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RESUME

Cet article identifie les caractéristiques professionnelles qui peuvent expliquer des diffeé-
rences de comportement de partage des connaissances (capitalisation volontairement et
consultation du SGC), pour des auditeurs, avocats et consultants. Notre modeéle inclut buit
variables indépendantes, mises en évidence grdace a une comparaison des professions exer-
cées dans ce cabinet international : la forme de travail en équipe, la fréquence des dépla-
cements professionnels, I'horizon temporel des missions. la taille de la population dans ['or-
ganisation, l'existence d’'une méthodologie de travail, ['existence d une réglementation du
métier, l'existence d'alternatives au SGC et l'existence de logiciel de travail spécifique. Nous
nous sommes appuyeé sur une méthodologie qualitative (inspirée de la cartographie cogni-
tive), analysant plusieurs métiers et niveaux hiérarchiques. Nos résultats montrent princi-
palement que la consultation est majoritairement influencée par les caractéristiques pro-
Sfessionnelles, alors que la capitalisation n'est pas soumise aux mémes variables
d'influence.

Mots-clés : Systeme de gestion des connaissances, Consultation, Réutilisation, Capitalisation
des connaissances, Caractéristiques professionnelles.
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ABSTRACT

This article identifies professional characteristics that could explain differences between
auditors, lawyers and consultants’ bebaviors in the knowledge transfer process that is in
feeding” the KMS (voluntary sharing acts) and in using knowledge repositories. Eight
independent variables have emerged from a comparison between the three main
professions of the Big Four firm and their influences were to be assessed in the research
model: team work coordination, travel frequency, short or long term mission, business unit
size within the company, work methodology existence, trade regulations existence,
alternatives in KMS using, dedicated software existence. A multi-profession, multi-
bierarchical rank qualitative methodology (partially based on cognitive mapping) is
adopted. The major results are that using acts are mostly influenced by professional
characteristics, whereas “feeding” does not appear to be determined by the same factors.

Key-words: Knowledge management system, Using, Reusing and sharing knowledge,
Professional characteristics.
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L'INFLUENCE DES CARACTERISTIQUES PROFESSIONNELLES SUR LA CONSULTATION D'UN SGC ET LA CAPITALISATION

INTRODUCTION

La concurrence accrue entre firmes et
la nécessité d’'une rapide mise sur le
marché des différents produits a donné
une place centrale aux connaissances
procédurales dans lindustrie, devant
étre mises en commun afin d'améliorer
les démarches d’ingénierie. La distribu-
tion et le partage collectif des savoir-
faire deviennent ainsi prépondérants
(Orlikowski, 2002) et représentent de
véritables avantages concurrentiels (No-
naka, 1994 ; Ruggles, 1998 ; Sarvary,
1999). Dans cette société de la connais-
sance (Castells, 1996), des outils de ges-
tion des connaissances ont progressive-
ment été mis en place par les
organisations (tant industrielles que de
services), notamment grice aux possi-
bilités offertes par les technologies de
I'information. L'usage d'un systéme de
gestion des connaissances (SGC) est
constitué de deux actions complémen-
taires : d’'une part, la « consultation » du
systeme, afin de rechercher les bonnes
pratiques et autres connaissances capi-
talisées a réutiliser et, d’autre part, la
« capitalisation » volontaire, via l'outil
support, des expériences intéressantes,
techniques créées et connaissances
nouvelles émergeant du travail des in-
téressés. Or, I'existence méme du SGC
ne garantit pas le succés de la dé-
marche de gestion des connaissances
par les différents acteurs. Se pose des
lors la question de 'usage du SGC et de
ses facteurs d'influence. Différentes re-
cherches se sont consacrées aux déter-
minants d'adoption d'un SGC (Lancini,
2001), a la réutilisation réussie des
connaissances (Markus, 2001 ; Watson
et Hewett, 2006) ou encore aux facteurs
facilitant les comportements de contri-
bution dans un SGC (Bourdon, 2004 ;

Bock et al., 2005). Cependant, peu de
recherches associent 'étude des deux
comportements de consultation du SGC
et de capitalisation volontaire. Ainsi,
notre premier objectif est d'étudier dis-
tinctement mais simultanément les
deux actions.

En outre, la littérature relative aux
systemes d’information permet de clas-
ser en plusieurs catégories les facteurs
favorables et défavorables 2 la consul-
tation d'un SGC ou a la capitalisation
des connaissances créées par les ac-
teurs. Mais elle n’évoque pas de diffé-
rences notables de consultation ou de
capitalisation, selon le métier exercé.
Or, notre observation, préalable a la
recherche, des comportements dac-
teurs de trois métiers de conseil (audi-
teurs, avocats d’'affaires et consultants
en organisation), au sein d’'un grand
cabinet international, nous a permis de
constater certaines différences de com-
portements d’usage d'un méme SGC
selon le métier exercé : faibles consul-
tation et capitalisation dans le SGC
pour les auditeurs, préférant échanger
avec les membres de leur équipe ; pré-
férence pour la documentation papier
pour les avocats, doublée d'un certain
individualisme assez contraire au par-
tage ; démarche de partage plus im-
portante chez les consultants, tant par
I'usage du SGC que par des échanges
directs entre collegues. Comme les col-
laborateurs observés n'exercent pas le
méme métier, notre second objectif de
recherche vise a répondre a la ques-
tion suivante : ces différences de com-
portement vis-a-vis de la capitalisation
des connaissances et de la consultation
du SGC ne proviennent-elles pas aussi
des caractéristiques attachées 2 leur
profession ?
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Un certain nombre de recherches,
consacrées 4 la gestion des connais-
sances, ont ét¢ menées dans de grandes
sociétés de services comme des cabinets
de conseil (par exemple Grey, 1998 ;
Hansen et al., 1999 ; Empson, 2001 ;
Kirreman et Alvesson, 2004 : Hansen et
Haas, 2007), mais l'influence de I'appar-
tenance 4 un métier en particulier n'est
pas évoquée. Nous n'avons pas trouvé
de travaux cherchant a comparer les
comportements de consultants de diffé-
rents métiers travaillant dans la méme
entreprise, face a un méme SGC. Les au-
diteurs, avocats et consultants qui exer-
cent dans un cabinet de conseil réalisent
leur travail de facon autonome, par
adaptation au cas présent et a leur ex-
périence. Mais ils savent aussi travailler
en équipe et appartiennent a trois com-
munautés de métier. Celles—ci représen-
tent des groupes de collaborateurs par-
tageant une méme culture de métier, les
valeurs qui y sont attachées, les pra-
tiques, les rites, un langage et une iden-
tité professionnelle (Blin, 1999 ; Osty,
2002). Nous nous sommes alors interro-
g¢ sur l'existence de liens entre les pro-
fils de ces trois catégories de «tra-
vailleurs du savoir- (Ermine, 2003 ;
Soulier, 2003) et leurs deux comporte-
ments de partage (consultation et capi-
talisation). Notre recherche se déroule
dans un cabinet ol un SGC est installé
depuis quelques années, selon une stra-
tégie de « codification de la connaissan-
ce» (Hansen et al, 1999). Notre ques-
tion de recherche peut se résumer
ainsi : quelles sont les caractéristiques
professionnelles, propres au métier
exercé, qui expliquent la consultation
d’'un SGC et la capitalisation volontaire ?

Ce sujet suscitait l'intérét car la ques-
tion de la connaissance est cruciale
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dans les sociétés de conseil (Sarvary,
1999), comme dans toute entreprise a
«fort capital intellectuel » (« knowledge-
intensive companies»), dans lesquelles
le travail est réputé étre de nature intel-
lectuelle et ou les employés sont haute-
ment qualifiés (Starbuck, 1992). L'inté-
rét de notre recherche tient également
au fait quelle vise a comparer des ac-
teurs d'une telle société (avec une for-
mation, des parcours et des profils indi-
viduels relativement semblables), qui
exercent leur profession dans la méme
organisation (méme culture d'entreprise
et politique de communication globale)
et qui utilisent le méme SGC (infra-
structure et objectifs de mise en place
communs aux métiers). Les approches
actuelles de gestion des connaissances
étant le plus souvent axées sur la
connaissance en tant qu'objet, Chanal
(2003) propose de replacer les dé-
marches dans une perspective plus
pragmatique, centrée sur les pratiques
des acteurs et moins sur les outils.
Notre recherche s'inscrit dans ce cou-
rant en envisageant le contexte opéra-
tionnel et social encadrant les pratiques
des acteurs. Elle ne se positionne pas
au cceur des mécanismes et processus
de création de connaissance, qui tien-
nent compte de larticulation des
connaissances tacites et explicites (No-
naka, 1994). Elie n’aborde pas non plus
les conditions favorisant 'émergence de
structures propres a l'innovation et a la
création de connaissances (Morris et al,
2007). Elle est centrée plus en aval de
ces processus, dans une démarche de
transfert qui fait défaut a la littérature,
drapres Sambamurthy et Subramani
(2005) et dacces a des connaissances
essenticllement formalisées et conte-
nues dans un document de travail (do-
cument pouvant étre diffusé et partagé
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dans une organisation, via un outil in-
formatique support ou par échanges di-
rects entre acteurs).

Dans la premiere section de cet ar-
ticle, aprés avoir présenté les sources
d'influence du partage connues d'aprés
la littérature, nous nous intéressons a ce
que représente un métier et a ses im-
plications. Nous présentons dans un
deuxieme temps la méthodologie de re-
cherche adoptée. La troisieme section
est consacrée A la présentation des va-
riables de la recherche et aux résultats
auxquels nous aboutissons ; nous les
discutons dans la derniere section.

1. LES FACTEURS D’INFLUENCE
DU PARTAGE

1.1. Les influences connues

Les premiers SGC se donnaient pour
objectif de disposer d'une technologie
propre a gérer les connaissances dans
l'entreprise et de s'assurer que ces sys-
temes sadaptaient au travail des ac-
teurs. Les recherches ont ensuite permis
de définir les déterminants daccepta-
tion, d'adoption et de consultation des
SGC (Lancini, 2001), d’analyser la dyna-
mique d'insertion des SGC dans les or-
ganisations (Orlikowski, 2000), de défi-
nir les conditions structurelles favorisant
la gestion des connaissances (Isaac et
Josserand, 2002). La difficulté d’appor-
ter des réponses globales 4 la mise en
ceuvre et a 'acceptation du principe du
partage vient de la diversité des entre-
prises, des communautés d’acteurs, des
stratégies et du management, ainsi que
des multiples manieres de gérer les in-
formations et connaissances dans les
mémoires d'entreprise. Elle ¢émane

aussi des problémes d’adhésion a la ca-
pitalisation volontaire (Alavi et Leidner,
2001 ; Fulk et al., 2004), a la formalisa-
tion des connaissances et a leur réutili-
sation (Markus, 2001 ; Watson et He-
wett, 20006) : ce sont les comportements
relatifs a la capitalisation volontaire qui
constituent le point faible des SGC.

Pratiquement, tous les acteurs capita-
lisent pour eux-mémes, mais ont des ré-
ticences a capitaliser pour autrui. C'est
tout le probleme de la transmission des
connaissances, qui fait apparaitre la né-
cessité d'instituer une culture du parta-
ge et un climat de confiance dans l'en-
treprise (Grundstein, 2004). Malgré les
aides et les incitations (Bounfour, 2000 ;
Markus, 2001), la capitalisation apparait
ainsi comme une action sous forte in-
fluence. Selon la littérature, elle est liée
A des facteurs individuels ou subjectifs
(Markus, 2001 ; Lancini, 2001), s’ap-
puyant tantot sur une logique de don-
contre-don (Bounfour, 2000 ; Bock et
al., 2005), tantdt sur un calcul plus op-
portuniste (Fulk et al, 2004). Elle
semble aussi liée a des facteurs relevant
de linfrastructure technique (Lancini,
2001), a des facteurs organisationnels
(Alavi et Leidner, 2001 ; Markus, 2001 ;
Monnier-Senicourt, 2005) et 2 des fac-
teurs liés aux groupes sociaux (Kara-
hanna et Straub, 1999 ; Davenport et
Prusak, 2000 ; Bock et al., 2005).

Hansen, Nohria et Tierney (1999) dis-
tinguent deux types de stratégie de ges-
tion des connaissances : elles passent
par un réseau humain ou par un SGC.
Pour les auteurs, la coexistence de ces
deux stratégies dans une méme organi-
sation ne serait pas rentable et les
consultants en organisation se plicraient
a la stratégie de partage décidée par la
direction de leur cabinet ; ils n'évo-
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quent pas d'éventuels blocages indivi-
duels. Mais on peut penser que le pro-
fil méme d'expert autonome des trois
catégories d'acteurs étudiés et les élé-
ments du contexte de leurs pratiques
professionnelles déterminent aussi des
formes de partage propres a leur pro-
fession. Dailleurs, pour Defélix (2002),
le management des connaissances reste
une affaire de contexte et d’acteurs ;
cela souligne la nécessité de mieux
prendre en compte le facteur humain,
comme les caractéristiques des utilisa-
teurs, leurs comportements et leurs be-
soins multiples. Par notre recherche,
nous proposons de montrer que les
phases précédant l'application des
connaissances dépendent de certaines
caractéristiques professionnelles ; c’est
pourquoi nous avons cherché i définir
ce qui caractérise un métier.

1.2. Le métier des acteurs, source
d’influences diverses

Il n'existe pas de définition commu-
nément acceptée du métier. Certains
auteurs (Dubar et Tripier, 2003) en don-
nent une définition assez fonctionnelle,
représentant 4 la fois un emploi, une
fonction occupée et un ensemble de
personnes exercant la méme activité.
Drautres €largissent son champ en y in-
corporant la notion de savoir-faire,
comme Descolonges (1996), qui appor-
te un regard affiné sur les enjeux du
métier, associant trois aspects distincts :
le travail (qui assure la production
¢’est une occupation), I'eeuvre (consti-
tuée par linvention technique ou la
création de connaissances : c'est le sa-
voir-faire) et laction (c’est-a-dire le
comportement de l'étre en société
c’est la profession). Le métier, vu
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comme une profession, renvoie aussi a
la construction d'un référentiel com-
mun de jugement et d'un collectif d'ap-
partenance, repérable par ses normes
de comportement, ses valeurs ou ses
représentations (Osty, 2002). Plus préci-
sément, dans ce courant fonctionnaliste
(Osty, 2002 ; Dieng et al., 2000), une
profession est, pour l'essentiel, «une
communauté¢ relativement homogene
dont les membres partagent identité,
valeurs, définitions des réles et intéréts »
(Bucher et Strauss, 1992, p. 67). Ainsi,
les acteurs appartenant 3 une méme
communauté professionnelle sont sus-
ceptibles de présenter des normes de
comportement communes et sont liés
par un certain nombre de cognitions
propres a leur profession. Précisons
que cette communauté professionnelle
est prise au sens de groupe social et
non de communauté de pratiques (Lave
et Wenger, 1991), dont elle ne posséde
pas les caractéristiques.

En outre, les pratiques, la culture pro-
fessionnelle, l'identité, les communautés
et groupes d'acteurs d’'une méme pro-
fession ont été étudiés en sociologie des
professions comme des entités significa-
tives des «représentations profession-
nelles ». Celles-ci portent avant tout sur
l'ensemble des idées que partagent des
individus sur un métier donn¢ et com-
portent, selon Blin (1999), trois dimen-
sions : une dimension pratique, repré-
sentant I'ensemble des objets suscep-
tibles d’étre utilisés par une profession
(ses objets, ses moyens, ses activités et
ses produits) ; une dimension contex-
tuelle, portant sur le cadre des activités
professionnelles, de I'organisation du
travail et de l'institution ; enfin une di-
mension identitaire, relative aux objets
liés aux enjeux identitaires (idéal pro-
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fessionnel, soi professionnel). Plus parti-
culierement, la dimension contextuelle
s'attache au contexte d’action, selon le
double point de vue opérationnel (acti-
vités et organisation du travail) et cultu-
rel de l'entreprise (institution). Si la di-
mension institutionnelle réfere davanta-
ge 2 la culture d’entreprise et a la straté-
gie quelle élabore, variables selon T'or-
ganisation, la vision opérationnelle
semble particulierement pertinente pour
étudier les cognitions significatives des
métiers d’'auditeur, davocat et de
consultant et relier leur profil autonome
d'expert 2 leurs activités et pratiques
professionnelles.  Aussi  avons-nous
considéré que les éléments attachés a la
dimension contextuelle et pratique des
représentations professionnelles de ces
mdétiers étaient les mieux & méme de dé-
finir les caractéristiques de ce profil. Les
caractéristiques de la profession consti-
tuent alors les variables indépendantes
de notre recherche.

2. METHODOLOGIE

Les cabinets de consultants sont des
sociétés a fort capital intellectuel, dans
lesquelles la principale activit¢ est de
mobiliser les connaissances et exper-
tises de leurs membres, afin d’élaborer
des solutions pour les clients. Lorsqu’un
tel cabinet a mis en place des outils de
gestion des connaissances, ce type de
terrain devient particuliecrement adapté
a une recherche sur les comportements
d'usage du SGC. Précisons, en outre,
que le terrain de recherche a été¢ choisi

de telle facon qu'un grand nombre de
traits communs puissent étre identifiés
entre les profils des membres des trois
professions, afin d’isoler un nombre li-
mité de variables, et en I'occurrence les
variables professionnelles, liées au
contexte et aux pratiques de travail des
acteurs. Ces traits ou facteurs communs
permettent de définir le cadre du re-
cueil des données, d'assurer la logique
de réplication' (Yin, 2002) et de justifier,
ainsi, la pertinence des informations re-
cueillies sur la base dautres facteurs
différenciant les acteurs. Telle est la lo-
gique que nous avons adoptée. Ce ter-
rain nous semblait particulierement
adapté a notre recherche, puisque tous
les acteurs se trouvaient confrontés au
méme SGC depuis quelques années,
dont les fonctionnalités techniques ont
été déclinées de facon similaire dans
chaque métier.

La démarche méthodologique adop-
tée s'est déroulée en deux temps. Tout
d’abord, nous avons procédé par ab-
duction, afin de faire émerger des ca-
ractéristiques propres aux trois métiers,
susceptibles d’exercer une influence sur
les comportements de consultation d'un
SGC, de capitalisation supportée par un
SGC et de partage direct entre acteurs.
Nous souhaitions ainsi proposer une
nouvelle conceptualisation théorique
(Thiétart, 2003).

Pour dégager ces caractéristiques pro-
fessionnelles, nous avons mené une
premiere approche sur le terrain, pour
analyser les variables définissant le
contexte d'action et les contraintes du

1. En cas de choix multiples, le choix du terrain et du cadre doit suivre une logique de réplication littérale (es cas
menent a prévoir les mémes résultats) ou une logique de réplication théorique (Ies cas ménent a des résultats contra-

dictoires).
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métier. Notre expérience de six années
comme auditeur financier au cabinet
constituant notre terrain de recherche
nous a permis d’avoir une bonne com-
préhension du fonctionnement et des
principales particularités des métiers re-
présentés. Cette période d'observation
s’est doublée de huit entretiens auprés
de membres de la direction KM et de
Knowledge Managers du cabinet, afin
d'identifier les caractéristiques profes-
sionnelles les plus saillantes des profes-
sions et susceptibles d'étre en lien avec
les comportements de partage.

Dans un second temps, une nouvelle
approche qualitative a été retenue pour
identifier les relations d'influence entre
les huit variables indépendantes ainsi
émergeantes et les deux variables dé-
pendantes (consultation du SGC et ca-
pitalisation volontaire), sur la base
d’observations du métier et de cinquan-
te-quatre entretiens semi-directifs réali-
sés aupres de collaborateurs de ce
méme cabinet (24 auditeurs, 14 avocats
et 16 consultants). Les métiers étant or-
ganisés en plusieurs départements de
spécialisation (tels que les ressources
humaines, les systemes d'information,
la logistique, la stratégie... pour les
consultants par exemple), 1'échantillon
a &t¢ structuré selon deux critéres
nous avons interrogé des collaborateurs
de tout département, situés dans deux
bureaux géographiques du cabinet na-
tional forts différents en termes d'effec-
tif total ou de clientele (Paris et un bu-
reau de province), afin d’éliminer toute
influence propre au lieu d'exercice.
Nous avons sélectionné la moitié des
consultants du bureau de province (soit
vingt-sept personnes) dans chacun des
trois grades hiérarchiques représentés
(Juniors, Seniors, Managers). Cette
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structuration de I'échantillon a permis
d'interroger le méme effectif a Paris.
Ces entretiens se sont déroulés sur la
base du volontariat et ont été intégrale-
ment enregistrés et retranscrits.

Dans le cadre de la méthode «a prio-
ri» que nous avons choisie, nous nous
sommes inspiré¢ des principes de base
de la méthode de la cartographie cogni-
tive (Eden, 1988 ; Allard-Poesi, 1997 et
2003) pour recenser les liens d'influence
établis par les individus eux-mémes,
dans leurs réponses, entre deux types
de concepts : les huit variables indé-
pendantes identifiées et les deux va-
riables dépendantes. Nous avons ensui-
te codé les arguments du discours en les
pondérant d'un sens positif ou négatif,
selon qu'ils représentaient un facteur fa-
vorable ou défavorable a la consultation
du SGC ou a la capitalisation. Nous dé-
duisions ainsi, pour chaque individu, un
éventuel lien d'influence entre les diffé-
rentes variables. Puis, nous avons repor-
té ces codages dans une matrice des re-
présentations individuelles ; des profils
de comportements homogenes par
groupe d’acteurs ont ensuite été identi-
fiés, afin de dresser une ou des ten-
dances de comportement et d'identifier
une éventuelle influence de chaque va-
riable indépendante. La structuration de
I'échantillon par grade nous a permis
d'identifier certaines tendances de com-
portement propres a une catégorie d'ac-
teurs.

3. RESULTATS D’ANALYSE

3.1. Les variables de la recherche

Les caractéristiques professionnelles
sont des éléments qui permettent de
décrire, de différencier et de classer les
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acteurs d’'un métier, soit par ['organisa-
tion de leur travail, soit par rapport au
contexte des tiches a effectuer. Deux
métiers different par des modalités® dif-
férentes d'une méme caractéristique. Il

caractéristiques professionnelles carac-
térisant les contextes d'action et pou-
vant &étre déclinées en plusieurs moda-
lités, selon le métier d’auditeur,
d'avocat ou de consultant (cf. tableau

ressort de notre analyse du terrain huit

D.

N° | Caractéristiques Audit Conseil juridique Conseil en

des professions et fiscal organisation

1 Forme de travail en | Minimum 2. moyenne 3 | Souvent 2 pers. en | Travail individuel.  ou
équipe personnes  en  équipe : | équipe : forte délégation | travail en équipe : équipes

forte supervision avec | des taches. un manager. | parfois mixtes entre
répartition des taches déléguant a un | spécialités : forte
collaborateur autonomie et répartition

des taches

2 Fréquence des | Sur toute la durée ou | Rares Tres réguliers
déplacements chez le | presque
client sur la durée de
la mission

3 L’horizon  temporel | Commissariat aux | Non pour les lignes de | Non. mission ponctuelle
des missions comptes (CAC) : oui services, sauf en droit des

Autres Lignes De | sociétés (rédaction
Services (1.DS) : non récurrente de PV...)

4 Taille de la population | CAC : trés importante Tres importante, quelle | 'Trés variable selon la LDS.
dans le groupe | 1.DS spécifiques : | que soit la LDS parfois trés réduite
professionnel beaucoup plus réduite

5 Existence d’une | Oui - travail ués encadré, | Non absence  de | Non
méthodologie de | méthodologie imposée par | méthodologie imposée
travail obligatoire le cabinet

6 Existence de | CAC: réglementation | Législation et | Pas de cadre réglementaire.
réglementation trés | constamment présente réglementation Cadre spécifique et
stricte du métier constamment présentes réglementaire  pour  les

marchés publics seulement

7 Existence Quvrages papier : recours | Ouvrages. classeurs | Collegues
d’alternatives a | aux collegues juridiques et codes  de
I’ utilisation de textes de lois en support
V'ordinateur papier : collegues

8 Existence d'un logiciel | CAC: oui. logiciel | Logiciel specifique | Pas de logiciel de travail
de travail spécifique d’audit  centralisant les | d’enregistrement spécifique

fichiers créés par client. [ automatique  de  tout
d’utilisation  obligatoire | document créé
pour toute mission

Tableau 1 : Comparaison des modalités prises par les huit caractéristiques
professionnelles selon le métier.

2. Chaque variable peut étre déclinée en au moins deux modalités : par exemple, déplacements professionnels fré-
quents ou quasi inexistants.
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Caractéristiques liées
au contexte de travail :

Caracteéristique n° 1 : forme de tra-
vail en équipe (structure hiérar-
chique de l'équipe avec Juniors, Se-
niors et Managers et mode de
coordination)

Des spécificités sont relevées dans les
modalités de travail des avocats ou des
consultants par rapport au travail d’au-
dit. En audit, chacun a une partie diffé-
rente du travail a réaliser et cela s'assi-
mile 2 une compilation du travail dans
une syntheése globale ; mais il y a une
forte coopération et entraide entre les
grades, puisque les supérieurs (senior
ou manager) ont réalisé ces tiches les
années précédentes. Le senior encadre
directement le travail du junior et re-
présente pour lui une source importan-
te d'information, tant pour comprendre
le travail a faire que pour savoir ou
trouver une information particuliére. Le
manager encadre le senior, l'oriente
dans sa recherche de solutions ou les
€élabore avec lui, en n'intervenant que
tres ponctuellement dans I'audit opéra-
tionnel. Parce qu'il gére principalement
la relation client, c’est aussi une source
d’information importante pour le senior
(informations sur l'environnement du
client et son activité).

Pour les avocats d'affaires, la réparti-
tion des tiches tend plus vers une dé-
légation de la recherche pour collecter
les informations nécessaires et préparer
le travail que va réaliser le manager,
voire le senior aprés quelques années.
Ce n’est donc pas une synthese globale
de tous les travaux qui est constituée in
fine. La coopération est constante dans
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I'équipe pour orienter les travaux et
échanger sur les résultats partiels trou-
vés. Le manager déleégue a ses équipes
une grande partie de ses recherches ;
C'est ensuite sur la base des différents
éléments rassemblés qu’il élabore sa ré-
ponse a la problématique posée. 1l n'a
pas un rOle de supervision comme dans
I'audit, mais un rdle central, autour du-
quel gravitent les membres de son équi-
pe.

Pour les consultants en organisation,
il sagit généralement d'un travail en
équipe hiérarchisée entre experts et
souvent en équipe pluridisciplinaire
(contrairement a l'audit ou au conseil
juridique). A la maniére de l'audit, les
taches sont réparties et compilées in
fine dans une synthése globale, mais le
«chef de projet» du cabinet (manager
ou associé), qui supervise les différents
experts, ne peut revoir le travail de cha-
cun sur le fond, car il ne peut étre spé-
cialisé dans tous les domaines concer-
nés ; il ne revoit que la forme et
l'organisation de la mission. Ainsi, ¢’est
une supervision sans véritable coopéra-
tion et entraide au sein de I'équipe. En
cas de besoin, les membres se tournent
vers leurs pairs pour avoir une réponse.

Caracteéristique n° 2 : fréquence
des déplacements professionnels

La principale caractéristique du métier
d’'auditeur, encore plus que pour les
métiers de consultant et surtout d’'avo-
cat, est que le collaborateur passe
presque tout son temps chez une en-
treprise cliente, en raison de la masse
de documentation qu'il doit récupérer.
A Tlinverse, le consultant en organisa-
tion prépare sa mission a son bureau et
finalise y le rapport destiné au client,
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ainsi que les autres documents. Quant a
l'avocat, il ne se déplace que rarement
en clientele, chaque fois ponctuelle-
ment, et non pour des missions de plu-
sieurs jours consécutifs, pour rencontrer
un ou plusieurs dirigeants ou encore ré-
cupérer des informations 2 traiter en-
suite au bureau.

Caractéristique n° 3 : I'borizon
temporel des missions

Les missions de commissariat aux
comptes frangaises, ou d’audit légal des
comptes, sont des missions récurrentes
pour six exercices consécutifs, renouve-
lables. L'auditeur est soucieux de la réa-
lisation de sa mission et aussi soucieux
de bien préparer sa prochaine interven-
tion. Les auditeurs capitalisent ainsi
«pour leur dossier», créent et affinent
des documents ou outils sur Excel pour
gagner du temps et étre plus perfor-
mants lors de lintervention suivante.
Les fichiers sont réutilisés et améliorés
au fur et a mesure des interventions ou
a chaque fois qu'un nouveau collabora-
teur travaille sur le dossier en apportant
ses propres compétences, idées et sa-
voir-faire issus d’autres dossiers. L’hori-
zon temporel et la connaissance procé-
durale structurée de ce métier le
rendent proche de l'industrie.

Pour le métier davocat daffaires
comme pour celui de consultant, un
probleme particulier se pose. Les mis-
sions revétent toutes des aspects diffé-
rents, dans leur problématique, dans la
spécificit¢ du client, de son environne-
ment, de la stratégie qu’il a choisie...
De ce fait, chaque cas est particulier ; se
pose alors le probleme d'unicité des cas
traités, qui ne sont pas forcément re-
productibles. La prestation repose sur la

construction ponctuelle d’'une connais-
sance grice aux capacités intellectuelles
et relationnelles du prestataire, qui
jouent un role majeur dans l'exercice de
la profession.

Caractéristique n° 4 : taille de
la population dans la spéecialité

Les auditeurs représentent la popula-
tion la plus importante du cabinet, c’est
traditionnel dans ce type de cabinet
anglo-saxon. Parallélement a ce métier
spécifique, il existe, dans le métier de
conseil en organisation, de petites spé-
cialités composées parfois d'une dizai-
ne de membres. Les avocats d’affaires
sont inclus, comme les auditeurs, dans
des lignes de taille assez importante
(par exemple, en droit social, droit des
sociétés, droit des contrats, droit fis-
cal...), ou ils ne peuvent connaitre tous
leurs homologues frangais.

Les caractéristiques liées d l'en-
vironnement des missions :

Caracteristique n° 5 : existence
d'une méthodologie précise et obliga-
toire de travail

La procédure daudit (commissariat
aux comptes) des comptes annuels est
extrémement documentée par les
normes de la profession et est détaillée
en étapes et travaux a réaliser obliga-
toirement, selon une méthodologie
construite et déployée par chaque cabi-
net. L'auditeur est donc guidé dans ses
tiches par un cadre et méme un «pro-
gramme de travail » relativement précis
(tout en restant adapté au cas spéci-
fique du client). En ce sens, cette ca-
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ractéristique de la prestation de services
rapproche également ce métier du mi-
lieu industriel.

En revanche, les consultants en orga-
nisation réalisent des missions qui ne
sont pas cadrées avec des techniques
particulieres, il n'existe pas de modele
relatif 2 la démarche a adopter, de mé-
thodologie, leur permettant de savoir
comment mener leurs missions.
Comme nous lavons vu précédem-
ment, cela est lié au caractére de leurs
missions, rarement reproductibles, tant
les parametres et les demandes des
clients different dans chaque contrat.
Quant aux avocats, ils ont la nécessité
de documenter leurs missions par des
recherches précises et importantes. 11
existe une méthodologie d'approche,
de recherche d'information, non impo-
sée véritablement par le cabinet, mais
par le métier : elle concerne les sources
d'information a utiliser.

Caractéristique n° 6 : existence
d une réglementation forte enca-
drant le métier

Les missions d'audit comprennent
I'émission de l'opinion du commissaire
aux comptes, dans le cadre d'un rapport
réglementé par la profession. A cette
étape, l'auditeur a besoin d'informations
réglementaires, qu'il doit respecter a la
lettre, car des contréles de commissions
de la profession sont possibles.

Le métier juridique est, lui aussi, sou-
mis a un environnement réglementé,
puisque la recherche et lapplication
des textes sont le principe méme de ce
métier. Ces environnements trés parti-
culiers distinguent les métiers d'audi-
teur et d'avocat d’affaires du métier de
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conseil en organisation, qui n’est sou-
mis 2 aucune réglementation.

Les caraciéristiques liées a
lincidence de l'utilisation de
lUoutil informatique sur le travail
quotidien :

Caracteéristique n° 7 : existence
d alternatives a 'usage du SGC

Deux alternatives a l'usage du SGC
existent : le recours direct aux collegues
et la consultation de documentation pa-
pier. La premiere est possible dans tous
les métiers du cabinet. En revanche et
contrairement aux consultants, les audi-
teurs et les avocats peuvent faire un
large usage des ouvrages papier (sur-
tout légaux) et revues spécialisées pour
réaliser leurs missions. Ces deux mé-
tiers techniques sont en effet trés régle-
mentés et les références aux textes sont
souvent indispensables. Bien que la do-
cumentation existe aussi sous format
¢lectronique au cabinet, ces alternatives
peuvent toutefois structurer  différem-
ment les usages, en fonction de 'infor-
mation recherchée, mais aussi parce
qu'étant plutdt habitués a utiliser un
support, des collaborateurs peuvent
étre amenés a se détourner des autres.

Caractéristique n° 8 : utilisation
d'un logiciel de travail spécifique et
obligatoire

Seuls les métiers d'auditeur et d'avo-
cat sont concernés par ['utilisation d'un
logiciel de travail spécifique, mis en
place par le cabinet. Un logiciel de tra-
vail d’audit existe depuis quelques an-
nées : sa fonction est de centraliser et
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de classer tous les documents de travail
créés au cours d’'une mission, quel que
soit leur format informatique, dans un
«dossier » électronique, simultanément
accessible a tous les membres de 'équi-
pe. Un auditeur ne peut consulter que
les dossiers électroniques  de  ses
propres clients.

Les avocats d'affaires ont un logiciel
de travail aux fonctions différentes, mis
en place depuis peu. Le logiciel auto-
matise l'enregistrement de tout docu-
ment créé, afin de centraliser tous les
documents, pour en constituer une
base de données commune. Cette fois,
l'accés aux documents est possible
pour un plus grand nombre d’'individus,
car tous les membres d'une spécialité
de Droit peuvent consulter les docu-
ments de leurs confréres.

Dans ces deux métiers, I'usage de ce
logiciel oblige l'enregistrement et la
mise en commun de documents de tra-
vail. Alors que la capitalisation volontai-
re représente une autre démarche d’en-
registrement de documents de travail, la
juxtaposition des deux procédures peut
avoir des influences sur les comporte-
ments des collaborateurs concernés (fi-
gure 1).

Il semble évident que les facteurs sus-
ceptibles d'influencer les acteurs sont

trop nombreux pour qu'un seul ait une
influence prédominante sur l'appropria-
tion globale du systeme. Mais on peut
penser que la présence ou l'absence
d'un ou de plusieurs facteurs induira
des motivations et des types de com-
portement particuliers, engageant les
acteurs vers les différentes possibilités
d'usage du SGC.

3.2. Les résultats de la recherche

Nous présentons 2 présent le résultat
cumulé de toutes les influences rele-
vées pour chacun des métiers étudiés,
cest-a-dire  l'influence globale (favo-
rable ou défavorable) des caractéris-
tiques professionnelles sur les compor-
tements de consultation du SGC et de
capitalisation volontaire dans le SGC.

3.2.1. Les comportements
de consultation du SGC

Le tableau 2 en annexe regroupe les
caractéristiques et les modalités influen-
¢ant les comportements de consulta-
tion. Nous avons écarté les groupes de
répondants qui n'identifiaient aucune
influence ou qui présentaient une trop
grande hétérogénéité des réponses.
Napparaissent ainsi que les éléments
favorables ou défavorables a un com-

> Consultation du SGC

»| Capitalisation dans le SGC

Caractéristiques professionnelles :
1. forme de travail en équipe
2. fréquence des déplacements professionnels
3. I'horizon temporel des missions
4. taille de la population dans la spécialité
5. méthodologie obligatoire
6. réglementation du métier
7. alternatives au SGC
8. existence d'un logiciel de travail

Figure 1 : Le modéle de la recherche.
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portement. Dautre part, les influences
relevées concernent soit I'unanimité des
collaborateurs interrogés, soit une pro-
portion majoritaire d'entre eux (parfois
pour certains grades hiérarchiques) ;
nous ne constatons alors qu’une ten-
dance de comportement du métier.
Deux caractéristiques n’apparaissent
pas dans ce tableau de résultats, car les
réponses apportées par les collabora-
teurs de chaque métier n'étaient pas
suffisamment homogeénes pour décrire
une tendance de comportement du mé-
tier (caractéristique 8) ou bien les com-
portements €taient tous globalement
identiques, quelle que soit la modalité
de la caractéristique retenue (caractéris-
tique 5). Ces deux caractéristiques n'ont
donc pas révélé d'influence sur les
comportements de consultation du
SGC.

Pour les six autres variables, nous
avons présenté, dans ce tableau de
synthese, les analyses selon trois caté-
gories, en fonction des arguments de
réponse obtenus et de 'éclairage qu'ils
apportaient 4 notre recherche. La pre-
miere catégorie concerne lacces a
I'outil SGC, car il peut étre entravé par
des caractéristiques des métiers (carac-
téristiques 1, 2 et 7). Concernant la
premiére variable « Forme de travail en
équipe », deux tendances opposées ap-
paraissent. En audit et en conseil, les
€quipes sont souvent assez structurées
autour de trois personnes (classique-
ment Junior, Senior et Manager ou Ma-
nager senior). Cela permet I'échange au
sein de cette petite communauté et fa-
cilite T'obtention d'informations et de
documents pertinents. Les échanges en
équipe sont privilégiés pour les juniors,
qui s'adressent directement a leurs su-
périeurs, ce qui leur évite souvent de
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consulter le SGC. En revanche, les se-
niors et managers de ces deux métiers
semblent assez autonomes dans leur re-
cherche d'information ; il y a peu de
délégation des tiches, ce qui les incite
a utiliser eux-mémes le SGC. Les
équipes d'avocats fonctionnent 2 l'in-
verse des deux métiers précédents,
avee une faible responsabilisation des
grades inférieurs et une forte délégation
du travail par les grades supérieurs. Les
juniors effectuent les recherches pour
leur équipe, ce qui favorise leur consul-
tation du SGC, tandis que les deux
grades supérieurs, déléguant cette re-
cherche, ont moins besoin de consulter
le SGC.

Ainsi, nous observons une certaine si-
milarité des comportements d’auditeurs
et de consultants, au niveau des grades
concernés par les types d'influence. En
outre, ces deux métiers connaissent,
pour la caractéristique professionnelle
étudiée, une modalité relativement
proche. A T'opposé, la répartition des
grades selon les influences estimées est
inversée  pour les avocats daffaires,
alors qu'il s'agit d'une modalité de ca-
ractéristique  professionnelle opposée
aux précédentes. Nous pouvons ainsi
conclure a l'influence directe de la ca-
ractéristique «forme de travail en équi-
pe » sur les comportements de consulta-
tion ; mais cette influence dépend de la
position hiérarchique occupée.

Pour la deuxiéeme caracteéristique, les
résultats apparaissent également trés
marqués selon les modalités des mé-
tiers. Nos analyses nous ameénent 2
deux conclusions. Si la mission en
clientele nécessite, dans son déroule-
ment, l'obtention de réponses a des
questions ponctuelles que se pose le
collaborateur, et si les éléments de ré-
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ponses peuvent étre recherchés sur le
SGC, alors les déplacements profession-
nels sont des freins 24 la consultation du
SGC. Les temps de connexion a distan-
ce et Pimpossibilité de copier sur son
disque dur l'intégralité des bases dispo-
nibles sont en cause. Si la mission en
clientéle nécessite trés peu ou ne né-
cessite pas, dans son déroulement, 'ob-
tention de réponses a des questions
ponctuelles que se pose le collabora-
teur, et si les éléments de réponses peu-
vent étre recherchés antérieurement ou
postéricurement 2 la mission en cliente-
le, alors les déplacements profession-
nels ne sont pas un frein a la consulta-
tion du SGC. Celle-ci est donc liée aux
besoins de recherche d'information, et
dans cette nécessité, la fréquence des
déplacements professionnels a une in-
fluence sur les comportements de
consultation du SGC.

Enfin, I'analyse de la septieme carac-
teristique apporte des résultats sem-
blables, quel que soit le métier, alors
que dans chaque profession, il existe au
moins une alternative a la consultation
du SGC, pour obtenir des informations
nécessaires.  Ainsi, quel que soit le
nombre d'alternatives possibles a la
consultation du SGC, les collaborateurs
préferent majoritairement utiliser 'une
drelles avant de consulter le SGC. L'hy-
pothése est 1a aussi validée.

La deuxiéme catégorie émergeant de
I'analyse est celle de la nécessité percue
de structuration de Tlinformation, en
fonction de la mission et des besoins du
mctier. La troisieme caractéristique, liée
a I'horizon temporel des missions, entre
dans cette catégorie, notamment si 'on
distingue les collaborateurs spécialisés
dans un secteur d'activité de ceux qui
ne le sont pas. En effet, en audit, la na-

ture trés standardisée du travail permet
de reproduire assez facilement une ana-
lyse réalisée chez un autre client. Cela
est particulierement pertinent lorsque
deux clients font partie du méme sec-
teur d'activité, voire du méme groupe.
C'est ce qui explique l'intérét des audi-
teurs spécialisés sur un secteur d'activi-
t¢ ou un type de client (Banque, chi-
mic...), pour les bases spécialisées
correspondant a2 ce domaine ; une
consultation réguliere des informations,
des outils et des modeles peut s’avérer
tfructueuse. A l'inverse, en conseil en or-
ganisation, les missions sont uniques,
étroitement  adaptées aux  spécificités
des clients ; les documents sont donc
trés contextualisés. De ce fait, une trop
grande spécialité pousse les consultants
a croire qu'ils ne trouveront pas, dans
les bases méme spécialisées, de docu-
ment concernant des missions  sem-
blables a celles qu'ils traitent. Les bases
ne peuvent étre exhaustives, ce qui dé-
tourne certains de la consultation des
bases du SGC. La majorité¢ des auditeurs
et consultants rencontrés restent cepen-
dant assez peu ou non spécialisés dans
un secteur d'activité, Dans ce cas, la
plupart des consultants, seniors et ma-
nagers, estiment consulter davantage
les bases du SGC, afin de s'inspirer de
missions proches avec des probléma-
tiques relativement classiques, réalisées
par leurs collegues. 11 sagit alors de
comparer les démarches dapproche.
En revanche, les auditeurs travaillant
sur des missions et des clients récur-
rents, les analyses et informations né-
cessaires 1 la mission ont déja été récu-
pérées  pour réaliser la  premiere
intervention et ont ¢t¢ adaptées aux
spécificités du client ; les collaborateurs
ont moins besoin d'utiliser le SGC pour
trouver de nouveaux modeles. Quant
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aux avocats, ils forment une profession
un peu a part des autres, par la re-
cherche systématique et obligatoire des
textes de lois, qu'ils sont contraints de
respecter a la lettre. C'est pourquoi la
majorité des avocats interrogés n'éta-
blissent aucun lien entre le caractere
unique et ponctuel de chaque mission
et leur obligation de consulter les infor-
mations légales ou autre document du
SGC. Ainsi, I'influence de I'horizon tem-
porel des missions sur la consultation
du SGC est vérifide si elle est associée a
la spécialisation des collaborateurs.

La sixieme caractéristique, relative a
la réglementation du métier, peut éga-
lement étre classée dans cette catégorie,
En effet, nous observons que les colla-
borateurs, dont le métier est tres régle-
menté, se tournent tous vers le SGC
pour consulter les informations spéci-
fiques, liées a cette contrainte. En re-
vanche, les collaborateurs non soumis 2
un type de réglementation n'éprouvent
pas le besoin de consulter d'informa-
tions particulieres. Nous pouvons alors
conclure a linfluence de cette caracté-
ristique professionnelle sur la consulta-
tion du SGC.

Ce tableau montre des différences in-
téressantes au niveau du nombre de
facteurs d'influence en jeu dans chaque
métier. 1l présente des comportements
influencés, au sein d’'un métier, par le
grade occupé. En effet, nous remar-
quons que les métiers d'audit et de
conseil en organisation présentent un
total de facteurs dinfluence dont le
nombre est décroissant 1 mesure que
I'individu occupe un grade plus élevé ;
c’est la situation inverse pour les avo-
cats d'affaires. Les différences semblent
démontrer que les caractéristiques du
métier d'avocat sont globalement défa-
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vorables aux comportements de consul-
tation du SGC par les Managers. En
outre, la situation des Juniors est trés
diversement influencée selon le métier
exercé, puisque les caractéristiques pro-
fessionnelles jouent globalement de
facon trés négative pour les jeunes
consultants en organisation, alors que
leurs influences sannulent pour les
jeunes avocats. Les Juniors, auditeurs et
avocats, semblent subir davantage les
contraintes de leur métier, qui les frei-
nent dans leur comportement de
consultation des bases du SGC. Enfin,
les Managers audit n’apparaissent pas
pénalisés par les caractéristiques de leur
métier, alors que les Managers en
conseil en organisation le sont davanta-
ge.

L'observation de ces différents com-
portements nous permet d’apporter une
premiere conclusion validant en partie
notre question de recherche. Pour la
consultation du SGC installé dans ce
cabinet, il existe une différence de com-
portements selon le métier exercé et le
grade occupé au sein de chaque mé-
tier : ainsi, les caractéristiques profes-
sionnelles structurent différemment le
comportement de consultation des ac-
teurs selon leur métier.

3.2.2. Les comportements
de capitalisation volontaire
dans le SGC

Le tableau 3 de l'annexe précise les
caractéristiques  professionnelles et
leurs modalités qui influencent le com-
portement de capitalisation volontaire
dans le SGC ; cela nous ameéne 2 deux
conclusions que nous déuillons. No-
tons également que trois caractéris-
tiques (numcros 3, 5 et 6) ne figurent
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pas dans ce tableau, faute de résultats
homogenes par métier.

Beaticoup de caractéristiques n’ont
d'influence qu'a travers une de leur
modalité

Pour quatre caractéristiques, il est sur-
prenant de constater que la plupart du
temps, seule une modalité par caracté-
ristique a révélé une influence sur les
comportements de consultation du
SGC. Dans ce cas, nous ne pouvons pas
conclure a l'influence de la caractéris-
tique déclinée selon toutes ses modali-
tés observées. Cest le cas de la premie-
re caractéristique, la forme de travail en
équipe. Nos analyses nous amenent a
des résultats trés variables selon le mé-
tier, donc selon la modalité retenue. En
audit, la décision de capitalisation étant
personnelle et la nature méme du do-
cument 2 partager étant avant tout indi-
viduelle (tableau Excel ; macro ; traite-
ments comptable spécifique...), lacte
de capitaliser dans une base est indivi-
duel et non lié a la composition de
I'équipe ou méme 2 la structure du tra-
vail en équipe. C'est pourquoi les audi-
teurs interrogés n’établissent aucune in-
fluence entre cette caractéristique et
leur comportement de capitalisation.
Pour le métier d'avocat, aucune conclu-
sion n'est possible en raison de la trop
grande hétérogénéité des réponses. En
revanche, pour les consultants, les do-
cuments sont essentiellement de deux
natures : des documents de syntheése de
mission et des propositions de services.
Ce sont avant tout des documents « col-
lectifs », établis par I'équipe, qui peu-
vent étre capitalisés par tout membre.
Cette démarche étant considérée par-
fois comme contraignante, certains se-

niors ou managers se permettent de deé-
léguer aux grades inférieurs la capitali-
sation de ces documents. Ils capitalisent
donc moins dans le SGC, contrairement
aux juniors ou seniors concernés. Pour
la premiére caractéristique, la modalité
n'est influente quassociée a la nature
collective des documents 2 capitaliser et
cette influence dépend du grade occu-
pé.

Au cours de I'étude de la quatrieme
caractéristique, nous avons observé des
comportements disparates et méme si
des particularités ressortent, elles sont
peu représentatives de modalités diffé-
rentes de la méme variable. Cependant,
la modalité « population peu nombreu-
se mais connue » présente une influen-
ce négative pour l'unanimité des ré-
pondants concernés, ces individus
expliquant échanger directement au
sein de ce petit groupe, sans se servir
du SGC. Seule cette modalité s'avere in-
fluente.

Lanalyse de la septiéme caractéris-
tigue offre les mémes résultats. Dans les
métiers d'auditeur et davocat, les avis
relevés ne sont pas homogenes et nous
ne pouvons pas conclure quant a la re-
lation d'influence de la caractéristique
sur la capitalisation dans le SGC. Ce-
pendant, dans le métier de consultant
en organisation, la possibilité de recou-
rir aux collegues est préférée par les se-
niors et managers, qui échangent direc-
tement et estiment capitaliser moins
dans le SGC.

Enfin, pour la hbuitieme caracteris-
tique, seuls deux métiers sont concer-
nés, mais les résultats obtenus sont
différents. Les auditeurs interrogés
n'établissent aucun lien d’influence
entre l'existence de leur logiciel d’audit
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et leur comportement de capitalisation.
IIs ne considérent pas que le logiciel
permette une véritable capitalisation,
car, comme certains le soulignent, c’est
une capitalisation des documents pour
I'équipe sur le dossier du client, les do-
cuments servant de nouveau lors de
I'intervention suivante. Ce n'est pas une
démarche de capitalisation pour l'en-
semble de leur communauté de métier,
mais cela représente davantage une dé-
marche de sauvegarde de documents
pour la mission. En revanche, nous re-
levons un amalgame, dans l'esprit de
certains avocats, entre la sauvegarde
d’'un document sur leur logiciel d’enre-
gistrement automatique et la capitalisa-
tion dans le SGC. Certains de ces utili-
sateurs estiment capitaliser lorsqu’ils
mettent leurs documents a la disposi-
tion des membres de leur équipe, par
un enregistrement sur le logiciel spéci-
fique. IIs n'évoquent pas de possible
consultation par des membres externes
a I'équipe, ce qui est pourtant 'objectif
premier de toute capitalisation. Nous en
déduisons que pour ces avocats, il ne
s'agit pas véritablement de capitalisa-
tion, mais plutdt d’'une sauvegarde des
documents. La coexistence de deux
formes de capitalisation ou de sauve-
garde de documents peut créer une
confusion dans l'esprit de certains et
apparaitre comme un frein a l'acte de
capitaliser des connaissances dans le
SGC.

Seuls les deplacements professionnels
des « collaborateurs nomades » ont
une forte influence

Nous constatons qu'une seule va-
riable s’avere influente sur la capitalisa-
tion dans le SGC : la fréquence des dé-
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placements professionnels. En effet,
pour les avocats, des déplacements
professionnels peu ou moyennement
importants n'ont pas d’influence sur les
comportements de capitalisation dans
le SGC. Dans les autres métiers plus
«nomades », les déplacements consti-
tuent une contrainte qui pese sur les
comportements de capitalisation dans
le SGC. Sont en cause la nécessité de
suivre une procédure de connexion 2
distance, en clientele, ainsi que les
temps de transport qui empiétent sur le
temps disponible au bureau. Les deux
modalités pouvant étre prises par la va-
riable, selon le métier concerné, ame-
nent a deux types de comportements
différents, ces différences étant nette-
ment constatées dans les trois métiers.
Deés lors, nous pouvons confirmer que
les déplacements professionnels se pré-
sentent comme un frein a l'acte de ca-
pitalisation volontaire. Mais cC'est la
seule caractéristique identifiée ayant ré-
vélé une influence sur les comporte-
ments de capitalisation.

Finalement, nous avons mis en évi-
dence que les comportements de capi-
talisation dans le SGC des collabora-
teurs des trois métiers ne sont pas
directement influencés par les caracté-
ristiques professionnelles de leur mé-
tier, contrairement aux comportements
de consultation. Nous en concluons
que les comportements de capitalisa-
tion restent majoritairement expliqués
par d’autres sources d'influence.

4. DISCUSSION

Dans un objectif de généralisation des
résultats, nous présentons en annexe
(tableaux 4 ¢t 5) les influences majori-
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taires établies apres analyse du discours
des individus appartenant a tous les
métiers. Présenter ces tendances de
comportements en fonction des moda-
lités majoritairement influentes (clas-
sées cependant par caractéristique pro-
fessionnelle), et non en fonction des
métiers, en généralise la portée : ainsi,
toute autre profession peut étre concer-
née par certaines de ces modalités et
envisager leurs influences sur les com-
portements de ses acteurs. Nous discu-
tons a présent les résultats obtenus par
caractéristique.

Caractéristique n° 1 : forme
de travail en équipe

La littérature a montré que les struc-
tures par équipe étaient favorables a la
consultation du SGC et 2 la réutilisation
des connaissances, mais les auteurs ne
détaillent que peu la forme du travail
en équipe. Par exemple, Markus (2001)
évoque deux formes de travail en équi-
pe, favorisant la réutilisation des
connaissances capitalisées par les
contributeurs eux-mémes : ces équipes
de travail collectif se présentent soit
comme des équipes dont le travail est
«homogene », c’est-a-dire réalisé dans le
méme domaine d'activité, soit sous
forme d'équipes mixtes, de type
équipes projet. L'acte de réutilisation ré-
pond 2 la recherche de I'historique des
travaux antérieurs liés 2 un méme pro-
jet ou a la recherche et la comparaison
de solutions mises en place sur des pro-
jets similaires. Ce sont les mémes indi-
vidus qui créent les documents, les met-
tent en forme pour les capitaliser et les
réutilisent, alors les enjeux de la réutili-
sation sont peu importants. Markus ex-
plique que ces acteurs ont moins de dif-

ficultés que les autres a estimer qu'un
document peut étre pertinent pour leur
travail, car ils comprennent générale-
ment les idées, les suppositions et sa-
voirs implicites de chacun, qui ont per-
mis de construire le document ; ainsi, la
structure en équipe de travail favorise la
consultation d’'un SGC pour la réutilisa-
tion des documents créés par les colla-
borateurs de I'équipe.

Cependant, la littérature n’approfon-
dit pas cette relation d’'influence, ce que
nous pouvons faire par la prise en
compte des diverses modalités de la va-
riable : le niveau de supervision, la dé-
légation des tiches ou l'autonomie de
chacun de ses membres. Si le travail en
équipe est institué dans chaque métier
de lentreprise d'audit et de conseil,
c’est alors le mode de répartition et de
coordination des taches qui semble dif-
férer. Les obligations implicites de la co-
ordination des tiches, indispensable
des l'instant ol un processus de travail
requiert plusieurs taches, ont été exa-
minées par De Terssac (1992) ; elles
supposent que les opérateurs se
concertent pour définir le travail a faire
et les taches a coordonner, collaborent
pour créer un référentiel commun per-
mettant de comprendre I'ensemble du
processus, synchronisent leurs actions
et contribuent au travail de coordina-
tion, quel que soit leur statut, en fonc-
tion de ce qu'attend d'eux l'encadre-
ment. Autrement dit, pour De Terssac
(1992, p. 103), «La concertation et la
collaboration constituent deux illustra-
tions des processus qui réglent le fonc-
tionnement des collectifs de travail. » Ce
sont bien les processus qui sont a l'ori-
gine des différences de comportements
que nous avons constatées, si 'on tient
compte de l'influence du grade (coordi-
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nation des taches) ainsi que de la taille
des équipes et de leur mode de fonc-
tionnement (concertation et collabora-
tion facilitées).

En ce qui concerne limpact de la
forme de travail en équipe sur la capi-
talisation des connaissances, les expé-
riences rapportées et les recherches an-
térieures ont toutes montré que les
individus ont des réticences a capitali-
ser formellement dans un SGC (Bour-
don, 2004). Cependant, Markus (2001)
a précisé que les individus capitalisant
pour eux-mémes (travaillant en équipe
de travail collectif ou en équipe projet)
sont les salariés les plus motivés a par-
tager leurs savoirs dans les bases de
connaissances. Ici encore, notre re-
cherche affine cette relation, puisque le
seul fait de travailler en équipe ne suf-
fit pas a favoriser la capitalisation dans
le SGC (tous les collaborateurs du cabi-
net travaillent en équipe). Les formes
de travail en équipe peuvent donc
s'avérer influentes sur les comporte-
ments de partage des connaissances,
selon le métier exercé.

Caractéristique n° 2 : fréquence
des déplacements professionnels

L'analyse de l'impact de cette caracté-
ristique professionnelle prolonge les
travaux d’Isaac (2004), ou lauteur tire
plusieurs conclusions de son étude sur
une population de salariés francais, ap-
pelés  «travailleurs nomades». Tout
drabord, le nomadisme exerce une in-
fluence d’ordre temporel : la mobilité
provoque un fractionnement du temps

qui empéche un travail continu. Dispo-
nibles en permanence, les consultants
vivent dans l'instant et en arrivent par-
fois 2 ne plus distinguer clairement les
priorités de leurs taches. Ensuite, cette
situation nouvelle de l'acteur nomade
oblige les entreprises a remodeler 'or-
ganisation du travail et les actions orga-
nisationnelles. Elles doivent mettre en
place des regles claires pour éviter une
perte de temps et une superposition de
tiches qui seraient préjudiciables a leur
motivation et, par conséquent, aux ac-
tions de capitalisation.

En fait, cette notion générale de
temps disponible au travail nous amene
a rejoindre les conclusions de Bourdon
(2004) qui spécifient que le manque de
temps li¢ a la charge de travail est un
frein aussi bien a la consultation qua la
capitalisation. Pourtant, si la littérature
évoque le fait que la capitalisation est li-
mitée par le manque de temps (Alavi et
Leidner, 2001 ; Davenport et Prusak,
2000 : Orlikowski, 2000), elle ne met
pas explicitement en évidence l'influen-
ce d'un travail réalisé a l'extérieur de
l'entreprise sur les actions de capitalisa-
tion ou de consultation des bases du
SGC. En revanche, certaines sociétés de
maintenance® considérent que les dé-
placements ne sont pas un frein a la ca-
pitalisation des informations relatives
aux cas rencontrés, des l'instant ou les
collaborateurs sont motivés pour le
faire et y trouvent un intérét partagé
grice a la réciprocité de ces actions. Ce
constat n'est cependant pas générali-
sable 2 toutes les professions et, par
ailleurs, il nous apparait intéressant

3. Comme dans le cas de l'entreprise Xerox ; exemple présenté par M. Scherrer dans Le knowledge mandgement.

¢a peut marcher. Management, janvier 2003.

50

Reproduced with permission of the copyright owner.

Further reproduction prohibited without permission.



L'INFLUENCE DES CARACTERISTIQUES PROFESSIONNELLES SUR LA CONSULTATION DTN SGC ET LA CAPITALISATION

d'analyser si les problémes de temps
disponible dépassent les problemes de
motivation.

Dapres les entretiens réalisés, le pre-
mier probleme lié¢ a la fréquence des
déplacements dans ce type de cabinet
est bien le manque de temps person-
nel : lorsque le consultant est en mis-
sion en clientele, ses journées sont sou-
vent longues et d'un rythme assez
soutenu, contrairement a certaines jour-
nées passées au bureau, entre deux
missions, ou il considere avoir plus de
temps pour faire un grand nombre de
choses. En outre, les temps de transport
longs chaque lundi et vendredi prolon-
gent des semaines déja lourdes d'un
temps jugé inefficace, assez peu opéra-
tionnel pour la plupart (surtout lors des
trajets en voiture, fréquents en provin-
ce). I y a donc bien un probléme lié au
temps disponible lorsque le consultant
n'est pas a son bureau. Le second pro-
bleme est d’'ordre technique, car I'ab-
sence de réseau wifi et I'obligation de
se connecter a distance au réseau du
cabinet en utilisant une prise télépho-
nique et un modem engendrent des
temps de « préparation » a la connexion
et des temps de connexion a distance
sans haut débit assez rédhibitoires. Au-
tant les bases peuvent étre dupliquées
(copiées) sur le disque dur avant la mis-
sion, ce qui permet une consultation
sur place hors connexion, autant la ca-
pitalisation nécessite la relation avec le
réseau et ces temps perdus en
connexion 2 distance pour un compor-
tement «altruiste » peuvent étre jugés
peu compatibles avec le rythme de tra-
vail exercé en mission. Les impacts de
cette caractéristique sur les comporte-
ments de partage peuvent ainsi étre
nombreux.

Caracteristique n° 3 : horizon
temporel des missions

La notion de récurrence des missions
dépasse l'aspect routinier des taches.
Or, nous n'avons pas trouvé dans la lit-
térature de propos relatifs a I'influence
des modalités récurrentes ou uniques
des interventions ou des projets. Seule
la notion de routine des tiches a été
analysée. Markus (2001) rapporte en
effet les résultats de la recherche de
Dixon (2000), selon lesquels les bases
de connaissances sont utilisées avec
succes si trois conditions sont réunies :
I'individu qui réutilise la connaissance
n'‘en est pas le producteur, la connais-
sance est explicitée et la tiche est rou-
tiniére. Dans notre recherche, les deux
premieres conditions sont toujours rem-
plies et I'on peut considérer que la
tiche est en partie routiniére si l'indivi-
du est spécialis¢ dans un domaine d’ac-
tivité (bien que tous les individus inter-
rogés soient des prestataires de services
qui s'adaptent aux spécificités de cha-
cun de leurs clients, ce qui rend leurs
tiches moins routiniéres que dans
d'autres  secteurs d'activité). Dans ce
cas, notre recherche vise a confirmer
les résultats de Dixon et a les pour-
suivre, en étudiant les situations des in-
dividus plutot généralistes et peu spé-
cialisés dans un domaine précis de leur
métier et en ajoutant, a la routine des
taches, le caractére récurrent des mis-
sions, qui semble, 2 nos yeux, limiter
l'intérét de la consultation du SGC et de
la capitalisation sur les bases de l'outil.
La nécessité percue d'une capitalisation
dans une base du SGC, liée a la moti-
vation des individus (Markus, 2001),
pourrait alors apparaitre comme un élé-
ment déterminant des comportements
de capitalisation.
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Caracteéristique n° 4 : taille
de la population dans la spécialité

Si les comportements de consultation
d'un SGC peuvent étre a priori expli-
qués par la théorie de la masse critique
d'utilisateurs (Markus, 1987), les com-
portements de capitalisation semblent
relever d'une autre problématique, plus
complexe. Les tiches du travail observé
étant toujours réalisées de maniere indi-
viduelle (tiches réparties ou déléguées
en équipe), les liens établis dans cette
coopération entre les acteurs de méme
métier ne sont pas destinés a leur per-
mettre de réaliser ensemble un travail
(Picq et Retour, 2001). Ce type de co-
opération volontaire, constaté dans nos
études de cas, est explicité par Michaux
(2003) comme un phénomene poly-
morphe, qui se réfeére au principe des
deux formes de solidarité développées
par Durkheim (1895 ; 1973). La solidari-
té « organique » renvoie A celle qui anime
«I’équipage d'un bateau» dont les
membres sont liés par la nécessité de la
survie, imposant la coopération malgré
et avec les différences de sensibilité et
de caractere. Elle s'oppose a la solidari-
té « mécanique » qui renvoie a la «bande
de copains » qui partage des sentiments
communs. Ces deux formes de solidari-
t€ peuvent coexister ou non. En suivant
le méme type de logique, Dameron
(2001) oppose la « coopération complé-
mentaire », qui sous-entend un intérét
commun, et la «coopération commu-
nautaire », qui sous-entend l'appartenan-
ce 2 une identité commune. En retenant
cette derniere forme de coopération
communautaire et le principe de solida-
rité mécanique, nous pouvons estimer
que le principe de partage des connais-
sances est facilit¢ dans deux cas
lorsque Pindividu connait tous les
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membres de la communauté a laquelle il
diffuse ses savoir-faire («la bande de co-
pains ») et lorsqu’il est socialement bien
intégré a sa communauté professionnel-
le (partage de sentiments communs).
Cette analyse prolonge alors celle
d’Empson (2001), qui explique que les
petites organisations s’appuient davanta-
ge sur des méthodes directes de partage
des connaissances de collaborateur a
collaborateur, tandis que les grandes en-
treprises tendent 4 développer des sys-
temes plus «instrumentalisés » (par un
outil informatique) de codification et de
diffusion des connaissances.

En outre, la problématique soulevée
par cette modalit¢ d'un groupe restreint,
dans lequel il est difficile d'ignorer ce
que font les autres, peut étre instruite par
les recherches sur l'influence des normes
sociales et sur l'attitude des partenaires
(Karahanna et Straub, 1999), non seule-
ment par leur propre comportement
mais aussi par l'observation qu'ils font
du comportement d’autrui (Ajzen et Fi-
shbein, 1980). Les interactions qui en ré-
sultent doivent favoriser les échanges et
donc le partage des connaissances, ainsi
que la confiance dans les productions
des partenaires, confiance qui apparait
essentielle pour la réutilisation (Daven-
port et Prusak, 2000 ; Markus, 2001 ; De
Montmollin, 2003). En définitive, la taille
des groupes semble suffisamment in-
fluente pour devoir étre prise en consi-
dération comme déterminant des com-
portements de partage.

Caracteristique n° 5 . existence
d’'une méthodologie précise et obliga-
toire de travail

Nous avons montré que l'existence de
réglementation propre a un métier
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semble avoir un impact sur la nature et
la forme des connaissances partagées.
Notre analyse s’inscrit alors dans la
continuité des travaux d’Empson
(2001), qui décrit la différence de codi-
fication des savoirs utiles selon deux
types de professions : tandis que dans
les professions dites «officielles »,
comme les cabinets d’audit et de comp-
tabilité, les connaissances profession-
nelles et utiles a Pexécution des taches
sont formellement codifiées et identi-
fiables, dans les professions dites
«émergentes » comme en conseil en or-
ganisation, les savoirs sont moins for-
mellement définis. Ainsi, les difficultés
lices a [l'utilisation des connaissances
techniques d'un métier résideraient, a
priori, dans leur nature, selon qu’elles
sont tacites ou bien explicitées. Cepen-
dant, parce que les connaissances sont
déja codifiées en audit, elles sont moins
sujettes 4 modification et 2 interpréta-
tion individuelle, donc a capitalisation.
Elles sont aussi plus facilement standar-
disables et peuvent étre regroupées
dans une base de méthodologie propre
au métier. En revanche, les approches
de conseil en organisation sont davan-
tage liées a I'expertise de chaque indi-
vidu ; de ce fait, chacun a la possibilité
de formaliser ses résultats et de les sou-
mettre a capitalisation comme une
« best practice ».

Caractéristique n° 6 . existence
d’'une réglementation forte enca-
drant le métier

La réglementation du métier repré-
sente un élément relatif a I'environne-
ment juridique du métier exercé et ap-
parait comme une contrainte externe
pour l'organisation. Que ce soit pour

I'usage d'un SGC ou pour la capitalisa-
tion, la littérature aborde les facteurs de
contingence comme représentant les
contraintes de 'environnement (Lanci-
ni, 2001), mais n'évoque pas ce type de
contrainte réglementaire particulier. 1l
convient donc d’ajouter a ces facteurs la
variable « réglementation particuliere du
métier » comme possible influence sur
les comportements de consultation
mais comme pour la caractéristique
professionnelle précédente, il semble
que ce soit 'aspect utilitaire des bases
de documentation métier qui soit
concerné.

Caractéristique n° 7 : existence
d'alternatives a l'usage du SGC

En introduisant cette caractéristique
dans notre analyse, nous estimions que
la possibilité d'utiliser différents moyens
de communication pour obtenir une
méme information amenait 'acteur a ef-
fectuer un choix, selon un ensemble de
facteurs. Ses habitudes de travail et des
facteurs intrinséques aux modalités de
communication devaient expliquer ses
comportements. Cette notion dépasse
celle introduite par Schmitz & Fulk en
1991, concernant I’habitude d'utilisation
des TI : Pexistence dalternatives en-
gendre des habitudes de consultation
des sources d'information et peut, de
fait, influer sur un mode d’appropriation
direct ou indirect (De Vaujany, 1999) du
SGC de lorganisation, voire sur un
mode d'appropriation libre (quand il
existe trois supports de travail : papier,
réseaux de contacts ou SGC) ou plus
contraint (lorsqu'il n'y en a que deux,
comme pour les consultants).

Nous pouvons encore éclairer davan-
tage l'intérét de cette variable pour an-
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ticiper son impact sur les comporte-
ments de partage des connaissances. La
théorie «de la richesse des médias»
issue des travaux de Daft et Lengel
(1986) montre qu'il existe une relation
entre la nature des informations 2
échanger et lefficacité d'un média par
rapport 2 un autre (Marciniak et Rowe,
2005). Le choix dépend en outre de la
rapidité avec laquelle on obtient l'infor-
mation, de sa nature, de la possibilité
de l'adapter a son propre contexte et de
la variété des moyens d’expression que
I'on peut utiliser. La hiérarchie qui en
découle place en téte le face a face et
le groupe. La préférence pour les
échanges directs entre acteurs semble
donc relever des mémes facteurs, aux-
quels il convient d'ajouter la possibilité
de lever l'incertitude sur le contexte des
informations, ainsi que I'ambiguité de-
vant l'ignorance des relations de cause
a effet reliant les différents éléments de
la problématique. Si nous considérons
les problémes soulevés par la recherche
de connaissances qu'un acteur souhaite
réutiliser dans une nouvelle probléma-
tique qui se présente a lui, 'obtention
des informations complémentaires,
dont l'acteur a besoin pour comprendre
et choisir un document, peut s'effectuer
par deux moyens : par une nécessaire
contextualisation des documents capita-
lisés, pour sélectionner celui qui parait
le mieux adapté au cas donné, et/ou
grace a un contact direct avec I'expert,
producteur de la connaissance. En
outre, cette théorie explique que les
échanges entre individus facilitent
«I'émergence d’interprétations nou-
velles », ce qui représente, en soi, I'ob-
jectif de la réutilisation des connais-
sances (leur adaptation a4 un nouveau
contexte). Ainsi, la mise en pratique
d’'une connaissance dans une situation
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différente crée une nouvelle expression
de la connaissance. Nous en déduisons
qu'un individu, recherchant une
connaissance a réutiliser, devrait avoir
tendance a utiliser un support de com-
munication incorporant des informa-
tions du contexte d’'élaboration du do-
cument, facilitant sa compréhension et
sa mise en ceuvre. Si les connaissances
capitalisées dans les bases sont trop dé-
contextualisées et difficiles a appréhen-
der, l'acteur devrait se tourner vers une
source jugée alors comme plus «riche ».
Drailleurs, en cas de coexistence de
deux réseaux de partage (instrumentali-
sé par un SGC ou plus humain, par les
échanges directs entre collégues), le
contexte social joue un roéle important
dans le choix du media de transtert de
connaissances (Monnier-Senicourt,
2007) : le SGC se pose alors plutdt
comme un outil complémentaire du
partage direct entre individus que
comme une solution de contourne-
ment.

Caracteristique n° 8 : utilisation
d'un logiciel de travail spécifique et
obligatoire

Nous avons sélectionné cette caracté-
ristique en estimant que I'usage d'un lo-
giciel de travail obligatoire pouvait in-
fluencer T'usage d'un SGC en tant
qu'usage d'une autre technologie de
I'information (Lancini, 2001), méme si
la phase d’appropriation de I'outil infor-
matique se situait en amont de notre re-
cherche. Nous rejoignons en ce sens les
premiers éléments que nous avons em-
prunté a la littérature pour justifier la
variable précédente (Schmitz et Fulk,
1991 ; De Vaujany, 1999). En outre,
nous avons estimé que la juxtaposition
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de plusieurs procédés d’enregistrement
de documents de travail et de capitali-
sation pouvait provoquer un amalgame
entre sauvegarde et capitalisation, dans
l'esprit de certains individus. Cela peut
détourner les acteurs d'une véritable
démarche de capitalisation dans les
bases. Il s’agit alors d'un élément a
prendre en considération pour la mise
en place d'un SGC.

CONCLUSION

Nous ne pouvons pas prétendre que
les caractéristiques professionnelles,
que nous avons fait émerger dans ces
métiers de 'audit et du conseil, soient
exhaustives et permettent de com-
prendre et d'expliquer l'usage des SGC
dans tous les métiers. Les caractéris-
tiques identifiées ont révélé des in-
fluences différentes sur les comporte-
ments d'usage d'un SGC, dans ces trois
métiers du conseil. 1l reste maintenant 2
élargir le champ des caractéristiques
susceptibles  d’expliquer  les  deux
usages d'un SGC (comportements de
consultation et comportements de capi-
talisation), en effectuant des recherches
analogues dans d’autres secteurs d’acti-
Vité.

Les apports théoriques, issus des ré-
sultats mis en évidence par notre re-
cherche, sont doubles. D'une part, le
fait d’avoir étudié distinctement mais si-
multanément les deux comportements
d'usage du SGC nous a permis de
constater que la consultation et la capi-
talisation n'étaient pas soumises aux
mémes influences professionnelles.
Bien que ces deux comportements
soient complémentaires dans le cercle
vertueux du partage, il s’agit bien de

deux comportements distincts (Watson
et Hewett, 2000), ce qui justifie la né-
cessité¢ d’étudier chacun des deux dans
toute recherche portant sur la dyna-
mique de gestion des connaissances.
On ne peut parler de Pusage du SGC de
facon globale, sans distinguer ses deux
constituants. Ainsi, la perception des
deux comportements d'usage d'un
SGC, a travers le prisme de la sociolo-
gie des professions, explique pourquoi
il est indispensable de repenser les mo-
deles conceptuels en incorporant, de
facon différenciée, les facteurs relatifs
aux deux pratiques.

D’autre part, notre recherche a mon-
tré que les caractéristiques profession-
nelles n'influencaient véritablement
qu'un des deux comportements d'usa-
ge du SGC. La consultation du SGC
s'est avérée contingente de la majorité
des caractéristiques propres a chaque
métier, tandis que ces mémes variables
n‘ont pas révélé d'influence significati-
ve sur les comportements de capitalisa-
tion des connaissances. Ils restent ma-
joritairement déterminés par d'autres
facteurs. Cela ameéne plusieurs conclu-
sions en termes d’apports managériaux
pour encourager la gestion des
connaissances en entreprise. De telles
actions devraient savérer faiblement
efficaces sur les comportements de
consultation du SGC, si les caractéris-
tiques professionnelles du métier
concerné se présentent comme des
freins a la démarche. En revanche, si
des actions sont destinées a encourager
les comportements de capitalisation,
elles ne seront pas modérées par les
caractéristiques professionnelles. Cela
permet de nuancer les propos d’Alves-
son et Kiarreman (2001), selon lesquels
la gestion des connaissances consistait
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essentiellement 2 manager les individus
dont le travail dépend de leurs connais-
sances.

Ces conclusions ameénent certaines
questions, qui demanderaient des pro-
longements. Si la consultation du SGC
est soumise aux caractéristiques de
chaque métier, elle serait encouragée
si celles-ci lui sont toutes favorables.
On peut sinterroger sur l'existence
d’une cohérence entre les éléments de
conception du SGC et les caractéris-
tiques propres a chaque métier. En
effet, les concepteurs du SGC ont,
dans l'esprit de Goodhue et Thompson
(1995), cherché a adapter la technolo-
gie aux tiaches et aux pratiques de
chaque métier. Le résultat de cette har-
monisation se présente sous la forme
d’'un contenu différent pour chaque
base, mais aussi a travers des types va-
ri€és de présentation ou de classement
des objets (informations ou connais-
sances), de nombre de bases par mé-
tier, de gestion des droits d'acces aux
bases... La forme et la nature de cette
harmonisation sont différentes selon
les métiers et ne sont pas nécessaire-
ment adaptées aux caractéristiques des
métiers. Le principe de I'’harmonie
entre la technologie proposée et les
taches a exécuter pourrait étre com-
plété par un second principe : celui
d’'une adaptation de la technologie aux
attentes cognitives des acteurs des dif-
férents métiers. En effet, un avocat
sera peut-étre plus sensible aux textes,
alors qu’un consultant le sera davanta-
ge aux schémas et un auditeur, aux ta-
bleaux... Ne s’agit-il pas en fait, d'un
probleme « d’ergonomie professionnel-
le » du SGC vis-a-vis du métier des uti-
lisateurs ? La question mériterait, nous
semble-il, d’étre approfondie.
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ANNEXES
Consultation du SGC
Caractéristique Auditeurs Avocats Consultants en Organisation
(cp) Modalité | Influence Modalité | Influence Modalité | Influence
1- Caractéristiques liées a I'acces a I’outil
CP1: forme de | Forte Négative pour | Forte Positive pour | Forte Négative pour
travail en | supervision | J; délégation J; autonomie ]
équipe Positive  pour Négative Positive pour
SetM pour S et M SetM

Cp2: Tres Négative pour Tres Négative pour
déplacements importants | J et S importants J
professionnels
CP7 : existence | Collegues Négative Documents | Négative Collegues Négative
d’alternatives a | ou (échanges papier, consultés (échanges
I’ordinateur documents | directs) consultés avant le SGC | directs)

papier, avant le

consultés SGC ou les

avant le collegues

SGC

2- Caractéristiques liées a la nécessité de structuration de I'information

CP3: horizon | Récurrence | Négative Unicité et | Positive pour
temporel  des [ et missions missions peu | SetM
missions non spécialisées
spécialisées
Récurrence | Positive Unicité et | Négative
et missions missions tres
spécialisées spécialisées
CP6 : Forte Positive Forte Positive
réglementation
du métier
3- Caractéristiques liées a la crédibilité de la source
CP4: taille de | Population | Négative Population | Négative Population Négative pour
la spécialité et | moyenne et | (échanges importante | (méfiance) moyenne et [ S et
connaissance en  partie | directs) et non en partie | (échanges
de ses membres | connue connue connue directs)
(auditeurs Population Négative pour
spécialisés) peu S (échanges
nombreuse, directs)
mais connue
Aucun résultat homogéne par métier pour les CPn°5et 8.
Total des Influences maximales relevées
J=Juniors Sinfl.<0 et 2 infl. >0 2infl<0et 2 infl>0 5 infl.<0et 0infl.>0
S=Seniors 5infl.<0 et 3 infl.>0 3infl.<0et 1 infl.>0 4 infl.<0 et 2 infl. >0
M=Managers | 3infl.<0 et 3 infl.>0 4infl.<0et 1 infl >0 4 infl.<0 et 2 infl. >0

Tableau 2 : Caractéristiques professionnelles et modalités influencant le comporte-
ment de consultation d’un SGC, en fonction des métiers.
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Capitalisation dans le SGC

Caractéristique Auditeurs Avocats G Itants en Organisati
(cp) Modalité Influence | Modalité Influence Modalité Influence
CP1: forme de Forte Négative
travail en autonomie (et | pour Set M
équipe nature —
e collective  des Positive
documents) pour |
Cp2: Tres importants | Négative Tres Négative
Déplacements pour J et S importants pour J et S
professionnels | Moyens Négative
pour M
CP4: aille de Population peu | Négative
la spécialité et nombreuse
connaissance de mais connue
ses membres
CP7: existence Collegues Négative
d’alternatives a consultés avant | pour S et M
I"ordinateur le SGC
CP8: existence lLogiciel Positive pour
d’'un logiciel d’enregistre- Jet'S, sur la
spécifique ment capitalisation
automatique entre
membres  de
I équipe
Aucun résultat homogéne par métier pour les CPn° 3, 5 et 6.
Total des Influences maximales relevées
Juniors 1infl.<0 1 infl.>0 pour capitalisation | 2 infl.<0 et 1 infl.>0
dans 1'céquipe sculement
Seniors 1infl.<0 1 infl.>0 pour capitalisation | 4 infl.<0
dans | équipe seulement
Managers 1 infl.<0 Aucune influence 3infl.<0

Tableau 3 : Caractéristiques professionnelles et modalités influencant le comporte-
ment de capitalisation dans un SGC, en fonction des métiers.
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