite de ce redressement,
le sens des relations entre les variables
indépendantes et les variables dépen-
dantes (mesuré par les coefficients de
corrélation) n’est pas modifié. Le redres-
sement de P'échantillon n’a donc pas eu
un effet «transformatif » qui pourrait
biaiser les résultats de la recherche. Sur
le plan méthodologique, il permet par
contre d’identifier des relations entre les
variables qui sont moins dépendantes
de la sur-représentation ou de la sous-
représentation de certaines classes de la
population. En ce sens, il contribue a
produire des résultats plus proches de la
réalit¢é de la franchise dans son en-
semble (Evrard et al, 2003 ; Fournis,
2004).

e La construction de linstrument
d’enquéte

— La mesure de la capacité des TSI a
suivre et a surveiller lactivité des
agents

Les recherches existantes s’attachent
2 analyser les effets liés au déploie-
ment d'un outil en particulier. Or, les
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acteurs organisationnels disposent au-
jourd’hui pour exercer leur activité
d’outils multiples dont les fonctionnali-
tés se compleétent ou se substituent.
Dans les réseaux de franchise, les SI se
sont souvent constitués par empile-
ment de couches technologiques suc-
cessives (EDI, ERP, internet), combi-
nant outils d’encaissement, de prise de
commande, de mise a jour du cata-
logue ou tarif, de suivi du chiffre d’af-
faires, de contréle des stocks ou des
invendus, de comptabilité du point de
vente, etc. Ces systémes peuvent étre
indépendants ou intégrés et il est sou-
vent difficile d'isoler les effets des uns
par rapport aux autres.

Nous avons en conséquence interro-
gé les franchisés au regard de l'en-
semble des systémes informatiques qui
relient franchiseurs et franchisés dans
leur réseau, en retenant volontaire-
ment une définition large qui englobe
a la fois technologies et matériels.
L’échelle de mesure de la capacité des
TSI 2 suivre et a surveiller I'activité des
franchisés est adaptée de I'échelle de
mesure du contrdle panoptique de Sia
et al. (2002) relative au versant « capa-
cité de suivi et de surveillance permise
par les TSI » et « visibilité des opéra-
tions par le management » (¢f échelle
de mesure en annexe 1).

Les analyses de validité et de fiabili-
té opérées sur I'échelle de mesure éta-
blissent sa qualité, qualité confirmée
par une analyse factorielle confirmatoi-
re qui restitue des indices d’ajustement
dont les valeurs observées (> 0,9) véri-
fient que les données de la recherche
s'ajustent correctement aux différentes
dimensions du modele théorique (c¢f
tableau 1).
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Variance
Construit restituée o NF1 CHl IFI GFI p
TSI 67 % 0,91 0,980 0,986 0,986 0,961 0,89

Tableau 1 : Synthése des analyses de validité et de fiabilité du construit.
« Capacité des TSI 2 suivre et 2 surveiller I’activité des franchisés ».

— La mesure du respect par les fran-
chisés des attentes organisation-
nelles

On peut juger de lefficacité d’'un mé-
canisme de contrble par sa capacité 2
prévenir ou 2 limiter les comporte-
ments erratiques qui ne sont pas en
phase avec les finalités de l'organisa-
tion (Langevin, 1996). Les travaux sur
le contréle de la franchise mesurent
lefficacité d’'un mécanisme de contro-
le a travers la recherche d’un lien si-
gnificatif entre l'intensité de la présen-
ce de ce mécanisme dans la relation et
le comportement des franchisés, com-
portement opérationnalisé de diverses
maniéres : opportunisme, respect des
directives, soumission, conflit, etc.

Brill (1994) ayant montré que plus un
franchisé est soumis, moins il fait preu-
ve d’opportunisme, nous avons adapté
a notre contexte de recherche 'échelle
de la soumission d’'un distributeur 2 son
fournisseur développée par Gassenhei-
mer et al. (1994). Le comportement des
franchisés est ainsi mesuré via leur ni-
veau de déviance comportementale par
rapport a la reégle. L'échelle « respect
des directives» utilisée distingue des
items qui relévent du respect des pro-
cédures et des standards de travail et

des items caractérisant davantage un
respect d’éléments d’ordre financier (¢f.
échelle de mesure en annexe 2).

L’analyse factorielle fait apparaitre que
notre construit comprend deux facettes
distinctes : une facette économique et
une facette procédurale. Afin d'étre en
accord avec les échelles existantes et
nous appuyant sur un niveau de corré-
lation inter facteurs élevé (r = 0,429 ; si-
gnificatif au seuil p < 0,05), nous avons
toutefois choisi de calculer un score
unique pour ce construit. L'analyse fac-
torielle confirmatoire valide ce choix au
regard de la qualité de l'ajustement des
données au modele théorique de la re-
cherche (¢f tableau 2).

— Une approche longitudinale

Conclure au pouvoir panoptique des
TSI suppose (1) d’observer un lien po-
sitif entre capacité des TSI a suivre et 2
surveiller l'activité des franchisés et
respect par les mémes franchisés des
directives du réseau, (2) de s’assurer
que ce lien présente un caractére
stable dans le temps.

On constate toutefois que les travaux
empiriques existants, lorsqu’ils abor-
dent la notion de temps, le font da-
vantage dans le cadre de la description
du déploiement des TSI que dans une

Variance
Construit restituée a NF1 CF1 IFi GFI P
Respect des directives 60,52 % 0,74 0,945 0,954 0,955 0,961 0,76

Tableau 2 : Synthése des analyses de validité et de fiabilité du construit.
« Respect des directive du réseau »,
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analyse de la stabilité de leurs effets.
Pour contourner les difficultés inhé-
rentes a ce type de recherche (difficul-
té pour retrouver les mémes répon-
dants, lourdeur et coiit du dispositif
méthodologique, etc.), nous avons dé-
cidé de retenir I'approche d’Anderson
(1995) qui consiste a rechercher ou 2
développer des indicateurs critiques
pour chaque étape d'une relation
d’échange afin de pouvoir réaliser une
recherche en coupe instantanée qui
aura un caractére longitudinal.

Dans cette perspective, le concept
de cycle de vie de la relation (déve-
loppé par la littérature sur le manage-
ment des canaux marketing 2 partir
des travaux de Dwyer, Schurr et Oh
[1987) offre un indicateur pertinent.
Distinguant plusieurs étapes dans la
vie d'une relation d’échange — explo-
ration, croissance, maturité et déclin —
il permet de comprendre qu'une rela-
tion passe par des phases successives
caractérisées par des comportements,
des processus et des orientations diffé-
rentes (Ring et Van de Ven, 1994). Ap-
pliqué aux relations (inter-)organisatio-
nelles dans les canaux marketing, il
permet de lire une relation d’échange
comme un « phénoméne dynamique
qui change systématiquement dans sa
composition et sa nature a mesure que
le temps avance » (Jap et Anderson,
2003). Cest la raison pour laquelle
notre mesure du temps repose sur ce
construit qui a déja été testé dans de
nombreux travaux sur le management
des relations inter-organisationnelles
dans le canal de distribution (Jap et
Anderson, 2003 ; Jap, 2001 ; Jap et Ga-
nesan, 2000).
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Il a ainsi été demandé aux franchisés
d’identifier I'étape de la relation fran-
chiseur-franchisé dans laquelle ils se
reconnaissaient au moment de l'en-
quéte (¢f échelle de mesure en an-
nexe 3). Le test de la proposition 2
consiste alors a s’assurer que le pou-
voir disciplinant des TSI se retrouve 2
chacune des étapes de la relation (c’est
a dire que I'étape du cycle de vie de la
relation n’a pas d’effet modérateur sur
le lien TSI-respect des directives du ré-
seau).

Le cadre conceptuel et la méthodo-
logie de recherche définis ont donc
pour ambition 2 la fois de reproduire
les résultats observés dans les travaux
antérieurs (s’assurer de la capacité des
TSI a suivre et 2 surveiller I'activité des
agents) mais également d’en dépasser
les limites en mesurant si cette capaci-
té est liée a des comportements orga-
nisationnels plus disciplinés au regard
des attentes organisationnelles, et ceci
de maniére stable.

2. RESULTATS,
INTERPRETATION ET
IMPLICATIONS THEORIQUES
ET MANAGERIALES

Le test des propositions de recherche
a été réalisé dans le cadre d’'une en-
quéte plus large dont I'objet était de
mesurer l'efficacité comparée et com-
binée de trois mécanismes de contrdle
impersonnels que sont dans les ré-
seaux de franchise le contrat, les TSI et
les normes et valeurs partagées. Le
propos de cet article se concentrant
sur la mise en évidence du pouvoir
panoptique des TSI, les résultats pré-
sentés portent sur la mesure du seul
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effet disciplinant des TSI sur le com-
portement des franchisés!.

2.1. Résultats des tests
des propositions de recherche

Trois types de traitements statistiques
ont été opérés afin de vérifier I'existen-
ce et le sens d’un lien entre la capacité
des TSI 2 suivre et 2 surveiller I'activité
des franchisés et le respect des direc-
tives du réseau par ces derniers (pro-
position 1) puis le caractere stable de ce
lien (proposition 2). Des tests d’associa-
tion ont d'abord été réalisés (calcul du
coefficient de corrélation de Pearson) a
partir de la matrice des données cen-
trées afin de limiter les problémes liés a
la multicolinéarité entre les variables.
Une analyse de régression avec prise en
compte des termes d’interaction a en-
suite été opérée afin de refléter l'effet
simultané sur le comportement des
franchisés des différents mécanismes de
gouvernement de la relation. Enfin, le
test de l'effet (non)modérateur de I'éta-
pe du cycle de vie de la relation a été
réalisé au travers d’'une analyse multi-
groupes. Nous présentons et interpré-
tons ci-dessous les résultats issus de ces
différents tests.

2.1.1. Test de la proposition 1

La proposition 1 stipule que plus le
franchisé percoit que les TSI utilisés
pour supporter son travail et échanger
I'information permettent au franchiseur
de suivre et de surveiller son activité,
plus il adopte un comportement au tra-
vail respectueux des directives du fran-

chiseur. Les tests d'association font ap-
paraitre un lien négatif et significatif
entre l'intensité de la perception par le
franchisé d’'un sentiment de suivi et de
surveillance via les TSI et le respect par
ces mémes franchisés des directives du
réseau (coefficient de corrélation partiel-
le = — 0,278, p =< 0,0001). Ce résultat est
validé par l'analyse de régression avec
prise en compte des effets d’interaction
qui établit que le recours aux TSI utili-
sés de maniére isolée pour suivre et sur-
veiller l'activité des franchisés est lié 2
des comportements organisationnels
plus respectueux des directives du ré-
seau (@ RESPECT DES DIRECTIVES /
d TSI = — 0,301, p < 0,000D).

La perception par le franchisé que
son activité est suivie et surveillée par
le franchiseur via les systémes infor-
matiques est donc bien liée 2 un ni-
veau plus élevé de respect par le fran-
chisé des directives du franchiseur. Ce
résultat, consistant avec la proposition
1, suggere que l'informatisation / nu-
mérisation des processus de travail et
d’échange d’informations, en rendant
plus visibles pour les franchiseurs les
activités et les comportements des
franchisés, produit du controle.

Il est entendu que les systémes et ou-
tils ne sont généralement pas déployés
par la téte de réseau avec cet objectif
premier. 1l s’agit avant tout de piloter et
d’'animer le réseau mais aussi d’assister
et de soutenir les différents points de
vente (Boulay et Kalika, 2007). La re-
montée de plus en plus souvent auto-
matisée des points de vente vers le
siege de données chiffrées sur leur acti-
vité ainsi que la possibilité dans les ré-

1. On se reportera 2 Boulay (2006) pour une présentation du modéle complet.
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seaux d'accéder a distance aux sys-
témes informatiques des magasins et
d'en consulter l'information suggérent
toutefois que suivi et surveillance s’en-
trecroisent bien souvent avec les poli-
tiques de pilotage et d’animation.

Les franchisés ne sont pas naifs. Ils
savent que les TSI peuvent permettre
au management d’enregistrer leurs dé-
viances par rapport aux normes orga-
nisationnelles et de vérifier apres
coup. Ils ne sont pas non plus passifs
et savent certainement déployer des
stratégies afin de contourner des sys-
témes qu’on leur impose. Néanmoins,
le résultat observé souligne les poten-
tialités des TSI dans le cadre des stra-
tégies de management (inter)organisa-
tionnelles.

2.1.2. Test de la proposition 2

La proposition 2 stipule que le lien
observé entre la perception par le fran-
chisé que son activité est suivie et sur-
veillée par le franchiseur et le respect
par le franchisé des directives du fran-
chiseur est stable dans le temps.

Tester cette proposition revient 2 tes-
ter si la proposition 1 est vérifiée pour
chacune des étapes de la relation de
franchise. Pour ce faire, une analyse de
régression multi-groupes a été condui-
te (¢f. tableau 3).

Les résultats obtenus établissent pour
les phases de construction, de maturi-
té et de déclin l'existence d'un lien si-
gnificatif entre la perception par les
franchisés que leur activité est suivie et
surveillée via les TSI par le franchiseur
et le respect par ces mémes franchisés
des directives du réseau. Les coeffi-
cients de régression calculés sur ces
trois phases (construction = — 0,252 ;
maturité = — 0,325 ; déclin = — 0,289,
tous significatifs au seuil p < 0,05) éta-
blissent ainsi le pouvoir panoptique
des TSI : non seulement les franchisés
ayant le sentiment d’étre suivis et sur-
veillés font preuve d’'un comportement
organisationnel plus respectueux des
directives du franchiseur, mais ce com-
portement se retrouve a chacune des
étapes de la relation d’échange.

La proposition 2 n’est toutefois que
partiellement validée dés lors que le
lien observé en phase exploratoire
n’est pas significatif. Plusieurs facteurs
peuvent étre avancés pour expliquer
ce résultat. 1l peut refléter la réalité du
développement et du management
d'un réseau de franchise : cette étape
clé de la relation — étape « lune de
miel » selon un franchiseur interrogé
lors de la phase préparatoire a cette re-
cherche — peut ne pas étre marquée
par le role moteur des TSI comme mé-
canisme de contrdle de la relation
d’échange. On peut en particulier faire

Phase du cycle Exploration Construction | Maturité Déclin
de vie de la relation (n=39) (n=172) (n = 166) (n=51)
Capacité des TSI a suivre . . .
et 2 surveiller Iactivité = 0,125ns - 0.252 - 0325 - 0.289

* Significatif au seuil p = 0,05

ns : non significatif

Tableau 3 : Régression de « respect des directives du réseau » sur « capacité des TSI
a suivre et 2 surveiller I'activité » selon la phase du cycle de vie de Ia relation.
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I’hypothese que cette phase est davan-
tage caractérisée par la qualité de la re-
lation interpersonnelle qui s’est nouée
entre le candidat a la franchise et le
franchiseur. Ce résultat peut aussi tout
simplement refléter les limites des ana-
lyses statistiques classiques deés lors
qu'elles portent sur un faible nombre
d’observations (n = 39).

Si on se focalise sur les résultats re-
latifs aux trois autres phases de la rela-
tion de franchise, la stabilité observée
des effets des TSI suggere que les sys-
témes et outils représentent potentiel-
lement un mécanisme puissant pour
manager les relations organisation-
nelles dans le sens d’'un plus grand
contrdle. Ce phénomeéne suggére que
la stratégie SI mérite d’étre intégrée
non seulement dans la réflexion relati-
ve 2 la stratégie générale de I'organisa-
tion mais plus généralement dans le
cadre des décisions relatives 2 la poli-
tique de management de l'organisa-
tion, en particulier dans son volet
contrlle.

2.2, Les apports académiques
et managériaux

Nombreux sont les franchisés qui
percoivent les TSI déployés par la téte
de réseau a I'avantage du franchiseur.
IIs offrent 2 ce dernier le pouvoir de
suivre leur activité a distance et d'ac-
céder 2 tout moment aux données de
leur point de vente via la remontée
d’'informations quantitatives et qualita-
tives, exercant dans certains réseaux
un suivi et une surveillance quasi-quo-
tidienne.

Au plan académique, cette recherche
valide dans le contexte du manage-

ment des réseaux de franchise le pou-
voir panoptique des technologies et
systtmes d’information. Les TSI, lors-
qu’ils sont percus comme exergant un
suivi et une surveillance de I'activité au
travail, sont liés 2 un plus grand res-
pect des directives du réseau par le
franchisé, et ceci de maniére stable
(avec une interrogation qui persiste
toutefois en phase de démarrage de la
relation de franchise).

La perception d’'un dispositif de sur-
veillance 2 distance, d’'un « ceil électro-
nique », joue donc le réle d’'un super-
viseur virtuel. L'effet des TSI est
panoptique dans le sens ou si les fran-
chisés ont le sentiment d’étre observés,
ils restent dans l'incertitude quant a la
réalité de cette observation et a l'utili-
sation faite par le franchiseur des in-
formations collectées. Enfin, il est pa-
noptique car il présente un caractére
stable. Cette recherche complete ainsi
les travaux existants en mettant en évi-
dence non seulement la capacité des
TSI a exercer suivi et surveillance des
activités mais aussi en établissant que
les agents qui pergoivent cette capaci-
té ont tendance 2 davantage respecter
les attentes organisationnelles. En
montrant comment ce résultat se re-
trouve 2 différentes étapes de la rela-
tion entre le franchiseur et le franchisé,
notre recherche va dans le sens de la
lecture foucaldienne retenue par les
travaux en SI sur le pouvoir panop-
tique des technologies et systémes
d’information. Non seulement les sys-
témes et outils rendent les comporte-
ments visibles mais ils les rendent
post-visibles et a terme prévisibles.

Au plan managérial, 'effet panop-
tique observé indique que des SI
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orientés contrle représentent poten-
tiellement un mécanisme de manage-
ment des relations (inter)organisation-
nelles trés efficace. La faculté du
management a maitriser cette capacité
des TSI peut lui permettre d’en or-
chestrer les usages lors de la construc-
tion des outils, leur déploiement et
leur utilisation. Les TSI représentent en
ce sens un levier fort du management
organisationnel en matiére de controle
a distance.

Le contexte (inter)organisationnel
dans lequel les TSI sont déployés im-
porte également. Dans la franchise, le
principal navigue entre un manage-
ment destiné a s’assurer de 'homogé-
néité de son réseau (respect par les
franchisés du savoir-faire de l'en-
seigne, application des standards de
travail, etc.) et la nécessité de laisser 2
ses franchisés une autonomie qui est
une source de motivation et de perfor-
mance. La difficulté est alors d’opérer
avec les outils un contrble qui ne soit
pas percu comme (trop) intrusif en fai-
sant en sorte que les acteurs, bien que
généralement conscients des potentia-
lités des outils et des usages que leur
hiérarchie organisationnelle est sus-
ceptible d’en avoir, trouvent un.intérét
personnel 2 se les approprier et a les
utiliser. Différents moyens peuvent
contribuer 2 ce qu'un intérét commun
se développe. La consultation des fu-
turs utilisateurs lors des phases de dé-
veloppement et de déploiement des
outils ou encore la possibilité pour eux
de pouvoir disposer grice aux TSI
d’un retour (feedback) sur leur activité
professionnelle sont autant d’éléments
a intégrer dans une démarche de
construction d'un systéme de suivi et
de surveillance de l'activité organisa-
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tionnelle (Ball, 2001 ; Weckert, 2001 ;
Ball et Wilson, 2000 ; Miller and Wec-
kert, 2000).

CONCLUSION : SYNTHESE,
LIMITES ET VOIES
DE RECHERCHE

Nous nous sommes attachés au tra-
vers de cette recherche 2 proposer une
mesure du pouvoir panoptique des
TSI. 1l ne s’agissait pas de faire appa-
raitre le Panopticon comme un idéal-
type (Ball et Wilson, 2000) mais d’éta-
blir les potentialités des TSI en matiére
de contrble a distance des comporte-
ments organisationnels. En ce sens, les
résultats obtenus valident le cadre
théorique foucaldien classique mobili-
sé par les travaux en SI sur le sujet. Ils
établissent que les technologies et sys-
temes d'information peuvent contri-
buer au contrdle (inter)organisation-
nel.

Notre étude empirique repose toute-
fois sur des choix conceptuels et mé-
thodologiques qui doivent étre discu-
tés afin de mieux comprendre la
portée et le caracteére généralisable des
résultats observés. Cette discussion
conduit 2 proposer plusieurs directions
de recherche qui pourraient utilement
compléter ce travail.

Tout d’abord, et rejoignant en cela
les recherches antérieures, nous avons
adopté une vision de I'apport des TSI
volontairement orientée sur le soutien
par les systémes et outils d’'un contrd-
le a caractere formel. Ce choix n’a pas
vocation 2 masquer que le déploie-
ment des TSI participe dans de nom-
breux contextes 2 des formes plus
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souples de contrble, promouvant par
exemple le développement de la
confiance ou celui d’une réalité parta-
gée entre les acteurs (Bloomfield et
Combs, 1992). Des travaux empiriques
I'ont démontré mais notre propos
n’était pas d’explorer cette propriété
des TSI 2 soutenir des modes plus in-
formels de controle.

Pour les besoins de notre démons-
tration, nous avons également retenu
une lecture de la franchise 2 la Burrell
(1988) qui voit 'organisation comme
recouvrant des manifestations transi-
toires de « domination-subordination »
et comme l'incarnation d’une relation
de forces. Nous sommes conscients
que la relation de franchise ne peut se
résumer 2 cette seule lecture conflic-
tuelle. Toutefois, il s’agissait de nous
intéresser a une forme organisationnel-
le propice a I'émergence des phéno-
menes étudiés et sur laquelle il était
possible de poser la grille de lecture
foucaldienne retenue traditionnelle-
ment par la recherche en SI. Nous ne
conseillons donc pas de tenter de ré-
pliquer les résultats de cette recherche
dans un contexte organisationnel dans
lequel I'antagonisme entre les parties
et les risques de déviances comporte-
mentales ne sont pas pareillement
marqués. L'autre intérét d’avoir retenu
la franchise comme terrain d’investiga-
tion est le caractére hybride de cette
forme organisationnelle, a la frontiére
de lintra et de l'inter-organisationnel,
qui laisse envisager que les résultats
obtenus peuvent se retrouver dans
d’autres formes contractualistes.

Notre démonstration s’est focalisée
sur un mécanisme de contrble en par-
ticulier, les TSI. Le contrdle d’une or-

ganisation reposant traditionnellement
sur un ensemble de processus et d’ou-
tils dont les effets ont vocation 2 se
compléter, les résultats observés pour
les TSI doivent étre lus a la lumiére
d’une stratégie générale de contrble et
non de maniére isolée. Une voie de re-
cherche peut s’intéresser 2 leur place
et 2 leur rdle aux cotés d’autres méca-
nismes de gouvernement des relations
(inter)organisationnelles. On pense ici
a la relation personnelle entre les ac-
teurs, 2 la culture d’entreprise, au
contrat, etc.

Sur un plan conceptuel, si les TSI dé-
ployées dans une entreprise le sont 2
linstigation de la hiérarchie organisa-
tionnelle, ils ne sont pas déterministes
par nature. Le développement des ou-
tils, leur mise en ceuvre et leur utilisa-
tion se font en effet rarement de manie-
re linéaire et unidirectionnelle.
Lutilisation et les effets des TSI émer-
gent le plus souvent d’interactions avec
et entre l'organisation et ses acteurs. A
cet égard, notre recherche n’intégre pas
comment la flexibilité interprétative per-
mise par les outils et 'organisation peut
avoir une influence sur les comporte-
ments organisationnels face au suivi et 2
la surveillance via les TSI 1l serait en
conséquence pertinent de poursuivre
I'étude du pouvoir panoptique des TSI 2
partir d'un modele de recherche davan-
tage contextualisé. Des variables telles
que l'équité pergue ou la satisfaction

*des utilisateurs vis-a-vis des TSI, le ni-
veau de feedback sur l'activité offert par
les systémes et outils ou encore leur
degré d'appropriation et d'utilisation
pourraient utilement compléter le mo-
deéle de recherche proposé ici. Enfin, et
cela a été rappelé lors de la présentation
du cadre théorique de cette recherche,
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la vision foucaldienne retenue par les
travaux en SI sur le pouvoir panoptique
des TSI est certainement réducteur, 2 la
fois au regard de la pensée de Foucault
mais aussi au regard de la réalité orga-
nisationnelle. Face 2 une surveillance
qui pourra lui sembler trop intrusive, un
agent aura de nombreuses opportunités
d’en limiter la portée et l'intensité. Ce
sont autant de variables de contexte
dont la mesure est loin d'étre simple
mais qui représentent pour la recherche
en systtmes d’information des direc-
tions de travail prometteuses pour
mieux comprendre 'apport des techno-
logies et systtmes d'information au
contrdle organisationnel.
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i. Afin d’identifier les travaux empiriques en syst¢mes d’information sur le pouvoir panoptique des TSI, nous avons pro-
cédé 2 une recension des travaux réalisés sur le sujet dans les principales revues académiques frangaises et anglo-saxonnes
en SL.

Une exploration des différentes revues 2 été réalisée via les bases de données A partir de combinaisons des mots clés sui-
vants (appliqués aux résumés et aux textes des articles) : panoptique, contrble, surveillance, éectronique, technologique,
systémes d’information, technologies de I'information. Les revues consultées ont été les suivantes : Database for Advances
in Information Systems, European Journal of Information Systems, Information Strategy, Information System Frontiers, In-
formation Systems Journal, Information System Management, Information Systems Research, Information and Management,
Information and Organization, Insernational Journal of Technology Management, Journal of Global Information Manage-
ment, Journal of MIS, Journal of the Association for Information System, MIS Quaterly, Systemes d’Information et Manage-
ment. Nous avons ensuite identifié dans les références bibliographiques de ces différents travaux les recherches en SI qui
auraient pu ne pas ressortir de notre premiére exploration. Enfin, nous avons exploré la littérature de gestion frangaise
susceptible d’avoir publiée des travaux sur le lien entre TSI et contrble (Revue Frangaise de Gestion, Finance-Controle-
Stratégie, Comprabiliré-Contrile-Audss).
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ANNEXE 1 : ECHELLE DE MESURE « CAPACITE DE SUIVI
ET DE SURVEILLANCE VIA LES TSI »

Les questions suivantes portent sur Dutilisation des Systémes Informatiques gui relient
fr: ur et franc

Selon les réseaux, ces Systiémes Informatiques sont composés de technologies et de matériels
qui sont utilisés pour réaliser des activités diverses (encaissement, prise de commande ou
réservation, mise a jour du catalogue ou tarif, suivi du chiffre d’affaires, contrdle des stocks ou des
invendus, comptabilité du point de vente,...). Ils permettent la remontée et la descente de
I’information avec le franchiseur.

Dans votre réseau, dites si vous étes « pas dn tout d’accord » A « tout a fait d’accord » avec les
affirmations suivantes concernant les Systtmes Informatiques qui relient franchiseur et
+ Les systémes informatiques permettent au

franchisé :
entourer une seule réponse par ligne
Pasdutout Piutdt pas  Moysnnement Plutdt Tout & fait
d’accord d'accord d'accord d'accord d'accord
? ? ? ? ?
franchiseur d'obtenir une information précise

sur la guglité du travail du franchisé......................ccc....... 1 2 3 4 L
¢+ Les systémes informatiques permettent au

franchiseur d'obtenir une information précise

sur la quantité du travail du franchisé ............................. 1 2 3 4 ]
+ Les systémes informatiques permettent au

franchiseur d’obtenir une information rapide

sur la qualité et/ou Ia quantité du travail du franchise.......... 1 2 3 4 ]
¢ Les systdémes informatiques permettent au

franchiseur d'identifier les problémes ou les erreurs

qui peuvent se produire dans I'activité du franchisé......... R] 2 3 4 5
+ Les systémes informatiques donnent au franchiseur

une information détaillée sur la source de ces

problémes ou erreurs.. JURUTRRROIOR, | 2 3 4 [ ]

*» Le franchiseur est mformé en permanence de la
performance du franchisé via les systémes
INformatiqUes................coeiiiiiiiiii e e 1 2 3 4 5

+ |l est trés facile pour le franchiseur d’accéder au
systéme informatique du point de ventes pour voir la
performance du travail du franchisé....................c........... 1 2 3 4 ]
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ANNEXE 2 : ECHELLE DE MESURE « RESPECT DES DIRECTIVES
DU RESEAU »?

Pour chacun des domaines suivants, une fois que vous avez pris connaissance des directives du
franchiseur, dites qui a au final le plus d’influence sur la décision réellement prise :

entourer une seule réponse ligne)
Toujoursle  Souventie Lesdeuxd  Souventle Toujoursle
franchiseur  franchiseur égalité franchisé franchisé
? ? ? ? ?

*+ Au niveau de I'agencement du pointde vente.................. 1 2 3 4 5
* Au niveau des marges pratiquées ....................cocccenane 1 2 3 4 5
* Au niveau des méthodes de travail..........................cc..... 1 2 3 4 5
' + Au niveau des restrictions territoriales.............................1 2 3 4 ]
* Au niveau de lapublicité................ccoocoeeeeriieiriennnes el 2 3 4 5
¢ Au niveau de la fixation des prix de vente / tarifs ..............1 2 3 4 5
¢ Au niveau du choix des produits ou des services
proposés aux clients................c.c.oviiiiieiiinnni e 1 2 3 4 8

ANNEXE 3 : ECHELLE DE MESURE « ETAPE DU CYCLE DE VIE
DE LA RELATION »

La relation entre un franchiseur et son franchisé passe par un certain nombre
d’étapes 2a travers le temps. Laquelle des quatre étapes décrites ci-dessous est la plus
proche de votre relation actuelle avec votre franchiseur (COCHER UNE SEULE CASE) :

Q) Exploration  Le franchiseur et le franchisé sont en train de se découvrir. Chacun « teste »
s'il partage les mémes objectifs que l'autre et vérifie son sérieux et sa per-
formance. On découvre 2 mesure que la relation avance les avantages mais
aussi les obligations liés au fait de travailler ensemble.

QO Construction Le franchiseur et le franchisé tirent chacun un bénéfice croissant de la rela-
tion. Un niveau de confiance et de satisfaction s'est peu a peu développé qui
fait que les deux ont la volonté de continuer 2 travailler ensemble sur le long
terme. Franchiseur et franchisés peuvent espérer encore plus de cette rela-
tion.

Q) Maturité La relation est bien installée. Le franchiseur et le franchisé sont engagés dans
une relation de long terme et ils en tirent chacun des niveaux élevés de sa-
tisfaction et de bénéfices. La qualité de la relation est arrivée 2 un niveau tel
qu’il n’est guére possible pour le franchiseur et le franchisé d’'en espérer
beaucoup plus.

Q Déclin Le franchiseur et/ou le franchisé a commencé 2 éprouver de l'insatisfaction
et envisage la fin de la relation, faisant connaitre son intention 2 l'autre.

2. Litem 5, saturant de maniére insuffisamment discriminante au terme de 'ACP sur les deux facteurs, sera retirée lors
des analyses de validité et de fiabilité de 'échelle de mesure.

54

Reproduced with permission of the copyright owner. Further reproduction prohibited without permission.




